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résolution des problemes

Utilisation de la stratégie de droite 4 gauche d’IBM pour accélérer la résolution des problemes,
améliorer [’expérience utilisateur et réduire les codits
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Introduction

Le lieu de travail tel que nous le connaissons évolue rapidement,
tout comme les attentes des utilisateurs en matiére de support
et services informatiques. Les tendances du marché, telles que
I'utilisation d’appareils personnels (BYOD), I’omniprésence des
périphériques mobiles et les styles de travail « en tout lieu/a tout
moment » favorisent le changement. Le secteur du support
informatique peut exploiter de nouvelles maniéres de servir des
applications sur des plateformes cloud, de virtualisation et de
mobilité pour réduire la complexité des noeuds finaux. En outre,
des moyens plus intelligents d’offrir des services par I'intermédiaire
de recherches améliorées, de portails personnalisés, de la messagerie
instantanée, de la biométrie, de I’automatisation et des analyses
permettent une expérience utilisateur bien supérieure a celle a
laquelle nous nous sommes habitués. Il arrive souvent que les
utilisateurs possédent deux ou trois types d’appareil afin de
pouvoir choisir I’appareil « approprié » pour la tiche qu’ils
doivent accomplir.

"Tout cela entraine de nouveaux problémes de support, sécurité,
colit et volume de données qui exigent de meilleurs moyens
d’assister les utilisateurs a ’aide d’outils et de processus améliorés.

Les cadres informatiques ont besoin de nouvelles approches
pour limiter les cotits du support tout en maintenant la qualité
des services. Pour satisfaire ces deux exigences primordiales, les
organisations doivent définir un nouveau seuil de réussite :

une progression permanente vers I’élimination des points de
défaillance, ce qui réduira les exigences en support et les coiits
de main d’oeuvre tout en améliorant I’expérience et la satisfaction
des utilisateurs.

La stratégie « de droite 4 gauche » est un modele reconnu pour
aider les cadres informatiques 4 planifier leur approche et équilibrer
I’équation cott versus qualité. Lobjectif consiste a transférer
continuellement le support des constructions cotiteuses du
support téléphonique sur site traditionnel qui exige une main
d’oeuvre importante vers un modele plus intelligent, qui rapproche
la résolution des incidents de la source, a savoir, ’utilisateur.
Lutilisation de la stratégie de droite a gauche permet de réduire
les coiits par utilisateur tout en améliorant la rentabilité, pour
une meilleure expérience utilisateur et un modele de support
plus efficace ot les problémes sont destinés a étre évités.

Cet article étudie en profondeur les composants de la stratégie
de droite a gauche pour aider les dirigeants informatiques a
évaluer leurs environnements de support et fournir les moyens
d’améliorer la rentabilité de maniére quantitative et de réaliser
des économies pour leur organisation. Il exploite les années
d’expérience et de connaissances d’IBM dans I’environnement de
support des utilisateurs, ainsi que pres de vingt ans d’application
de la stratégie de droite a gauche avec les clients du monde enter.

Dans le lieu de travail flexible d’aujourd’hui,
une nouvelle approche du support utilisateur
est requise pour non seulernent réduire les cofits,
mais également améliorer les performances
des utilisateurs.
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Comprendre I'impact des pressions actuelles
sur les colits du support des utilisateurs

Le climat économique mondial continue de mettre la pression
sur les entreprises pour qu’elles réduisent les cofits de 'informatique
et du support associé. Cependant, tout le monde sait que freiner
les cofits de 'informatique et du support utilisateur pose des
problémes depuis des années. Selon IDC, d’ici 2017, le transfert
des investissements liés a la mobilité, aux services cloud, au big
data et aux analyses et aux technologies sociales de I'informatique
vers les budgets des secteurs d’activité nécessitera que 60 % des
directeurs informatiques réduisent le cofit de I'infrastructure et des
opérations au profit de I'innovation et de la valeur commerciales.!

Les personnes chargées du support utilisateur sont confrontées
a un ensemble de défis pour réduire les cofits tout en améliorant
les niveaux de service. La nécessité d’augmenter les investissements
n’a jamais été aussi grande pour faire face aux exigences de
I’entreprise et du lieu de travail, telles que les suivantes :

* Fournir un support a distance pour une panoplie toujours
plus vaste d’appareils n’appartenant pas a la société, tels que
des smartphones et des tablettes avec des environnements
d’exploitation différents.

