On Demand Business
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L offre IBM Service Management permet a Ornis d’afficher
un taux de croissance en hausse de plus de 20 %.

Apercu

B Lenjeu pour Ornis

Obtenir davantage de parts de marché
grace a une offre de services a valeur
ajoutée et une diminution des codts
Pourquoi devenir une entreprise
On Demand ?

Proposer a sa clientéle de contréler en
ligne les niveaux de service offerts per-
met d’établir des relations de confiance
avec la clientele existante et de ren-
forcer ainsi sa position de leader

La solution

Une solution de gestion des services
informatiques automatisant les pro-
cessus clés et intégrant des données
de services afin d’améliorer la réacti-
vité et la résilience de I'entreprise

Les bénéfices

Hausse de la croissance de plus de
20 % ; augmentation de la disponibil-
ité informatique de 99,5 % a2 99,9 % ;
accroissement de la productivité du
personnel ; réduction du temps et des
colts liés a la résolution d’incidents ;
ameélioration de la satisfaction client

Définition de On Demand Business
Une entreprise dont les processus de
fonctionnement (intégrés bout a bout
au sein de I’entreprise et avec les
partenaires, fournisseurs et clients
clés) permettent de répondre rapide-
ment a toute demande client,
opportunité du marché ou menace
externe.
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Le Centre de Gestion Ornispropose aux entreprises des services d’hébergement d'applications en ligne,
pour des tarifs compétitifs et des niveaux élevés de performance, de sécurité et de disponibilité en termes

de services métier clés.

['atteinte d’objectifs de niveaux de service
est essentielle a toute entreprise informa-
tique. Mais pour les fournisseurs de
services logiciels, dont I'activité repose sur
I'offre de services sans interruption, la
différence peut mener a I'échec ou au

succes.

Par conséquent, Ornis, I'un des principaux
fournisseurs de services logiciels francais,
ouvre une nouvelle bréche dans le domaine
des accords de niveau de service (SLA).
Avec plus de 1 000 clients, Ornis (www.
ornis.com) propose aux entreprises des
services d’hébergement d’applications en
ligne, pour des tarifs compétitifs et des
niveaux élevés de performance, de sécurité
et de disponibilité en termes de services
métier clés.

“Permettre a nos clients de
se rendre compte de la
qualité de notre offre de
niveau de service nous a
distingués de nos concur-
rents et a ainst Accru nos

parts de marché.”

—Fabien Rognon, responsable de

secteur d’activité chez Ornis.



Improving service quality with predictive analysis

Avantages d’une entreprise On
Demand

Un meilleur accés aux statistiques de
SLA optimise la communication et
renforce la satisfaction client,
générant une hausse de plus de 20 %
du taux de croissance

L'intégration d’informations en vue de
gérer son réseau, ses systemes et
ses applications a partir d’'une con-
sole unique simplifie 'administration
informatique, accélére la résolution
des incidents et permet de conserver
une position leader en matiére de
normes industrielles liées a la dis-
ponibilité

automatisation des processus amé-
liore I'intégrité de I'environnement de
travail tout en réduisant la tache de
I’équipe informatique

“IBM Tivoli nous permet
d’améliorer
lautomatisation et
lintégration des proces-
sus basés sur les meil-
leures pratiques ITIL.

Ainst, nous avons la
garantie que notre envi-
ronnement informatique
s’exécute de maniere
optimale.”

—Fabien Rognon

Pour différencier leur offre, les responsables d’Ornis souhaitaient rendre leur
environnement plus transparent aux yeux de leurs clients. Autoriser I'acces en
ligne de ses clients a des mesures de disponibilité et de performance n’est pas
monnaie courante chez les fournisseurs de services logiciels, plus habitués a
établir des rapports de SLA. En générant davantage de rapports de SLA, les
responsables d’Ornis ont donc cherché a développer de meilleures relations de
confiance avec leurs clients et a se distinguer des autres entreprises.

“Permettre a nos clients de se rendre compte de la qualité de notre offre de
niveau de service nous a distingués de nos concurrents et a ainsi accru nos
parts de marché,” explique Fabien Rognon, responsable de secteur d’activité
chez Ornis.

