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Abréviations utilisées dans ce rapport

EMEA
EOS

FSS

FTE

ITIM

IWCS

LUW

IBM Europe, Moyen-Orient & Afrique

Emergency On-site (services
d’intervention d’'urgence sur site)

Field Support Services (services de
support sur site)

Full Time Equivalent (équivalent
temps complet)

IBM Tivoli Identity Manager

Information Management
IBM Workplace for Customer Support

Linux, Unix & Windows

PMR

Analyse des
PMR
PSA

PSM

RFE

SWG
SWMA

TSM

Problem Management Report (incident)

Fréquence, niveau de sévérité & temps de
résolution des incidents

Premium Support Analyst (Expert
technique dans un domaine précis)

Premium Support Manager (point de
contact unique du client au sein de
I'organisation Support)

Request for Enhancement (demande
d’amélioration)

IBM Software Group

Software Maintenance (maintenance
logicielle)

Tivoli Storage Manager
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RESUME

Pourqguoi opter pour le Support Premium ?

Quelle est la valeur d'un contrat de Support Premfu

La réponse dépend, dans une large mesure, d'ureecustion : quelle est la valeur des produits
logiciels IBM pour les entreprises qui les utilis@n

L’'une des sociétés consultées dans le cadre dgopent a investi au moins 300 millions de dollaass
des logiciels de middleware IBM. Plus de 200 agpiins stratégiques et une foule d’applications plu
petites ont été développées autour de ces logi€lkls de 700 programmeurs ont développé des
applications pour ces logiciels. Si I'on y ajoute hrchitectes, administrateurs, techniciens, ieopael
de support et autres, ce sont plus de 1 200 merdbrpersonnel informatique de la société qui s¢ son
investis dans ces applications.

Bien que les chiffres réels varient, bon nombreilés entreprises ont réalisé des investissements
comparables dans les logiciels Information Manager{i®), Lotus, Rational, Tivoli ou WebSphere, ou
dans une combinaison de ces différents produits.

Ces produits sont profondément implantés au seinfi@structures informatiques. lls sont au comsr d
applications informatiques et influent sur le dépglement des compétences techniques des
collaborateurs de I'entreprise. L'efficacité avaquelle ils sont utilisés, la productivité du pensel qui
les utilise, la fiabilité et la sécurité des sadas qui sont développées autour de ces produitsront
impact considérable, non seulement sur les orgaomnsanformatiques, mais également sur la gestam
affaires des entreprises dans leur ensemble.

C’est dans cette perspective que I'offre Suppcetrium doit étre envisagée.

Les clients qui participent a ce programme en @i bompris les avantages. Au niveau stratégigse, |
entreprises peuvent développer des relations 8Maui leur permettent de mieux comprendre
I'évolution future de I'offre logicielle de la sa&té et d’en exploiter plus efficacement le poténE#es
peuvent partager des expériences et des infornsagtostégiques afin d’'améliorer leur efficacité
opérationnelle, d’accélérer leurs projets et d&Enies écueils.

L’offre de Support Premium permet en outre un raeillalignement des ressources de support IBM sur
les besoins spécifiqgues a chaque entreprise. Eifegt de réduire de facon considérable la fréquence
la sévérité des incidents logiciels et d’en aceélkx résolution. La productivité du personnel
informatique augmente, ses compétences sont adgesi@t I'entreprise est moins exposée aux risques.

Pourtant, beaucoup d’entreprises ont du mal a digaiia valeur de ces avantages. Ce rapport egtlco
pour les aider dans cette démarche.

Ce rapport repose sur des entretiens réaliséssadpngersonnel informatique des entreprises et du
personnel IBM impliqué dans le Support Premium,lawlocumentation détaillée des activités liées au
Support Premium, sur I'analyse des incidents (PktRur les informations collectées auprés de 41
grandes entreprises et organismes publics ayastisba I'offre de Support Premium.
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Colts et retours sur investissement

Les informations collectées auprés des participamtgté utilisées pour définir 15 profils cliehgpes —
soit trois par famille de logiciels. Les colts aalswdu contrat, ainsi que le retour sur investissgm
(ROI) — c’est-a-dire la valeur monétaire des bém&firéalisés grace au Support Premium — ont été
calculés pour chaque profil.

Le retour annuel global sur investissement, qucestpris entre 1,1 et 2f@is les colts, avec une
moyenne de 1,70is les colts, est supérieur a celui de la plugastinvestissements informatiques.
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L’'analyse met en évidence trois types principauxedeur sur investissement :

1. Desgains de productivitééalisés par le personnel informatique du clieate a I'optimisation
des procédures de support ; des améliorations istréags au niveau de la gestion des incidents
(PMR), a savoir, moins d'incidents (PMR), réductamleur sévérité et du temps de résolution;
ainsi que d’'autres avantages.

2. Deséconomies deolts de personnelu fait qu’'IBM prend en charge les taches de suppos
le client aurait sinon d( assumer lui-méme.

3. Destransferts de connaissances et des services safdaitrnis dans le cadre du contrat de
Support Premium que les entreprises auraient dingayer séparément. Ces colts prennent en

compte la valeur des activités de transfert de aissances ainsi que des événements spécifiques

qui sont mis, sans frais supplémentaires, a laodispn des clients ayant souscrit un contrat de
Support Premium.

La part respective de chacun de ces retours sastisgement par rapport aux colts du contrat est
représentée sur lillustration 1.

[llustration 1

Codts/retour sur investissement de I'offre Premium Support — Moyennes tous profils
confondus

Retours sur - I I $666K
investissement
Codts | I
$397K

B partage de connaissances & services sur site [JEconomie de colts de personnel
@ Gains de productivité E Codt annuel du contrat

La base de ces calculs, ainsi que la méthodolagalide, la définition des profils clients typadae
ventilation des codts et retours sur investissempantamille de logiciels et par profil type, sont
présentées dans la section « Annexe » du présmurta

Les montants et le contenu du contrat de Supperhidm pour les profils clients types ont été étaali
partir de données fournies, dans certains casBparToutefois, les colts utilisés dans les cal@ast
des estimations d'ITG, lesquelles sont susceptilidedifférer des tarifs d'IBM dans certains cas.

Gains de productivité

Problémes et productivité

Les clients s’accordent sur le fait que les prolggrmyant conduit a I'ouverture d'incidents (PMR) on
affecté la productivité de leur personnel informaé, et notamment des administrateurs et des
développeurs.

L’analyse des incidents (PMR) a révélé une perterdductivité directe allant de 0,5 a 15 jours FTE
(Equivalent temps complet) par incident ouvert dearadministrateurs, développeurs et autres
spécialistes.

Des effets en cascade de plus grande ampleur patllears été constatés. Des interruptions deicerv
peuvent avoir un impact sur les autres activitéssgevices informatiques, affectant des dizaineise v
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des centaines de personnes. Les activités de @@esient en équipe se sont révélées particulierement
vulnérables a ces effets.

Toute amélioration conséquente dans la gestiomdetents (PMR), a des effets positifs. Si le persd
informatique parvenait a réduire le temps qu'il saere habituellement a la gestion des incidents, il
pourrait se concentrer sur des activités davaraages sur I'optimisation des fonctionnalités et
I'efficacité opérationnelle de la solution logideetéployée.