¢ Offrir un support informatique cohérent, 24 h sur 24, 4 une
main d’oeuvre mobile dispersée dans le monde.

* Augmenter la rentabilité des employés et améliorer I’expérience
en résolvant plus rapidement les problemes, ainsi qu’en éliminant
ou évitant les incidents.

* Servir les utilisateurs via des types de canaux différents adaptés a
leur style de travail, leur maturité informatique et leur expérience.

* Pilotage des nouvelles technologies et des nouveaux outils
pour une amélioration constante.

Pour certains responsables informatiques, la réalité des budgets
réduits a restreint leurs options pour certaines actions :

* Limitation du déploiement des nouvelles applications ou
technologies pour empécher ’expansion des exigences en
matiere de support.

¢ Limitation des options en matiére d’appareils personnels
(BYOD) ou restriction compleéte.

* Diminution de la qualité de service pour réduire les cofits
avec un support entierement a distance.

Les organisations en charge du support informatique doivent
désormais regarder au dela des leviers traditionnels de réduction
des colits comme I’arbitrage en matiére de main d’oeuvre qui a
été exploité au dela de la courbe de valeur, pour se tourner vers
des programmes de transformation du mode de support.

Elles ne dotvent plus se concentrer sur la gestion
des cotits, mais transformer leur approche
du support utilisateur.

Présentation de I'approche de droite
a gauche du support des utilisateurs

informatiques

La stratégie de droite a gauche cherche a réduire ou empécher
les incidents et les problemes et & diminuer les délais de résolution
pour améliorer la rentabilité des utilisateurs tout en réduisant
les cotits du support. Pour cela, elle applique des outils et processus
intelligents, actualise ’architecture pour des modeles de
distribution d’applications plus efficaces et exploite les analyses
afin d’acquérir des connaissances intelligentes. Elle considére
I’intégralité du spectre du support informatique comme un
tout intégré pour planifier les transitions entre les groupes

de résolution. Cela peut parfois générer des hausses de coiit
accidentelles en cas d’écarts ou de domaines sous-optimisés.
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Les avantages mesurables de 'implémentation de cette
approche sont les suivants :

® Une amélioration de la rentabilité des employés pouvant
atteindre 10 % de par la réduction des incidents, de leur
durée et des visites sur site requises.

® Un impact sur le cofit de la main d’oeuvre de 10 3 40 % en
raison d’un nombre réduit d’appels au premier niveau du
centre d’assistance, puis du nombre d’appels transférés aux
deuxiéme et troisiéme niveaux du support.

* Une réduction des cofits liés aux incidents et aux indisponibilités
pouvant atteindre 10 % par I’adoption d’une approche
préventive qui vise a éliminer entierement les incidents.

¢ Un basculement de 15 % ou plus des appels vers des canaux
d’auto-assistance représentant une quadruple hausse de
'utilisation de I’auto-assistance par rapport aux approches
traditionnelles.

* Une augmentation quintuplée de I’assistance a distance,
réduisant le recours a de cofiteuses visites sur site.

La figure 1 montre qu’en basculant la résolution des demandes
de support de ’approche de droite la plus cofiteuse, qui nécessite
une main d’oeuvre importante (par exemple, une résolution sur
site), vers un modele préventif et automatisé plus économique,
a gauche (résolution de probléme automatisée, virtualisée, par
I’utilisateur avec le but ultime d’éviter les problemes), il est
possible de parvenir aux réductions de cofit désirées tout en
améliorant ’expérience utilisateur.

La stratégie de droite a gauche peut transformer le support utilisateur
et finir par éliminer de nombreuses demandes de service

A
Elevée Résolution Habilitation Résolution Résolution Résolution
Mesures pour automatisée des utilisateurs par un agent a distance sur site
éviter les Etat
problémes I habituel
Nombre
' réduit
| d’incidents | Etat
Volume I I I optimisé
d’incidents I I I
I I n . I ., I
I I Résolution plus gutomatisée |
: : et guidée par I’utllisateur :
Faible Rapprocher la résolution de la source du probleme
I I I I
Faible Temps écoulé pour la résolution Elevée
Coiit par incident Réduire les coiits et
P $ $$ $$$ augmentation la résolution

Figure 1. La stratégie de droite A gauche d’IBM utilise un modele de support utilisateur virtualisé et automatisé pour réduire les cofits tout en améliorant

I’expérience utilisateur.
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Découverte des six composants de la
stratégie de droite & gauche

Séparément, chacun des six composants de la stratégie de droite
a gauche peut générer des résultats autonomes considérables,
mais les plus grands avantages sont obtenus lorsqu’ils sont
implémentés de maniére holistique dans ’entreprise.