Au méme moment, les responsables d’Ornis ont également souhaité ralentir la
complexité croissante de leur infrastructure informatique. L'équipe informatique
devant collecter manuellement des informations issues de différents produits de
surveillance, les responsables d’Ornis, face a la croissance de I'entreprise, ont
craint une aggravation du risque d’erreur humaine et une complication de la

capacité a résoudre rapidement et efficacement des incidents.

“Notre mission consiste a fournir aux entreprises une solution informatique
extrémement accessible, sécurisée et abordable,” ajoute Fabien Rognon. “De
ce fait, nous devons optimiser et rationaliser nos processus métier afin de

réduire nos temps de réactivité et améliorer la productivité de notre personnel.”

Etablir des relations clientéle de confiance via une gestion des services informatiques
Pour atteindre ses objectifs, Ornis avait besoin de passer d’'une approche de
gestion des services informatiques classique (a savoir, s'attachant a la perfor-
mance et a la disponibilité de ses systemes et de ses réseaux) a une approche
plus large. Cette nouvelle approche devait permettre a ses opérations informa-
tiques d’étre en meilleure adéquation avec ses objectifs commerciaux (notam-
ment, la rationalisation de ses processus métier, I'optimisation de ses ressourc-
es et 'amélioration de la satisfaction de ses clients).

Mais cette transition nécessitait le recours a une solution automatisée, intégrée
et ouverte, capable de consolider les informations de pres de 3 000 routeurs et
550 serveurs. Elle devait en outre permettre au personnel de gérer facilement et
de maniere proactive les performances et la disponibilité vis-a-vis des accords
de niveau de service des clients. Enfin, toute solution se devait de proposer
des fonctionnalités souples de génération de rapports basés sur le Web, offrant
la possibilité aux clients de consulter en ligne et a leur guise ces niveaux de
service.

Apres analyse des solutions proposées par divers fournisseurs, dont IBM et HP,
Ornis a finalement opté pour l'offre IBM Service Management. De par son



approche intégrée et sa prise en charge étendue de la plate-forme Linux®, cette
technologie IBM constituait le meilleur choix.

“Nous utilisons Linux car il fournit un environnement d’exploitation stable et
hautement performant pour un prix moindre. Il est également compléetement exten-
sible et nous permet d’adapter chaque serveur a la demande,” indique Fabien
Rognon. “La suite Tivoli représentait la seule solution capable d’offrir une telle

gamme de fonctionnalités et de solutions fonctionnant sous Linux.”

Grace aux services IBM Global Financing, Ornis a pu développer sa nouvelle offre
de gestion de SLA, sans investissement direct. “IBM fournit les services essentiels
a la croissance de I'activité des petites et moyennes entreprises,” précise Fabien

Rognon.

Pour Ornis, investir davantage dans la technologie IBM constitue un élément
fondamental de sa stratégie d’entreprise. Le centre des données de I'entreprise
s’appuie sur la technologie d’IBM TotalStorage Tape Library et des systemes IBM
System x. Ces solutions mettent en ceuvre une plate-forme extrémement perfor-
mante, résiliente et extensible prenant en charge une base de clients et un
nombre de transactions en perpétuelle croissance.

Renforcer son impact par la mise en évidence de ses nouveaux services

Dans le cadre de son initiative, Ornis a mis en place un centre de gestion
d’applications innovant, au sein duquel le personnel peut consulter I'infrastructure
globale de I'entreprise, sur un mur d’écrans de surveillance. Ce centre, installé
dans un environnement ouvert derriere des parois vitrées, permet aux clients
potentiels d’apercevoir le personnel informatique a I'ceuvre. Selon Fabien Rognon,
ce lieu d’observation performant convainc rapidement les entreprises qu’Ornis
dispose des processus et de la technologie appropriés pour faire face aux
incidents informatiques et les résoudre immédiatement.

Au sein de ces locaux, I'équipe informatique d’Ornis jouit de nombreuses solu-
tions d’IBM Service Management pour identifier et résoudre rapidement les
incidents.