En dépit de quelques variations, les gains de ptodlié enregistrés par le personnel informatiqutere
constituaient la principale source de retour suestissement, toutes les familles de logiciels aodidies.
Lillustration 2 représente le retour sur investisent de I'offre Support Premium (moyenne par famil
de logiciels, tous profils clients confondus).

lllustration 2
Retour sur investissement de I'offre Support Premiu m - moyennes par famille de logiciels

INFORMATION MANAGEMENT LOTUS
Partage de / Partage de
connaissances & connaissances &
services sur site services sur site
6,9% . 19,7%
Gains de - Gains de -
productivité Economie de productivite Economie de
67,6% colts de 54,6% co(ts de
personnel * personnel
25,4% 25,7%

Retour sur investissement total : $946.4K

Retour sur investissement total : $882.0K

RATIONAL TIVOLI
Partage de Partage de
connaissances & connaissances &
services sur site services sur site
16,6% ) 20,1%
Gains de —_— Gains de
productivité Economie de productivité Economie
69,0% codts de 52,6% de colts de
personnel personnel
14,4% 27,3%

Retour sur investissement total : $683.2K

WEBSPHERE

Retour sur investissement total : $226.7K

Partage de

connaissances &
services sur site
12,0%

Gains de
productivité Economie de
59,9% colts de
personnel
28,1%

Retour sur investissement total : $592.7K
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* Les économies de colts de personnel résultela giésence du personnel affecté au Support
Premium

INFORMATION MANAGEMENT

Gains de productivité 67,6 %

Partage de connaissances & services sur site 6,9 %
Economie de codts de personnel 25, 4 %

Total des retours sur investissement : $946,4 K

LOTUS

Gains de productivité 54,6 %

Partage de connaissances & services sur site 19,7 %
Economie de codts de personnel 25,7 %

Total des retours sur investissement : $882 K

RATIONAL

Gains de productivité 69 %

Partage de connaissances & services sur site 16,6 %
Economie de codt de personnel 14,4 %

Total des retours sur investissement : $683,2 K

TIVOLI

Gains de productivité : 52,6 %

Partage de connaissances & services sur site 20,1 %
Economie de colt de personnel 27,3 %

Total des retours sur investissement : $226,7 K

WEBSPHERE

Gains de productivité : 59,9 %

Partage de connaissances & services sur site 12 %
Economie de codts de personnel 28,1 %

Total des retours sur investissement : $592,7 K

L’ensemble des clients ayant souscrit un contr&@ugort Premium qui ont été consultés dans leecadr
de ce rapport ont enregistré une diminution du membde la sévérité de leurs incidents (PMR),iains
gu’une réduction du délai d’intervention (c'estideddu temps nécessaire a IBM pour fournir une
solution) et des temps de résolution (incluanetefs nécessaire au client pour tester et implémiente
solution).

Ces tendances sont imputables a de multiples facteintervention du personnel affecté au Support
Premium explique que les incidents (PMR) identifitimnt généralement été pris en charge plus
rapidement et plus efficacement. Toutefois, lewié€s associées au Support Premium ne sont pas
seulement réactives, mais également proactivesahsfert de connaissances, les services surtsite e
autres services fournis dans le cadre de I'offtepenmis aux entreprises de prévoir et de prévesir
incidents, en améliorant leurs procédures inteafiesde réduire les risques d’erreur.
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Tendances pluriannuelles

Au cours de la premiére année de validité du corigs clients ayant souscrit un contrat de Support
Premium ont enregistré des améliorations notahleswveau de la gestion de leurs incidents (PMR}teCe
tendance s’est confirmée sur plusieurs années.

L'illustration 3 fournit un exemple représentanttegendance sur trois ans pour un client Lotusiaya
souscrit un contrat de Support Premium.

lllustration 3
Analyse des incidents (PMR) par sévérité - Exemple 1

2006 . | J 1432 B Sévérité 1
[ Sévérité 2

2007 l I I 1114 O sévérité 3

Dans ce cas, les baisses enregistrées ont étthphagsiées pour les incidents présentant des nivai&ux
sévérité 1 et 2, lesquels ont baissés respectivietieeh 2 et de 2,3. Nous avons choisi de nous obrere
sur ces incidents, plutét que sur les incidentsédérité 3 qui, bien que plus courants, ne donpestieu
a des interruptions de services. Les contenusidénts (PMR) relatifs a d’'autres clients ont réveés
tendances similaires.

De plus, certains indicateurs révelent que cesatarebs peuvent se confirmer sur de longues péribdss.
illustrations 4 et 5 indiquent, pour un autre dieatus, le nombre d'incidents enregistrés, aing &
temps de résolution de ces incidents, sur unegetde cing ans.

[llustration 4

Analyse du nombre total d’incidents enregistrés — E xemple 2

2003 174

2004

166

lllustration 5
Analyse du temps de résolution des incidents — Exem ple 3

2003 | Ji52 jours

2004 | Ji68 jours
2005 | J52 jours

2006 | J|43 jours

2007 | Ji32 jours
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Dans ce cas, la tendance n’est pas unilinéairecepstate une hausse du temps moyen de résolution a
cours de I'année 2004, en raison de I'existenca gatit nombre d'incidents dont la résolution s’est
étalée sur des périodes exceptionnellement longuesss la tendance globale n’en demeure pas moins
cohérente. Au cours de I'année 2007, bien quenebne d'incidents soit resté le méme qu’en 2006, le
temps moyen de résolution a diminué de plus de 25 %

Aprés avoir souscrit a I'offre, quelques clienteffium ont enregistré des pics d’ouvertures d’intisle
(PMR). Ces phénoménes ont été observés le plugsblors de procédures de mise a jour importantes
ou de projets de migration. Parmi les clients Lotostefois, toutes les entreprises pour lesquakes
historique d’incidents a pu étre obtenu ont entegisur plusieurs années, une baisse d'activité
significative et soutenue pour I'ensemble des imgiors PMR.

Les niveaux d'activité relatifs aux incidents (PM&iregistrés par les clients Information Management
(IM), Rational, Tivoli et WebSphere ont été sigmatdémme étant inférieurs aux niveaux moyens
enregistrés par I'ensemble des clients IBM. Desctidns du nombre, du niveau de sévérité moyem et d
temps de résolution des incidents ont en outrenétitionnées — dans un cas, le nombre total d'intide
enregistrés a méme chuté de 23 % en six mois.

Il N’y a aucune raison que les tendances pluridieriafférentes aux incidents (PMR) soient difféesn
de celles observées auprés des clients Lotus agastrit un contrat de Support Premium.

Un certain nombre de clients ont affirmé que lesises de Support Premium s’étaient révélés
particulierement précieux lors des grandes phasé@dsition technologique. C'est le cas notamrdest
entreprises qui ont procédé a d'importantes misésaau vers de nouvelles versions d’Information
Management (IM), Lotus, Rational, Tivoli et WebSpmheou au déploiement initial d’outils de
développement Rational/Rational Unified Procesd®unouvelles applications Lotus.

Prévention des risques

A en croire I'expérience des utilisateurs, les mesde Support Premium présentent également
I'avantage de réduire le taux d’exposition au resqu

La plupart des problemes identifiés dans les imt&léPMR) sont susceptibles de provoquer des
interruptions de service, des goulets d'étranglémere perte ou une altération de données, et peuve
engendrer d'autres effets allant du simple incorerérau désastre. Or, les améliorations dans lkoges
des incidents (PMR) démontrées statistiquementamiribué a minimiser ces risques.

A cela sont venus s'ajouter d’autres facteurs.eRample, les clients Premium ont été notifiés phuigt

de maniére plus détaillée sur des problémes petemfile les autres utilisateurs de logiciels IBMs L
flashes d'alerte en cas de situation critiqueckscaux notes techniques (Technotes) internes avant
gu’'elles ne soient publiées et les actions engageeles PSM (Premium Support Managers) et les PSA
(Premium Support Analysts) pour s’assurer quellests ont bien été informés en temps et en heese d
difficultés potentielles ont contribué a réduireamre davantage le taux d’exposition au risque.