La stratégie de droite a gauche peut
transformer le support utilisateur et finir par
eliminer de nombreuses demandes de service.

Résolution sur site

Le support sur site, qui est normalement la forme de support

la plus cotiteuse, implique d’aider I'utilisateur en intervenant
physiquement sur I’équipement. Cette opération est généralement
effectuée en personne, sur le site de I'utilisateur, ou sur un site
de dépot ou I'utilisateur devra se rendre ou envoyer ’appareil.
Généralement, ce mode de support est le plus long, affecte le plus
la rentabilité de I'utilisateur et possede le coiit le plus élevé.

Résolution a distance

La résolution 2 distance implique d’aider I’utilisateur a partir
d’un site éloigné du site de I'utilisateur (elle s’oppose au support
sur site). Augmenter les niveaux de mobilité des utilisateurs exige
un modele de support plus fiable qui peut traiter les incidents

a distance. Des fonctionnalités améliorées, telles que la prise en
main 2 distance, la récupération d’image, des outils de diagnostic
améliorés, une virtualisation du bureau et des applications, le
cloud, les bases de connaissances, les moteurs de recherche, les
analyses de données et une meilleure visibilité du systéme et de
la configuration d’un utilisateur offrent les moyens de résoudre
aussi bien des incidents simples que complexes, ot qu’un utlisateur
se trouve au moment ou le probléme se produit. Le support a
distance peut s’avérer plus de quatre fois plus économique que
le support sur site et permettre de résoudre les problemes en
quelques heures au lieu de plusieurs jours.

Basculer d’un modeéle de centre d’appel d
une approche de centre d’assistance constitue
une premiere étape decisive.

Résolution par un agent

La résolution des problémes par les agents du centre d’assistance
représente la forme la plus courante de support a distance ;
I"utilisateur s’adresse au point de contact unique du service
informatique pour obtenir de I’aide. Le type de centre d’assistance
mis en place peut considérablement influencer la durée nécessaire
pour résoudre ou cloturer les tickets d’incidents ou autres demandes.
Par exemple, si ’approche adoptée est celle d’un centre d’appel
dans lequel seuls les types d’appel les plus basiques sont traités
lors du premier contact (prise en charge et transfert), la majorité
des appels seront transférés vers des groupes de résolution de
niveau supérieur ou la durée de résolution ne se calcule plus

en minutes, mais en heures ou en jours. Au cours des années,
les organisations informatiques ont reconnu I’avantage d’une
approche de centre d’assistance dans laquelle une portion des
appels (entre 50 et 60 %) est traitée lors du premier contact,
pour augmenter la rentabilité des employés.

Augmenter la résolution au premier contact en passant d’une
approche de centre d’appel a une approche de centre d’assistance
constitue une premiere étape décisive de la stratégie de droite

a gauche déja adoptée par nombre d’organisations. Toutefois,
cette stratégie ne s’arréte pas la.

Les tickets transférés du centre d’assistance vers des groupes de
résolution de niveau supérieur ayant un impact sur la rentabilité,
cette stratégie continue de rechercher des opportunités de
développer la capacité du centre d’assistance a résoudre encore
plus de problémes lors du premier contact. Elle y est parvenue
grice aux améliorations technologiques permanentes dans le
domaine des unités a réponse vocale, par un meilleur filtrage et
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acheminement des appels, garantissant que chaque incident est
traité de maniére optimale. Ces améliorations ont également
été étendues a la gestion des files d’attente entrantes ot des
outils, tels que la file d’attente universelle, permettent au centre
d’assistance de gérer des types de demande différents (appels,
courriers électroniques, télécopies, discussions Web) en temps
réel, a I’aide d’un routage en fonction des compétences, pour
envoyer des réponses ciblées aux demandes des utilisateurs tout
en réduisant les délais de résolution. La technologie de gestion
des problémes est également fortement optimisée pour réaliser
des analyses de cause premiére. Pour favoriser encore plus la
rentabilité des employés, ’approche de droite & gauche a adopté
la méthodologie d’amélioration en continu des services, conforme
aITIL (IT Infrastructure Library). Cette méthodologie exploite
la gestion proactive des problemes d’ITIL et les outils Lean Six
Sigma, tels que le contréle statistique des processus. Lutilisation
des analyses des données d’incident, telles que I’analyse des
affinités, permet de déterminer les principaux problémes a cibler
via les processus de prévention des incidents, ce qui réduit
davantage les coiits et minimise les incidents.