Le logiciel IBM Tivoli NetView mesure par exemple la disponibilité des com-
posants réseau et permet de localiser rapidement I'origine des incidents associés.
De la méme maniere, le logiciel IBM Tivoli Monitoring détecte les goulets

d’étranglement et autres incidents éventuels des ressources systeme

Les données de ces deux solutions sont transmises au logiciel IBM Tivoli
Enterprise Console qui trie ensuite les événements et oriente I'assistance tech-
nique vers la réponse appropriée. Ces informations sont également envoyées au
logiciel IBM Tivoli Service Level Advisor afin que le personnel puisse prévoir de
maniere proactive la survenue éventuelle de violations de SLA. Le personnel

Composants clés

Logiciels

e |IBMTivoli Enterprise Console®
e |IBM Tivoli® Monitoring

e |IBMTivoli NetView®

e |BMTivoli Service Level Advisor

Serveurs

e Serveur®System x®
sous Red Hat Linux
e |BM TotalStorage® Tape Library

Services

e |BM Global Financing

“Nous avons renforcé
notre croissance de plus
de 20 %, soit deux fois
plus que la moyenne
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constatée sur le marché.

—Fabien Rognon



prend alors les mesures qui s'imposent
pour éviter cette violation. En outre,
Tivoli Service Level Advisor offre aux
clients d’Ornis un acces en continu aux
statistiques de SLA, grace a une
fonction souple de génération de
rapports basés sur le Web.

En établissant automatiquement une
corrélation entre les informations et en
les faisant correspondre aux accords
de niveau de service des clients, le
logiciel Tivoli permet au personnel
d’Ornis d’améliorer I'intégrité de son
environnement de travail. L'équipe peut
alors se consacrer en premier lieu aux
incidents ayant I'impact le plus élevé.
“IBM Tivoli Service Level Advisor offre
toutes les fonctionnalités nécessaires au
lancement de notre nouveau service de
gestion des SLA et a 'administration
efficace de notre infrastructure. |l
s’integre également en continu avec les
autres applications Tivoli et non-Tivoli,
pour un meilleur retour sur investisse-
ment,” affirme Fabien Rognon.

Les fonctionnalités d’automatisation,
d’auto-gestion et d’intégration sont des
éléments capitaux qui permettent a
Ornis d’'atteindre plus efficacement ses
objectifs. Ainsi, les fonctions d’évaluation
automatique des SLA et de résolution
intelligente des incidents basée sur les
regles limitent I'intervention du person-
nel pour des taches jugées d’ordinaire
fastidieuses.

Une nouvelle approche bénéfique a la crois-
sance

Gréace a l'offre IBM Service
Management, I'environnement informa-
tique d’Ornis affiche désormais des
résultats de performance et de dis-
ponibilité élévées et ce, a moindre codt.
Ornis peut donc générer des rapports
de mesures de ces niveaux de service
a forte disponibilité, consultables par
ses clients sur un site Web sécurisé

Les résultats ont été significatifs. Fabien
Rognon indique que les nouveaux
services de génération de rapports basés
sur le Web ont permis d’atteindre des
objectifs tels que I'augmentation du
revenu par client et la hausse des parts
de marché de I'entreprise. “Nous avons
renforcé notre croissance de plus de 20
%, soit deux fois plus que la moyenne
constatée sur le marché,” déclare Fabien
Rognon. “

“Grace aux solutions IBM Tivoli, nous
sommes plus proactifs et avons pu faire
passer notre disponibilité informatique
de 99,5 % a 99,9 %,” ajoute Fabien
Rognon. “Par conséquent, nous avons
conserveé notre position leader, semaine
aprés semaine, en matiere de normes
d’externalisation publique liées a la
disponibilité.”

Dans I'année a venir, les responsables
d’Ornis prévoient la mise en ceuvre des
meilleures pratiques basées sur la
bibliotheque d'infrastructure informatique
(ITIL). D’apres Fabien Rognon,
I'entreprise devrait atteindre efficace-
ment ses objectifs dans ce domaine, via
le logiciel IBM Tivoli. “IBM Tivoli nous
permet d’améliorer 'automatisation et
l'intégration des processus basés sur les
meilleures pratiques ITIL. Ainsi, nous
avons la garantie que notre envi-
ronnement informatique s’exécute de
maniere optimale,” conclut Fabien

Rognon.

Pour en savoir plus
Contactez votre représentant commercial
IBM ou votre partenaire commercial IBM.

Consultez notre site Web a I'adresse
suivante :
ibm.com/software/fr/tivoli

Pour en savoir plus sur Ornis, consultez

le site Web suivant : www.ornis.com
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