L'un des principaux points forts de I'offre ayamé énentionné réside dans le fait que les entrepsgsat
régulierement tenues informées des problémes reésopar les autres clients Premium. Le fait gee le
PSM et PSA filtrent les informations entrantes, themt des messages d'alerte et formulent des
recommandations sur les mesures correctives agapplen fonction de I'environnement spécifique au
client constitue un autre atout majeur.

Les conséquences de la prévention des risquessstérdultats de I'entreprise ont été mises en goae
pour les trois profils clients types Lotus. Au sdénces derniéres, des réseaux de messagerie
internationaux fonctionnaient 24 heures sur 24,j86E par an. Méme les interruptions de service de
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courte durée étaient susceptibles d’affecter ldyctivité des utilisateurs finals. Les interrupson
prolongées pouvaient provoquer de graves préjugioes!’entreprise. Et les effets de ces deux types
d’interruption se trouvaient renforcés lorsqueitgsrruptions de service survenaient lors des pics
d'utilisation.

L’analyse des incidents (PMR) des clients Premiwtu& qui a été effectuée dans le cadre de ce rappor
permis d’évaluer la proportion dans laquelle I'effrermettait de prévenir les risques.

Pour les trois profils types Lotus, la préventi@s thterruptions de service s’est traduite pour les
utilisateurs finals par des gains de productivitBueels compris entre 107 000 et 682 000 dollars.

Sil'on ajoute a la prévention des risques les tages et les gains de productivité liés au trahdter
connaissances, a la fourniture de services suetsétd’assistance du personnel dédié au Support
Premium, on obtient les retours sur investissemm@yens représentés sur lillustration 6.

[llustration 6

Codts/retour sur investissement de I'offre Premium Support - Moyennes pour un profil
client type Lotus, incluant la prévention des risqu es

investissement

Colts | | ss17k

u Partage de connaissances & services sur site U Economie de coit de personnel
B Gains de productivité B prgvention des risques
® coat annuel du contrat

Ces estimations doivent étre considérées commestexié.es interruptions de service peuvent en effet
entrainer non seulement des pertes de produgbiwité!’utilisateur final, mais également des
interruptions d’activité pour I'entreprise, desarels dans la diffusion de messages a durée deitiigie,

la perte ou l'altération des enregistrements desagss etc. Il peut en résulter un sérieux préjuoe
I'entreprise, laquelle s’expose alors a des acfjodigiaires et a des mesures réglementaires.

On peut supposer que les clients qui ont souseritontrat de Support Premium pour les produits
Information Management (IM), Rational, Tivoli ou W&phere bénéficient d'avantages comparables en
matiere de prévention des risques.

Conclusion : une relation privilégiée avec IBM

Bien que ce rapport traite uniquement des soureesldur quantifiables, les réponses des clients
attestent clairement que I'offre de Support Premiuésente d’'autres avantages tout aussi importants,
sinon plus.

Comme les clients I'ont souligné a plusieurs regw;d offre de Support Premium est fondée sur le
principe relationnel. La proximité des relationsilgientretiennent avec le personnel dédié au Sappo
Premium a été citée comme I'une des principaleeceside valeur de I'offre. Les PSM et PSA ont été
communément désignés comme faisant « partie de petsonnel », comme « une extension de notre
personnel» ou comme « nos représentants auprdel &)Rinsi que sous d'autres qualificatifs simibair

Les PSM et/ou PSA ont été généralement en contactlas clients au moins une fois par semaine, ont
passé beaucoup de temps sur site et ont assuegfiire avec le personnel informatique dans leecadr
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d’activités et d’événements divers. Dans certaass ke personnel dédié au Support Premium a aseeré
présence sur site a plein temps.

Ainsi, les PSM et PSA ont acquis une parfaite c@saace de I'environnement de leurs clients et des
entreprises informatiques, ainsi que des enjelthnt@ogiques et des probléemes métier auxquellesszell
ci sont confrontées. Ce facteur a été mentionriasagpirs reprises comme I'un des principaux avagag
de 'offre Support Premium.

Les entretiens menés auprées des PSM et PSA oritraénié fait que ceux-ci connaissent parfaitement
leurs clients et qu'ils sont capables de mettrecoemaissances a profit pour répondre aux beseicgsl
derniers.

Ces relations ont été renforcées par le fait ga®®M et PSA travaillent souvent avec les mémeatsli
pendant plusieurs années. Les relations remontam @ériode comprise entre trois et cing ans ne so
pas rares, un PSA ayant méme été affecté a plapstehez le méme client pendant plus de neuf ans.

Toute entreprise ayant investi massivement dalugjieiel de tel ou tel fournisseur développe
inévitablement d'étroites relations avec ce derdams le meilleur des cas, cette relation s'apypara
celle qui caractérise I'offre de Support PremiunBi# Software Group.
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A PROPOS DU SUPPORT PREMIUM

Structure et contenu

Présentation de l'offre

L'offre de Support Premium s’adresse aux utilisegedes principaux produits d’'IBM Software Group
(SWG) qui requiérent une assistance plus poussagsistance standard délivrée par le service de
support logiciel (Software Support) d’'IBM dans kxlee des accords de maintenance logicielle (SWMA).

Le programme est exploité par SWG, qui est chamggédeloppement et de la gestion produit des
logiciels IBM, plut6t que par IBM Global Servicagji gére, pour sa part, les services de suppadiédg
(Software Support) standard. Ce programme implipseprocédures dédiées, des ressources techniques
et du personnel.

Le positionnement du Support Premium par rappottaaures services de support logiciel proposés par
IBM est décrit comme représenté sur l'illustration

[llustration 7

Positionnement de I' offre Premium Support par rapport aux autres offres de support
logiciel d'IBM

SUPPORT
PERSONNALISE

SUPPORT
PREMIUM

SUPPORT STANDARD
Maintenance logicielle (SWMA)
Support mainframe

/ SERVICES D’AUTO-ASSISTANCE \

(Dans cette présentation, le support mainframegdédies programmes proposés pour certains produits
logiciels IBM de type mainframe comme une alterr@tiu un complément aux services de maintenance
logicielle (SWMA). Le support personnalisé impligdes arrangements spécifiques au client, centrés su
des environnements hautement stratégiques.)

Les services de Support Premium sont fournis danadre de contrats distincts. Ces derniers sang d
la plupart des cas, reconduits sur une base aermtetbltent entre 100 000 et 1 000 000 de dollars.
Toutefois, certains clients ont opté pour des edsfpluriannuels a prix réduit, cette approchetétan
plus en plus répandue.

Ces contrats couvrent les produits d’'une ou plusiamilles de logiciels du Software Group et peitve
s’appliquer & une zone géographique donnée — I'’&mérdu Nord, la zone Europe ou la région
Asie/Pacifique, par exemple — ou au monde entier.
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Composantes de I'offre
L'offre présente quatre composantes principales :

1. Dupersonnel dédiéles clients Premium se voient affecter un ouiplus PSM et/ou PSA, dont
les activités sont décrites ci-dessous. Les plas dients se voient également proposer les
services d’'un sponsor exécutif SWG.

2. Desservices de support sur sitees contrats de Support Premium prévoient I'altmn d’'un
certain nombre de jours dédiés a des servicespmeLsUr site (« Field Support Services » -
FSS) et a des services d'intervention d'urgencesisei(« Emergency On Site » - EOS) pendant
toute la durée de validité du contrat.