La stratégie ne se contente pas de limiter la résolution des
problémes par les agents (tiches a I’extréme droite) ; elle
cherche 3 initier un revirement vers la gauche dans les domaines
de ’habilitation des utilisateurs, de la résolution automatisée
des problemes et de ’anticipation des problemes pour éviter
ces derniers.

La stratégie de droite a gauche s’appuie sur
les meilleures pratiques I'TIL pour réduire
les pertes de productivité et favoriser une
ameélioration permanente.

Habilitation des utilisateurs

Selon une récente étude IBM Global Workplace, 43 % des
grandes entreprises dans le monde ont mis en place une solution
de libre-service informatique et 40 % prévoient d’en déployer
une.’ Malheureusement, le peu de confiance que les utilisateurs
ont dans les options en libre-service, en raison d’interfaces
utilisateur médiocres et du manque d’intégration de I’expérience,
a limité les avantages en matiére de délais et de cofits. Les
utilisateurs dont ’expérience du libre-service ne s’est pas avérée
positive choisiront d’appeler le centre d’assistance pour parler
avec « les spécialistes ». Les entreprises qui congoivent et
implémentent une stratégie de libre-service bien planifiée basée
sur une expérience intégrée de bout en bout peuvent s’attendre
a résoudre une plus grande proportion de probléemes au niveau 0.

La bonne nouvelle, c’est qu’avec les progres réalisés dans les
technologies, outils, analyses et processus, une stratégie de
libre-service réussie est désormais possible en déployant une
combinaison des ressources suivantes :

* Des moteurs de recherche qui offrent des fonctionnalités de
recherche multilingue intuitives générant des résultats précis
dans une syntaxe en langage naturel facile 4 comprendre.

* Des portails sur les statuts des incidents, pour que toutes les
parties prenantes soient informées a la demande, 24 h sur 24.

* Un dispositif d’aide a la résolution simple et progressif qui
incite les utilisateurs 4 non seulement vérifier les actualités,
les alertes et les 10 premiéres questions, mais également a
effectuer des recherches dans la base de connaissances, a ouvrir
des tickets, a discuter et enfin a prendre la main 4 distance
avant d’appeler le centre d’assistance.

* Des fonctionnalités de génération de rapports améliorées
qui offrent des informations détaillées sur les profils des
utilisateurs et des actifs pour une expérience plus personnalisée
et intelligente.

* Des bases de données de contenus i jour qui générent des
réponses précises et appropriées, grice aux progres réalisés
dans les outils de gestion des connaissances.

* Une personnalisation du portail en fonction du profil de
I'utilisateur pour une approche plus efficace du service, ainsi
que pour encourager une utilisation répétée.

¢ Des rapports sur les tendances d’utilisation du libre-service
pour examiner les taux d’adoption et les domaines soulevant

des difficultés.
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Les utilisateurs sont moins concernés par la provenance de leur
support que par la rapidité avec laquelle ce dernier répond i leurs
besoins, sa disponibilité en tout lieu et a tout moment et le degré
de controle qu'’il leur autorise. La technologie d’auto-assistance
d’aujourd’hui offre une expérience utilisateur réussie, rapide

et plaisante qui, associée a des incitations organisationnelles,
accélere son acceptation a une plus grande échelle.

En général, les employés se soucient moins
de la provenance de leur support que d’un
acces efficace a une résolution de qualité via
[appareil ou la méthode qui leur convient.