Les jours dédiés aux services de Support suimsfiquent la présence sur les sites client de
membres de I'équipe IBM Field Support a des fingaeseil, de formation, et d’autres activités,
le cas échéant. Les jours dédiés aux serviceedigntion sur site en urgence impliquent
I'engagement de la part d'IBM a fournir du persdrmg site dédié aux services FSS ou des
techniciens IBM de plus haut niveau pendant un merdb jours donné — généralement a court
terme — afin de gérer des situations critiques tkataielles sont impliqués les produits couverts
par les contrats de Support Premium.

Dans la pratique, ces accords sont souples. Ranp@g, les jours dédiés aux services sur site
peuvent étre consacrés a différentes activitéstammées par les clients. Il est possible d’adhete
des jours supplémentaires sur une lzashoc

Dans certains cas, les contrats de Support Premiéwoient également I'allocation d’un certain
nombre de jours de présence sur site de la paR8kbket/ou PSA. La encore, les arrangements
ont tendance a étre plutbt souples.

3, Desactivités de partage de connaissanc€gs activités incluent des réunions, des
téléconférences, des conférences Web, des cotmsnaiation et autres événements, tels que des
séminaires annuels réservés aux clients Premiunoretaccessibles aux clients ne disposant que
de la maintenance logicielle (SWMA). Le contenwcds activités peut étre personnalisé, voire
méme congu spécialement pour refléter les centirggr@t de chaque entreprise.

4. Desservices en ligneCes services incluent IBM Workplace for Custo@epport (IWCS), un
portail SWG accessible uniqguement aux clients RiamiCe portail fournit un contenu exclusif
sur les problémes et les correctifs logiciels, iague des fonctions de recherche et d’analyse
avancées qui permettent au personnel informatitfeenie et aux équipes de Support Premium de
passer en revue de facon détaillée les incideM&K}Riu client.

Les clients Premium sont alertés plus t6t supteblémes potentiels par des messages d'alerte.
lIs acceédent aux notes techniques (Technoteshiggdies informations techniques sont mises a
la disposition des clients Premium avant d'étréudées a grande échelle par IBM) et bénéficient
en priorité des derniers correctifs et d’autresises.

Lorsqu’ils appellent le service de support logi¢ebftware Support), les clients Premium bénéficgam
outre d'une gestion prioritaire de leurs demandassistance standard.
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Activités des PSM et PSA

Des PSM et/ou des PSA, selon, les cas, sont assagixéclients Premium, soit a temps complet, swites
principe du temps partagé entre plusieurs cligitisat(le nombre est généralement compris entre eeux
cing), en fonction des besoins du client et du grig celui-ci est prét a payer. Les niveaux deicetes
plus élevés impliquent la présence sur site d'us@wmel a plein temps.

Si les PSA présentent généralement un plus haeuaide spécialisation technique que les PSM, la
frontiére entre ces deux roles est parfois peu néoBeaucoup de PSM sont également des experts
techniques, et les clients se voient souvent aésidas professionnels qui remplissent les deustifors
Dans ce domaine comme ailleurs, les arrangemeonsgs aux contrats de Support Premium sont assez
souples.

Au sein des entreprises clientes, les PSM et P8Aesorelation avec des contacts désignés — dont le
nombre varie généralement de 5 a 25 bien qu’ilsgamt véhiculer les demandes et les requétes de
communautés plus larges de professionnels defivdtique — et ils accomplissent pour leur compte de
taches variées. L'illustration 8 récapitule, aetitfexemple les activités d'un PSM Lotus au cotms d
trimestre type.

lllustration 8
Activités types d'un PSM

ACTIVITES PROACTIVES
» Organisation, au siége social de Lotus, de réunions client sur les futurs produits et d’autres themes

» Fourniture, par le biais de notes techniques (Technotes) et de téléconférences, d'informations sur le
changement d’heure a des fins d’économie d’énergie

» Transmission d'informations émanant d’un autre client Premium concernant des correctifs Domino pour de
I'archivage non IBM

» Organisation d'une entrevue avec les représentants du client et le personnel IBM afin de discuter des plans de
migration vers Lotus Domino 8

» Coordination des efforts avec le sponsor exécutif IBM afin de réunir les ressources IBM requises pour prendre
en charge le processus de migration vers Lotus Domino 8

» Mise a disposition de la version béta 1 de Lotus Notes/Domino 8.0.1 au client afin qu'il puisse la tester dans
son environnement avant de la déployer

» Organisation de téléconférences avec le client afin de passer en revue I'analyse des risques associés
respectivement aux versions Lotus Domino 7.0.2 FP1, 7.0.3 et 8.0.1

» Organisation d’interventions sur le site du client en vue d'un transfert de connaissances sur la gestion multi
domaines de Lotus Domino

» Fourniture de documentation additionnelle sur les vulnérabilités liées au dépassement de mémoire tampon
dans le visionneur de fichiers de Lotus Notes

» Organisation de conférences Web pour partager des connaissances sur I'utilisation de Domino sur VMware, le
déploiement de Lotus Sametime et d’autres sujets pertinents pour le client

» Information des clients Premium de la disponibilité d’'un Wiki traitant des bonnes pratiques liées a Domino
ACTIVITES RELATIVES A LA GESTION DES INCIDENTS (PMR )

» Revue des incidents (PMR) du client et interface avec IBM Software Group et le Support logiciel afin d’en
accélérer la résolution

» Animation de réunions hebdomadaires avec les contacts désignés du client afin de passer en revue leurs
incidents (PMR) et les derniers développements

» Transmission réguliere au client de I'état de ses incidents (PMR), de notes techniques (Technotes), des
dernieres nouveautés produit, des messages d’alerte et autres informations pertinentes

» Accélération de la résolution des incidents provoquant des pannes serveur a répétition

> Aide apportée au client pour la mise en place des derniers correctifs Iui permettant de résoudre des problemes
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spécifiques

» Coordination des actions d’'IBM afin de résoudre les arréts serveur subis par une filiale locale du client, et
diffusion de l'information vers le reste du monde afin de s’assurer que les autres filiales régionales ne se
retrouvent pas confrontées au méme probléme

Fourniture de la documentation au client en vue de la préparation d’'une migration vers Lotus Notes 8
Documentation des solutions de contournement relatives a des soucis d’utilisation de Lotus Sametime 7.5.1
Préparation d’une analyse concernant I'impact des statistiques de la plate-forme sur les performances

YV V V V

Mise en place d'une procédure d’escalade afin de résoudre des incidents liés a des applications non IBM
fonctionnant sous Lotus Domino

AUTRES ACTIVITES

» Recherche, pour le compte du client, sur le déploiement et I'intégration future de Microsoft Active Directory
avec Lotus Notes Domino

» Animation, pour le compte du client,d’une téléconférence sur la version Lotus Sametime 8.0 Advanced et suivi
des questions qui en ont résulté

» Préparation d’'une étude comparative, pertinente pour le client, sur les fonctionnalités respectives des versions
Lotus Sametime 7.5, 7.51 et 8.0 Advanced

» Fourniture au client d’informations sur la fonction de «chat» permanent de la version Lotus Sametime
Advanced, et comparaison de cette fonctionnalité au produit actuellement utilisé par le client, préalablement au
déploiement

» Réponse aux questions concernant les configurations optimales du client Lotus Notes/Domino Web Access
pour des sites desservis par un réseau a faible largeur de bande, et proposition de solutions pour optimiser
I'acces a ces sites

» Réponse a des questions concernant la configuration de base de Lotus Notes 8 et les spécifications mémoire
du client Lotus Notes 8

A\

Diffusion d’'informations didactiques sur le développement d’'applications composites sous Lotus Notes 8

» Fourniture, a des fins de clarification, d’informations sur les correctifs et la compatibilité de Domino Web
Access avec Internet Explorer 7

» Confirmation de la participation du client au séminaire réservé aux clients Premium, et prise en compte des
sujets qui lui sont pertinents afin qu'ils y soient abordés

» Coordination de la participation du client & la conférence Lotusphere et organisation, dans le cadre de cet
événement, de réunions d’information sur les sujets pertinents pour le client avec le personnel IBM

Y

Résolution de problémes par le biais du forum de discussion réservé aux clients Premium

» Présentation du programme « Lotus Users First! » au client

Ces taches consistent généralement a assurerféiceeavec le Support logiciel IBM, les développeur
SWG, les spécialistes produit et d’autres membugsetdsonnel IBM, afin d'accélérer la résolution des
problémes identifiés dans les incidents (PMR) rganiser des réunions réguliéres (généralement
hebdomadaires) et a diffuser des informations’étatldes incidents et d'autres themes pertinemts |2
client ; et a répondre aux requétes du client gtérdnts sujets.

Dans le cadre de contrats internationaux, un PSMipal peut étre désigné pour coordonner les ia&siv
liées au Support Premium a I'échelle mondiale. lismt Lotus multinational s’est vu par exemple
affecter un PSM a temps complet agissant en tantqgardinateur mondial et chargé de gérer les
activités liées au Support Premium en Amérique dudN

Parmi les autres membres de I'équipe Support Pramiui ont été assignés a ce client, on peut citer u
PSM a 0,5 fois I'équivalent temps complet (FTE) iplauzone Europe, un PSM a 0,33 fois I'équivalent
temps complet pour la région Asie/Pacifique, de8KR 0,1 fois I'équivalent temps complet pour
I’Amérique Latine et un PSA a 0,5 fois I'équivaléaimps complet pour tous les secteurs géographiques
confondus.
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Activités proactives

Les activités relatives aux incidents (PMR) ontdtées le plus fréquemment par les clients coname |
motif principal justifiant la souscription a I'offr Toutefois, les PSM et PSA consacrent également
beaucoup de temps aux activités proactives quistens, par exemple, a informer les clients sur les
plans et les plannings de déploiement produit S#&/@ganiser des réunions avec les dirigeants et les
développeurs SWG et a participer a des activitgdatgfication du client.

Les activités relatives aux incidents (PMR) ontendance a devenir également proactives. Ainsi, les
membres du personnel informatique du client eétpspes IBM dédiées au Support Premium qui ont été
interrogés dans le cadre de ce rapport ont obsgmde champ d’application de ces activités s’était
progressivement étendu au fil du temps de facaorgbbker, outre la résolution proprement dite des
incidents, des taches de prévision et de prévention

Selon les clients, le personnel dédié au SuppernRIim a joué un réle trés utile dans la coordimaties
ressources IBM et les a informés en « temps réabur citer I'un des clients interrogés) des
développements majeurs. On a constaté que 'aaticipdes informations par les PSM et PSA a permis
aux clients de prévenir les difficultés, les resaetlles interruptions de service qu’ont expérirbepar la
suite les entreprises n'ayant pas souscrit a offr

Les activités de partage de connaissances se®orgrg révélées elles aussi proactives par ndtaee.
événements traitaient des produits et des futwesons IBM non encore disponibles sur le marchs, d
défis futurs liés aux processus de migration ehide a niveau, des bonnes pratiques et d'autresethe
similaires.

La part de travail respective que les PSM et les ®8 consacrée aux activités réactives et proastiv
s'est avérée trés variable. Selon les clientsrioggss, cette part pouvait varier dans des propwadiant
de « 70 % pour les activités proactives et 30 % fEmiactivités réactives » a « 80 % pour les @ésv
réactives a 20 % pour les activités proactiveses ¥ariations reflétaient les choix respectifs diests.

La part respective des activités réactives et pingca souvent évolué au fil du temps. Dans lagtu
des cas, les activités exécutées dans le cadreffie bnt été initialement réactives — cela a été
notamment le cas lorsque la fréquence et la séwei incidents (PMR) étaient exceptionnellement
élevés — et elles se sont orientées par la suisda@révention des incidents, la planificatian, |
développement de compétences et autres objeatds jifs.

Chez certains clients, le personnel dédié au Supjsemium a en outre apporté son assistance dans la
préparation et la présentation de demandes d’'aratitio (Request For Enhancement - RFE) auprés des
équipes de développement d’'IBM Software Group.REE sont des demandes d'intégration de
nouvelles fonctionnalités spécifiques dans lesrégwersions logicielles.
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Prévention des risques

Si seuls les retours sur investissement ont pugétratifiés pour les profils clients types Lotus, |
prévention des risques apparait toutefois commfaataur non négligeable pour les clients d’'IBM
Software Group, toutes familles de logiciels cowfioes.

Les produits logiciels IBM prennent souvent en ghates systémes hautement stratégiques. Parmi les
clients Lotus, par exemple, les réseaux de medsdgectionnent généralement 24 heures sur 24,

365 jours par an. Les interruptions de serviceatutsent inévitablement par un arrét de I'actieité
peuvent avoir un sérieux impact sur I'entreprisesCégalement le cas de nombreuses installations
Rational et IM (Information Management).

Parmi les utilisateurs Rational, par exemple, weieté de services financiers était engagée dans le
processus de réingénierie de ses systémes banstaatégiques a I'aide d’outils de développement
Rational, et une importante société de servicesnmtiques a déployé Rational Unified Process pour
prendre en charge les programmes de développeriiéohalle de I'entreprise. Pour ces deux
entreprises, toute interruption de service étaiteptible d’entrainer des retards dans le projet et
d’augmenter les risques de voir introduire desatysionnements dans les applications.

Parmi les utilisateurs de WebSphere, un importailiésement financier avait bati de puissantes
applications bancaires de carte de crédit et diogeses liquidités autour de WebSphere Application
Server. WebSphere Portal prenait en charge, pguarsales applications client et partenaire agaiv

des services financiers, des compagnies d’assuedmies entreprises de télécommunications. Toetes ¢
applications nécessitaient des taux de dispor@aktrémement élevés.

Tout incident grave affectant les produits WebSelpauvait avoir des effets en cascade. En effet, le
logiciels WebSphere étaient souvent étroitemeggids au sein d'infrastructures hautement
interdépendantes. L'impact d’un incident affectamicomposant logiciel donné risquait de se propager
aux autres composants.

Les outils de sécurité Tivoli ont joué eux aussrale stratégique. Au sein d’une importante société
d’assurance-maladie, par exemple, I'ensemble dig traterne et externe — y compris les acces haer
de plusieurs millions de clients et de fournisseuésait acheminé via IBM Tivoli Identity Manager
(ITIM). Tout probléme affectant I'infrastructure INT de la société risquait d’ouvrir la voie a
d’'éventuelles intrusions et de s’exposer a desl@nads de respect de la réglementation.

Dans un autre cas, Tivoli Storage Manager (TSM§agployé pour sauvegarder et restaurer les
courriels a I'échelle de I'entreprise. Tout probiaffectant Tivoli Storage Manager risquait d’eintea
la perte ou I'altération d’enregistrements et capse la méme de sérieux préjudices a I'entrepGstte
derniére risquait en outre de s’exposer a desisasqiénales si elle se trouvait dans I'impossébilie se
conformer a ses obligations de transparence edecpsursuites judiciaires pour discrimination,
harcélement, rupture de contrat et autres abus.