Résolution des problémes automatisée

Pour la plupart d’entre eux, les problémes du support utilisateur
ont été résolus de maniére trés réactive, avec des indicateurs qui
mettent I’accent sur la vitesse de résolution. Un objectif clé de
la stratégie de droite a gauche est ’activation de la distribution
automatisée et de mesures préventives proactives pour résoudre
les problémes sans intervention humaine.

Des améliorations importantes ont été obtenues en automatisant
les outils du centre d’assistance pour éviter I’intervention d’agents.
Les types d’appel qui conviennent bien a cette approche sont
les suivants :

® Réinitialisations de mot de passe
Les appels pour réinitialisation de mot de passe peuvent atteindre
jusqu’a 40 % de I’ensemble des appels du centre d’assistance.
Ces générateurs de gros volumes d’appels peuvent étre
réellement éliminés ou considérablement réduits en
implémentant des solutions de réinitialisation de mot de
passe en libre-service automatisées, disponibles 24 h sur 24.
La disponibilité des autorisations biométriques a rendu les
réinitialisations automatisées de mot de passe encore plus
sécurisées et efficaces.

* Virus, sécurité et mises d jour de correctif
Une surveillance continue des régles de sécurité et de la
protection contre les virus, ainsi que la validité de I'image
de ’appareil sont assurées via une distribution programmée
de correctifs logiciels appliqués automatiquement pour
’auto-réparation. Ces diagnostics d’intégrité automatiques
garantissent que les mises a jour logicielles critiques sont
appliquées sans intervention de I'utilisateur.

* Surveillance proactive des performances
La surveillance des conditions de performance des systémes
par rapport a des zones historiques « normales » et le suivi
des alertes systéme peuvent permettre d’anticiper un probléme
de poste de travail. Des scripts automatisées peuvent étre
exécutés ou des actions entreprises pour contourner le probléeme
avant qu’il n’affecte 'utilisateur.

Dans le futur, I’approche de droite a gauche exploitera des agents
intelligents sur les appareils utilisateur qui, en permanence,
collecteront les données en temps réel, les compareront aux
problémes déja rencontrés et recommanderont des actions
factuelles avec des niveaux de confiance. Cette technologie
intelligente diagnostique, analyse et résout 'incident sans
intervention humaine et sans danger pour la stabilité de la machine.
Le systeme interviendra automatiquement, empéchera le probléeme
de prendre de 'ampleur et mettra a jour les journaux des actifs
a des fins de référence. Lutilisateur doit savoir que cette action
corrective a été effectuée pour son compte a des fins de rentabilité
et de performances systéme.

Des solutions prédictives et préventives sont
objectif a atteindre pour maximiser les
performances du systéme et de I’utilisateur.
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Eviter le probléme : le but ultime

Lobjectif d’empécher 'intégralité des incidents évoluera a mesure
que tous les composants individuels et les technologies associées,
les processus et les systémes de gestion des connaissances
fonctionneront ensemble. Il est possible d’atteindre plus facilement
cet objectif en optimisant dés que possible la virtualisation de
I’environnement utilisateur.

I1 est largement admis que la virtualisation des infrastructures
de serveur et de stockage offre un avantage considérable en
réduisant les cofits de gestion et I’espace physique requis,

en améliorant la reprise apres incident et en autorisant un
provisionnement plus rapide. De nombreuses entreprises
ont profité de la virtualisation du bureau et des applications,
combinée a des modeles d’application cloud, pour obtenir des
avantages similaires dans I'infrastructure de bureau. Cette approche
autorise un environnement utilisateur centralisé, sécurisé et
efficace qui réduit la complexité des composants en mouvement
et leur nombre au niveau utilisateur. Un déploiement plus rapide
des nouvelles applications, un provisionnement plus rapide des
nouveaux appareils, une prise en charge simplifiée des appareils
personnels et une gestion centralisée ne représentent que
quelques-uns des avantages de cette approche. En outre, les
sauvegardes et restaurations, les mises a jour sous forme de
correctifs et la gestion de la conformité sont simplifiées. Deutsche
Annington (DAIS), une société de gestion des propriétés en
Allemagne a constaté qu’en virtualisant ses bureaux, le temps
nécessaire pour mettre a disposition et intégrer de nouveaux
employés et sous-traitants diminuait considérablement. Le
bureau normalisé permettait également de réduire grandement
les incidents.