Il faut par conséquent s'attendre a ce que lesiaragbns constatées au niveau de la gestion des
incidents (PMR), ainsi que les mesures d'anticipatielles que I'envoi de messages d'alerte et de
correctifs dés I'émergence des problémes, aieithpact significatif sur le résultat de I'entrepriseur la
plupart, sinon pour tous les utilisateurs de ladsciBM. Les retours sur investissement liés a la
prévention des risques peuvent étre considérablaslgs utilisateurs de tous les produits couvgats
I'offre de Support Premium.
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ANNEXES

Base de calcul

Construction des profils clients types

Les codts et les retours sur investissement préselains ce rapport concernent 15 profils clieqsgy
choisis au sein d'importants organismes publicsiésés de services financiers, compagnies d’asseyan
entreprises manufacturiéres et sociétés de seivifEmatiques.

Les profils clients types ont été construits aipdde données recueillies auprées de 41 clients idrem
relatives a la couverture du contrat, aux élémeateriels a fournir au client, aux codts mais égalat
au nombre de jours équivalent temps complet (Fal),activités du personnel dédié au Support
Premium, a I'étude démographique des incidents (R environnements et aux ressources en
personnel informatique, ainsi que sur la base dBaytarameétres.

Une approche composite a été utilisée ; les dordrd@sant de deux grands constructeurs automobiles
présentant des profils d'entreprise, des envirommsninformatiques et des contrats de Support Rrami
similaires et utilisant les mémes familles de la@&IBM, ont été combinées de fagon a créer uheteu
méme profil. Cette approche a été adoptée pouraiteens de confidentialité et en raison de
l'insuffisance des données disponibles pour chatjast.

Les retours sur investissement ont été calculésmeoauit ;

Transfert de connaissances et services sur site

Pour les profils clients types, les retours suestissement ont été calculés sur la base du nateljorirs
dédiés aux services de Support sur site (FSSkahtarventions sur site en urgence (EOS), du nembr
de jours que les PSM et PSA ont passé sur sitaraifales services de formation et de conseil pour
lesquels les clients auraient sinon été contrai@tsouscrire un contrat distinct et qui leur augét
facturé séparément.

Des économies de colits ont été retenues, sur l&mése, pour les activités de partage de conna&ssan
et la participation aux événements tels que le isdinei dédié aux clients Premium, lesquels sont
accessibles sans frais supplémentaires aux clBemgort Premium.

Le co(t des activités de formation a été calcutdssbase des tarifs IBM en vigueur pour les foioret
personnalisées, tandis que celui des activité@dsed est basé sur le tarif horaire IBM en viguaour
les professionnels des services. Des remises antitfuont été appliquées.

Les codts ont été calculés sur la base du nombjaudede service réellement délivrés. Par exensple,
un profil client type a souscrit un contrat prévalytallocation de 12 jours dédiés a des servicesie
(FSS), et que seuls six jours de services lui Entélivrés pendant la durée de validité du contratre
base de calcul ne tient compte que de six jours.

Economie de colts de personnel

Pour I'ensemble des profils clients types, lesuet@ur investissement ont été calculés a pauir de
salaires annuels représentatifs moyens des PSBlfet@es salaires ont été ajustés de facon a nelfibste
rémunérations et les primes courantes en vigues ldasecteur d’'activité concerné (a savoir queelle
sont plus élevées au sein des sociétés de sefiviaasiers que dans les organismes publics).
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Les salaires ont augmenté de 43,2 %. Ce chiffrdérsté de I'étude annuelle 2008 sur les avantdgss
employés qui est publiée par la Chambre de comnmums&tats-Unis. Selon cette étude, ce chiffre
correspond a la part salariale versée par les geagtreprises (définies comme des entreprisebisel@
5 000 salariés) a leurs employés a titre d’avaistage

Les salaires, primes et avantages ont été calsutda base du nombre de jours équivalent tempgledm
(FTE) délivrés par le personnel dédié au SuppamiRrm (PSM a 0,66 fois I'équivalent temps complet
et PSA a 1 fois I'équivalent temps complet, pameie), moins les jours de présence sur site des &SM
PSA, lesquels sont pris en compte dans les resourigivestissement associés aux activités de terds
connaissances et aux services sur site.

Les calculs sont basés sur les hypotheses satadialpersonnel dédié au Support Premium IBM,
lesquelles ont été établies par ITG sans l'aidBM.I

Gains de productivité

Pour I'ensemble des profils clients types, lesuetaur investissement ont été calculés sur ladasmis
jeux de paramétres :

1. Le nombre de jours équivalent temps complet asqaéles membres du personnel informatique
du client (y compris les développeurs, administna@t autres spécialistes, s'il y a lieu) engagés
dans le développement et/ou la prise en chargelitagtions pour les logiciels Information
Management (IM), Lotus, Rational, Tivoli ou WebSgheouverts par des contrats de Support
Premium.

2. Le nombre de jours équivalent temps complet asqagéles membres du personnel informatique
du client qui se sont vus dispenser d’autres taghéase aux améliorations constatées au niveau
de la gestion des incidents (PMR) a la suite disit#s entrant dans le cadre de I'offre de
Support Premium. Le nombre de jours équivalent teogmplet a été déterminé via I'analyse,
par ITG, de I'effectif informatique global du cliedédié aux produits logiciels IBM couverts par
des contrats de Support Premium, et du contenindigents (PMR) relatifs aux entreprises
ayant été sélectionnées pour la constitution defiiclients types.

3. Le montant de la rémunération annuelle moyenneedgersonnes. Celui-ci a été calculé a partir
des hypothéses salariales de base indiquéeslkiatiation 9.

lllustration 9
Hypothéses salariales annuelles moyennes du personn el informatique du client
FAMILLE DE
PRODUITS DESCRIPTIF DU POSTE SALAIRE
Information Administrateur DB2 pour mainframe $94 687
Management | administrateur DB2 pour Linux, Unix & $91 198
Windows (LUW)
Lotus Développeur $84 197
Administrateur $73874
Rational Chef de projet $113 316
Développeur $93 720
Tivoli Spécialiste de la sécurité $96 545
Spécialiste de I'administration systeme $90 805
Administrateur TSM $66 185
WebSphere Développeur WebSphere Portal $97 293
Développeur WebSphere MQ $95 571
Développeur WebSphere $88 086
Administrateur WebSphere $84 567
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Les salaires annuels moyens de base ont été ajiestéson a refléter les niveaux de salaire cosrant
en vigueur dans le secteur d’'activité concerné égample, les salaires des développeurs Rational
travaillant sur une installation au sein d’une étede services financiers ont été réévalués d&7,8
de facon a refléter les niveaux de salaire courdams ce secteur). Des primes ont également été
allouées sur la méme base. La encore, les satmiteété réévalués de 43,2 % afin de prendre en
compte les avantages.

Les gains de productivité ont été calculés comrite su

Nombre de jours équivalent temps complet délipegdes membres du personnel
informatique du client qui se sont vus dispensautles taches rémunération annuelle
moyenne englobant les salaires, les primes etlastages

Retours sur investissement liés a la prévention des risques

Les retours sur investissement liés a la prévemt@srisques correspondent au montant des pertes de
productivité des utilisateurs finals qui ont pueédvitées au sein des profils clients types Lotéseyaux
améliorations constatées au niveau de la gestimimdalents (PMR) pour les réseaux Lotus
Notes/Domino, Sametime QuickPlace et Quickr.

Les retours sur investissement ont été calculémdase des paramétres suivants :

 Nombre et durée des interruptions de service/esiant lors et en dehors des pics d'activité, qui
ont pu étre évitées au sein de chaque entrepadse gux améliorations constatées au niveau de la
gestion des incidents (PMR) a la suite des actitéirant dans le cadre de I'offre de Support
Premium. Ces calculs sont basés sur I'analysdT@rdu contenu des incidents (PMR) relatifs
aux entreprises ayant été sélectionnées pour Kittdgion de profils clients types.

* Nombre d'utilisateurs actifs finals, y compris latilisateurs Web, qui auraient été affectés par
des interruptions de service si celles-ci n'avamnétre évitées.

» Perte de productivité que les utilisateurs fimalgaient eue a subir lors de ces interruptions de
service. Ce calcul est basé sur I'estimation, comément acceptée a I'échelle de l'industrie, qui
évalue a 20 % le pourcentage de perte.

* Montant de la rémunération horaire moyenne désaiteurs finals. Ce montant a été calculé sur
la base des salaires moyens, des primes et du adafti@ures ouvrées annuellement au sein des
grandes entreprises du secteur concerné. La pasvamtages — 43,2 % du montant total de la
rémunération — qui a été appliquée ici est la mguaecelle utilisée dans les autres calculs du
présent rapport relatifs aux codts de la main dresuv

Les retours sur investissement liés a la prévemt&srisques ont été calculés comme suit :

Durée des interruptions de service x nombre dsatieurs finals affectés x 0,20 x
montant de la rémunération horaire moyenne desatéurs

Au sein des trois profils clients types, les résdantus fonctionnaient 24 heures sur 24, 365 jparsan.
Ce paramétre a été pris en compte dans les calculs.
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Tableaux de données
Lillustration 10 est un récapitulatif des profébents types incluant les colts du contrat.

Lillustration 11, quant a elle, fait la synthésesdetours sur investissement.

lllustration 10

Profils clients types : récapitulatif

INFORMATION MANAGEMENT

SECTEUR D'ACTIVITE

Services financiers

Services financiers

Assurance

Entreprise

Bangue de dép6t diversifiée
$50 milliards de chiffre
d'affaires

$600 milliards d’actifs

150 000 employés

Plus de 20 millions de clientg

Banque d'investissement
$70 milliards de chiffre
d'affaires

$500 milliards d’actifs

40 000 employés

Plus de 8 millions de clients|

Compagnie d’assurance vie
et invalidité

$50 milliards de chiffre
d'affaires

$600 milliards d’actifs

50 000 employés

Plus de 70 millions de
clients

Produits couverts

DB2 pour z DB2 pour LUW

DB2 pour LUW

DB2 pour LUW

Nbre de rapports PMR
annuels

350

165

115

Nombre de jours FTE

1PSM

1PSMao0,5FTE

1PSMao0,33 FTE

dédiés au Support 2 PSA sur site 1PSA 1PSAa0,66 FTE
Premium
Nbre de contacts désignés | 25 15 10

Nbre de jours de service
couverts par le contrat

20 jours de présence sur
site du PSM

440 jours de présence sur
site des PSA

8 jours dédiés aux services
EOS

16 jours de présence sur
site du PSM/PSA

4 jours dédiés aux
services FSS

2 jours dédiés aux
services EOS

12 jours de présence sur
site du PSM/PSA

8 jours dédiés aux services
FSS

1 jour dédié aux services
EOS

Type de contrat

Stratégique

Standard

Standard

Co0t annuel du contrat

$950 000

$500 000

$350 000
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lllustration 10 (suite)
Profils clients types : récapitulatif

LOTUS
SECTEUR D'ACTIVITE

Services financiers

Industrie manufacturiere

Services informatiques

Entreprise

Banque mondiale

$20 milliards de chiffre
d'affaires

$2 milliards d'actifs

300 000 employés

+ de 120 millions de clients

Producteur industriel
$50 milliards de chiffre
d'affaires

25 unités de production
Plus de 200 autres sites
70 000 employés

Société de services
informatiques

$3 milliards de chiffre
d’affaires

25 000 employés

Produits couverts

Lotus Notes/Domino,
Sametime, QuickPlace,
WebAccess, BlackBerry
Enterprise Server,
Enterprise Integrator, outils

Lotus Notes/Domino,
Sametime, QuickPlace,
Domino.Doc, Enterprise
Integrator, BlackBerry
Enterprise Server, outils

Lotus Notes/Domino,
Sametime, QuickPlace,
Quickr, Enterprise
Integrator, BlackBerry
Enterprise Server, outils de

de développement de développement développement
Nbre d'utilisateurs Plus de 200 000 45 000 20 000
Nbre d'incidents (PMR) 1115 320 65

annuels

Nbre de jours FTE dédiés
au Support Premium

1PSMa2.25FTE
1PSAa05FTE

1PSM a0,66 FTE
1 PSA sur site

1 PSM/PSA a 0,33 FTE

Nbre de contacts désignés

50

15

10

Nbre de jours de service
couverts par le contrat

165 jours de présence sur
site du PSM/PSA

32 jours dédiés aux
services FSS

Nbre illimité de jours
dédiés aux services EOS

24 jours de présence sur
site du PSM

8 jours dédiés aux
services FSS

220 jours de présence sur
site du PSA

Nbre de jours dédiés aux
services EOS évalué en
fonction des besoins

12 jours de présence sur
site du PSM/PSA

8 jours dédiés aux services
FSS

1 jour dédié aux services
EOS

Type de contrat Stratégique de niveau Stratégique Standard
mondial
Co(t annuel du contrat $900 000 $500 000 $150 000

RATIONAL
SECTEUR D'ACTIVITE

Services financiers

Industrie manufacturiere

Secteur public

Entreprise

Banque de dépét
diversifiée

$12 milliards de chiffre
d'affaires

$450 milliards d’actifs
50 000 employés

20 millions de clients

Fabricant électronique
$5 milliards de chiffre
d'affaires

15 sites de
développement et de
production

15 000 employés

Organisme public
Plus de 20 départements
5 000 employés

Produits couverts

Asset Manager, Build
Forge, ClearCase,

ClearCase, ClearQuest,
Purify, RequisitePro,

ClearCase, ClearQuest,
Performance Tester,

ClearQuest, Functional Rose, SoDA RequisitePro, Robot,
Tester, Performance TestManager
Tester, RequisitePro,
Software Architect, SODA

Nbre d'utilisateurs 300 55 30

Nbre d'incidents (PMR) 285 105 70

annuels

Nbre de jours FTE dédiés
au Support Premium

1PSMao0,5FTE
1 PSA

1 PSM/PSA 40,66 FTE

1 PSM/PSA 40,33 FTE

Nbre de contacts désignés

15

5

5

Nbre de jours de service
couverts par le contrat

33 jours de présence sur
site du PSM/PSA

2 jours dédiés aux services
EOS

18 jours de présence sur
site du PSM/PSA

1 jour dédié aux services
EOS

10 jours de présence sur
site du PSM/PSA

Type de contrat

Stratégique

Standard

De base

Co(t annuel du contrat

$550 000

$225 000

$125 000
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lllustration 10 (suite)
Profils clients types : récapitulatif