Les organisations ayant adopté la virtualisation et le clou sur leur
bureau ont constaté les avantages suivants, liés 4 un « décalage
vers la gauche » :

* Le support coté bureau est considérablement réduit (jusqu’a
80 %), surtout si des clients légers et des ordinateurs personnels
reconditionnés sont utilisés. Une unité SSD sur le noeud final
diminue le nombre d’incidents matériels en éliminant les
composants mobiles et donc les demandes d’installation, de
transfert, d’ajout et de changement (IMAC), ainsi que les
visites de maintenance.

* La nature de la gestion centralisée de la virtualisation permet
aux spécialistes informatiques de gérer la maintenance et la
sauvegarde des bureaux a la place des utilisateurs souvent

inexpérimentés et de réduire ainsi les appels de niveau 1 jusqu’a
30 %. Le bureau sans état séparant le systéme d’exploitation,
les applications et les parameétres personnels du matériel, les
problémes peuvent étre considérablement réduits.

* Les réinitialisations instantanées a des états antérieurs
accélerent la résolution des problemes.

* Les nouveaux appareils et les appareils personnels sont
mis a disposition en quelques heures ou minutes au lieu
de plusieurs jours.

Apres 'implémentation des technologies de virtualisation de
bureau, Auto-Teile-Unger a connu une réduction importante du
cofit de son support informatique en raison de sa centralisation.
Non seulement la virtualisation et la centralisation ont augmenté
la disponibilité et les performances des applications, mais elles
ont également permis d’accroitre la sécurité et de diminuer la
vulnérabilité face aux virus.

Les nouvelles plateformes de développement d’applications
mobiles contribuent également aux décalages de droite a gauche
en utilisant un méme code pour de nombreuses plateformes, ce
qui réduit la complexité de I’environnement. Ces plateformes,
congues pour réutiliser des composants et interfaces de
programme d’application (API) éprouvés, peuvent constituer
un moyen plus intelligent de développer pour I’environnement
des applications mobiles qui ne cesse d’évoluer.

La virtualisation de ’environnement client
offre un autre moyen d’éviter les problemes.

Réalisation des avantages de
I'implémentation de la stratégie

de droite a gauche

Pour montrer comment la stratégie de droite a gauche peut en fait
améliorer la rentabilité des employés, réduire les cotits de bout
en bout, réduire les délais de résolution et le volume d’incidents
et éliminer les problémes a la source, IBM a développé une
méthodologie approfondie des indicateurs de droite a gauche.
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Lanalyse est possible en suivant dans le temps le décalage des
volumes d’incidents de droite & gauche, ainsi que les pourcentages
de résolution a chaque niveau (par exemple, aux niveaux 0, 1 et 2),
i I’aide d’une méthodologie statistique de controle des processus.
Un décalage important des incidents est déterminé avec la rigueur
statistique par I’intermédiaire de cette méthode. Pour faciliter
la représentation graphique de la progression, les pourcentages
de résolution des incidents sont représentés par des lignes brisées
afin de voir les tendances et les décalages de volume 13 ot les
incidents sont résolus. Enfin, d’autres preuves pertinentes
spécifiques au colit par poste, aux mesures de délai moyen

de résolution des incidents (MTTR) et a la satisfaction des
utilisateurs sont utilisées pour montrer les avantages et I'impact
des décalages de droite & gauche.

Les illustrations ci-apres représentent trois sociétés de divers
secteurs d’activité dont les défis étaient différents, mais qui
devaient toutes réduire leurs cofits sans affecter la qualité du
support qu’elles dispensaient. Chacune d’elle a implémenté une
solution qui répondait au probleéme spécifique qu’elle rencontrait,
mais toutes ont adopté le modele de droite & gauche comme
approche globale.

Vous ne pouvez pas gérer efficacement ce que
vous ne mesurez pas et les indicateurs de ln
stratégie de droite a gauche vous permettent
d’obtenir d cotit sir les avantages attendus.

L’environnement et les défis de la gestion des
services d’IBM

Avec plus de 400 000 employés dans plus de 170 pays et le besoin
croissant de permettre aux employés de travailler partout et a
tout moment, les cadres IBM savent a quel point le support
informatique mondial peut étre primordial pour que le personnel
reste productif et en contact avec les clients. Ils doivent également
réduire 2 tout prix les cotits du support pour satisfaire les exigences

de I’entreprise tout en suivant I’évolution rapide d’une entreprise
mobile. Pour remplir cet objectif, la société a cherché un moyen
de réduire considérablement le nombre d’appels du support et
d’implémenter une procédure de réduction du cofit des appels
non complexes.

A T’aide de la stratégie de droite a gauche, IBM a entrepris une
transformation métier en déployant une option « cliquer pour
discuter » qui apparait automatiquement lorsqu’un utilisateur
effectue des recherches dans le contenu de ’auto-assistance.
Cette option de support nouvelle et populaire offre un moyen
pratique et efficace d’accéder au support du centre d’assistance
tout en promouvant les solutions d’auto-habilitation comme
premiére option. Cette approche exploite les solutions les plus
économiques, réduit les frais téléphoniques et augmente la
rentabilité des agents, qui peuvent dialoguer simultanément
avec plusieurs utilisateurs en ligne, ce qui n’est pas le cas avec
les appels téléphoniques en série.

En outre, IBM a introduit et déployé une plateforme fiable

et ouverte sur le systéme d’exploitation Linux dans de plus en
plus d’entreprises d’utilisateurs IBM. Ce systéme d’exploitation
s’avere étre plus stable ; un nombre moins important de résolutions
sur site de niveau 2 sont requises et le nombre accru de résolutions
de niveau 0 et 1 a favorisé une diminution des incidents en général.

Enfin, pour une prise en charge plus étendue de I’environnement
des appareils personnels (BYOD), un support de la technologie
Apple par 'intermédiaire de blogues, de forums et de
crowdsourcing (externalisation ouverte) a été institué. Cela
signifie aucun appel au centre d’assistance pour la prise en
charge des appareils personnels et 'introduction stratégique de
voies de support supplémentaires pour satisfaire les utilisateurs
et maintenir leur rentabilité.

En paralléle de ses trois derniéres améliorations, IBM continue
d’augmenter son optimisation de la prise en main i distance
(niveau 1,5) et le provisionnement avec peu d’intervention pour
réduire le nombre de visites sur site.
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IBM a réalisé d’importantes économies tout en réduisant le délai moyen de résolution des incidents de 40 %

Le délai moyen de résol
de |

60 %1

lution a été amélioré de 40 % apreés I'adoption

a stratégie de droite a

gauche

Une augmentation importante

50 % l\\
50 9
40 % s 7 O

— de la résolution automatisée
au niveau 0 signifie

30 %
20 %

Une diminution importante

10 %

% de résolution des incidents

= Période 1 0%

9% 4%

\13 % - de la résolution aux niveaux
(] i11 %] 1,5 et 2 signifie

— Période 2

Niveau 0 Niveau 1

Niveau 1,5 Niveau 2

Durée de résolution

Volumes de résolution des incidents

Niveau de

Niveau 0 (Habilitation  Niveau 1 (Centre

Niveau 1,5 (Support

Niveau 2 (Support

résolution des utilisateurs) d’assistance) technique centralisé) sur site)
Catégorie de Automatisation/ Résolution " P Résolution Tous les
Outils par un agent GEscittioplaiistanes sur site incidents
Période 1 25 % 51 % 13 % 1% 100 %
Période 2 37 % 50 % 9 % 4% 100 %
Codt par incident $ $$ $$$ Réduction des coits de 1 M USD aprés

adoption de la stratégie de droite a gauche

Figure 2. Points forts de la stratégie de droite A gauche pour IBM. La période 1 représente 12 mois de données de résolution avant I’implémentation de la stratégie
de droite a gauche, tandis que la période 2 représente 12 mois de données de résolution aprés I'implémentation de la stratégie de droite i gauche.

Dans la Figure 2, la période 1 représente 12 mois de données de

résolution d’incidents avant le décalage de droite a gauche, tandis

que la période 2 représente 12 mois de données de résolution
d’incidents aprés 'introduction des discussions Web, des appareils
personnels et du systéme d’exploitation Linux dans ’entreprise
utilisatrice IBM.

Au cours de la période 2, IBM a profité des avantages suivants :
* Des économies importantes (supérieures 2 1 M USD) ont été

réalisées lors du passage d’une approche de distribution de
droite (moins économique) 4 une de gauche (plus économique).