TIVOLI
SECTEUR D'ACTIVITE

Secteur public

Assurance

Industrie manufacturiere

Entreprise

Organisme public

15 départements
importants

Plus de 400 sites

Plus de 50 000 employés

Société d’assurance
maladie

$18 milliards de chiffre
d’affaires

25 000 employés

Plus de 10 millions de
clients

Fabricant électronique
$10 milliards de chiffre
d’affaires

15 unités de production
Plus de 40 000 employés

Produits couverts

Access Manager, Identity
Manager

Configuration Manager,

Access Manager,
Federated Identity
Manager, ldentity

Storage Manager

Provisioning Manager, Manager
Remote Control
Nbre d’incidents (PMR) 70 55 50

annuels

Nbre de jours FTE dédiés
au Support Premium

1PSMa0,33 FTE
1PSAa&0,33FTE

1PSMao0,25 FTE
1PSAa0,33FTE

1PSM/PSA a 0,33 FTE

Nbre de contacts
désignés

10

5

Nbre de jours de service
couverts par le contrat

8 jours de présence sur
site du PSM/PSA

1 jour dédié aux services
EOS

5 jours de présence sur
site du PSM/PSA

2 jours dédiés aux
services EOS

4 jours de présence sur site
du PSM/PSA

10 jours dédiés aux services
FSS

2 jours dédiés aux services
EOS

Type de contrat Standard Standard De base

Co0t annuel du contrat $225 000 $200 000 $100 000
WEBSPHERE

SECTEUR D’ACTIVITE Services financiers Assurance Assurance

Entreprise

Banque de dépét
diversifiée

$55 milliards de chiffre
d'affaires

$800 milliards d’actifs
120 000 employés

15 millions de clients

Société d'assurance
maladie

$60 milliards de chiffre
d'affaires

$50 milliards d’actifs
40 000 employés

40 millions de clients

Compagnie d'assurances
multirisques

$25 milliards de chiffre
d'affaires

$100 milliards d’actifs

40 000 employés

35 millions de clients

Produits couverts

Application Server,
Business Integration,
Enterprise Service Bus,
Message Broker, MQ,
Portal Server

Application Server,
Business Integration,
Message Broker, MQ,
Portal Server, Process
Server, Transformation
Extender

WebSphere Application
Server, WebSphere MQ

Nbre d'incidents (PMR)
annuels

340

105

85

Nbre de jours FTE dédiés
au Support Premium

1PSMa0,66 FTE
1PSAa15FTE

1PSMa0,66 FTE
1PSAa0,33FTE

1PSMao0,33 FTE
1PSAa0.2FTE

Nbre de contacts
désignés

25

15

10

Nbre de jours de service
couverts par le contrat

18 jours de présence sur
site du PSM/PSA

4 jours dédiés aux services
EOS

10 jours de présence sur
site du PSM/PSA

12 jours dédiés aux
services FSS

2 jours dédiés aux
services EOS

12 jours de présence sur site
du PSM/PSA

4 jours dédiés aux services
FSS

4 jours dédiés aux services
EOS

Type de contrat

Stratégique

Standard

Standard

Co0t annuel du contrat

$650 000

$325 000

$200 000
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Profils clients types : retours sur investissement

lllustration 11

INFORMATION MANAGEMENT

SECTEUR D’ACTIVITE Services financiers Services financiers Assurance
‘sl'lrj?r;?tfeert de connaissances & services 76 100 62 600 57 970
Economie de colts de personnel 413 992 190 845 117 203
Gains de productivité 1 068 659 490 452 361 406
TOTAL ($) 1558 751 743 897 536 579
LOTUS

SECTEUR D’ACTIVITE Services financiers ma!]?ﬁgcsttl;ir?ére infc?':;it(i:gjes
la?r;il;?rt de connaissances & services 336 245 105 837 78 680
Economie de colts de personnel 430 333 214 237 35785
Gains de productivité 962 634 393 455 88 632
Prévention des risques 682 326 119101 107 762
TOTAL ($) 2411538 832630 310 859
RATIONAL

SECTEUR D’ACTIVITE Services financiers mamj?:c':sttl:i:i)ére Secteur public
‘sl'lrj?r;?tfeert de connaissances & services 162 878 82 898 94 250
Economie de co(ts de personnel 190 231 73189 31356
Gains de productivité 1117723 234 270 62 759
TOTAL ($) 1470832 390 357 188 365
TIVOLI

SECTEUR D'ACTIVITE Secteur public Assurance mar':}?:;ﬂfﬁére
la?r;il;?rt de connaissances & services 52 780 50 938 32723
Economie de colts de personnel 75 968 69 860 40 038
Gains de productivité 170 848 152 541 34 398
TOTAL ($) 299 596 273 339 107 159
WEBSPHERE

SECTEUR D’ACTIVITE Services financiers Assurance Assurance
la?r;il;?rt de connaissances & services 88 270 70 240 55 158
Economie de colts de personnel 316 176 122 605 60 496
Gains de productivité 537 295 330430 197 386
TOTAL ($) 941 741 523 275 313 040
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A PROPOS D’INTERNATIONAL TECHNOLOGY GROUP

En attirant votre attention sur les problémes potets qui affectent votre environnement, ITG
contribue a renforcer votre marge de compeétitivité,
ce qui peut avoir un impact sur vos perspectivesomssance et de profit

La société International Technology Group (ITGpdée en 1983, est un cabinet-conseil indépendant en
recherche et gestion d’entreprise, spécialisé anstratégies d'investissement informatique, tades

de rentabilité, I'analyse d'infrastructure, lesasfgies de déploiement, I'alignement des processus
informatiques sur les objectifs métier et I'analfisanciere.

ITG a joué un réle pionnier dans le développemenrdcessus et de méthodologies de calcul du codt
total de possession (TCO) et du retour sur investient (ROI). En 2004, la société s’est vue décégne
prix « Decade of Education Award » par I''TFMA (bration Technology Financial Management
Association), la premiére association professidargiécialisée dans la formation aux pratiques de
gestion financiére et dans I'amélioration de celiesuprés des communautés informatiques d’utdigat
finals.

La société s'est investie dans une centaine detgrdg consulting de premier plan, a diffusé emviro
160 rapports d’exploitation et livres blancs, etmis prés de 1 800 documents d'information et
présentations a des clients et des groupes datéliss spécifiques dans le cadre de conférences
sectorielles et de séminaires organisés dans |elenemtier.

Les services aux clients sont congus pour fourngsaderniers des données factuelles et de la
documentation fiable afin de les guider dans leg@ssus décisionnel. Les informations fournies serve
de point de départ au développement de plans testigt stratégiques. Les développements importants
sont analysés et les clients se voient proposeassistance pratique sur les moyens les plus eéficde
répondre aux changements susceptibles d’'affectde @amodeler les plannings de développement
informatique complexes.

Les clients se voient proposer une large gammem&ces qui leur fournissent les informations dint
ont besoin pour compléter leurs potentialités @tsl@essources internes. Les programmes persoémalis
permettent au client de combiner plusieurs desyit®tvrables suivants en fonction de ses besoins

Rapports d'état Etudes approfondies des problémes stratégiques
Rapports
destinés a la Direction Analyse détaillée de développements significatifs

Réunions avec la Direction Réunions interactives périodiques avec la direction

Présentations destinées aux

décideurs Présentations stratégiques planifiées destinéedéuideurs
Courriels Réponses a des demandes d’'informations dans das dél
adéquats

Communications
téléphoniques Réponses immédiates a des demandes d’informations



Les clients se composent d’'un échantillon d'utibsas finals de produits informatiques représentant
sein du secteur privé ou public, des multinatiosadies entreprises industrielles, des établisssment
financiers, des établissements scolaires, des isrgaa publics, ainsi que des fournisseurs de sgstém
informatiques, des éditeurs de logiciels et deg@tér de services informatiques. Parmi les clients
relevant de I'administration fédérale aux Etatsd,Jon peut citer des organismes dépendant du gaist
de la Défense (tels que la DISA), du ministereTamsports (tels que la FAA) et du ministére des
Finances (tels que I'US Mint).

International Technology Group

4546 El Camino Real, Suite 230
Los Altos, California 94022-1069

ITG Téléphone : (650) 949-8410
Télécopie : (650) 949-8415
E-mail: info-itg@pacbell.net
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