* Le temps moyen pour résoudre intégralement le probleme

d’un utilisateur (délai moyen de résolution) a été amélioré de
40 % dans entreprise udlisatrice. Cette meilleure rentabilité des
utilisateurs a été obtenue en réduisant la durée de résolution des
incidents, qui a diminué le temps d’indisponibilité des udlisateurs.
Le volume global d’incidents a été réduit de 4 % entre les
périodes 1 et 2, favorisant un environnement plus stable pour
les utilisateurs, avec moins d’interruptions informatiques, et
donc un temps de disponibilité supérieur pour une meilleure
rentabilité.
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L’environnement et les défis de la gestion des
services d’Endesa

Endesa, la premiére société de services publics en Espagne et une
compagnie d’électricité privée en Amérique latine a constaté
que les demandes de service de ses 15 700 employés n’étaient
pas satisfaites dans un délai raisonnable. Les cofits de la main
d’oeuvre augmentaient i une vitesse inacceptable. Pour réduire

le délai moyen de résolution des incidents informatiques, le
fournisseur informatique d’Endesa, IBM, a cherché a améliorer
les pourcentages de résolution au premier appel, ainsi qu’a réduire
le délai global de résolution des incidents. A ’aide de la stratégie de
droite i gauche, Endesa a également envisagé une technologie
qui pouvait traiter un certain pourcentage des demandes, pour
passer a des alternatives de travail moins cofiteuses.

Mettre a jour les fonctionnalités de gestion des connaissances d’Endesa était le premier ordre du jour

0,
90 % 79 %

T~

70 % // 74

o = SN

Le travail passe au niveau
1 pour une résolution a

60 % //

\ distance plus rapide...

50 % /

40 % /
30 % /
20 %

% de résolution des incidents

... qu’une intervention
\‘, % / sur site par le niveau 2

Réalisation a 100 % du

10 % ¢

== Période 1 0%

— Période 2 Niveau 0 Niveau 1

[}
TS niveau de service avant
e et aprés I'adoption de la
stratégie de droite a gauche
Niveau 2

Durée de résolution

Volumes de résolution des incidents

Niveau de Niveau 0 (Habilitation Niveau 1 (Centre Niveau 2

Automatisation/

Catégorie de
résolution

Résolution
Outils par un agent sur site incidents

résolution des utilisateurs) d’assistance) (Support sur site)

Résolution Tous les

Période 1

0% 74 % 26 % 100 %

Période 2 0% 79 % 21 % 100 %

Codt par incident $ $$

$$$ Economies totales de 23 % avec I’adoption
de la stratégie de droite a gauche

Figure 3. En adoptant la stratégie de droite a gauche, Endesa a pu réaliser 23 % d’économies, comme attesté par la comparaison des 12 mois avant ’adoption de la

stratégie de droite a gauche (période 1) avec les 12 mois d’apres (période 2).
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IBM a commencé par examiner et mettre i jour les fonctions

de recherche de la gestion des connaissances, pour une recherche
plus rapide des solutions et un taux de réussite de résolution des
problémes deés le premier appel supérieur. Des outils automatisés,
axés sur les applications qui nécessitaient une réinstallation ou
une mise a niveau, ont ensuite été implémentés, pour élargir les
responsabilités des employés du niveau 1, 8 moindre coit. Des
formations et contréles de base supplémentaires ont également
été institués avant qu’un agent ne puisse transférer un ticket
vers le niveau suivant.

Ainsi, dans les six mois :

¢ Larésolution dés le premier appel a été améliorée de 10 %.

¢ Le nombre d’incidents traités par le personnel de niveau
1 a augmenté de 5 %.

¢ Parallelement, les demandes de niveau 2 ont diminué
de 5 % alors méme que le nombre global d’incidents augmentait
de 19 %.

* Le décalage du volume de droite a gauche a entrainé
23 % d’économies sur les interventions sur site des fournisseurs
de services informatiques.

L’environnement et les défis de la gestion des
services de Morgan Stanley

Morgan Stanley est ['une des sociétés de services financiers
prééminente depuis 1935. L'accent qu’elle met sur I’attention
personnelle et le service clients est reflété dans son approche
du support informatique interne. Ces derniéres années, Morgan
Stanley s’est associé & IBM pour le support informatique interne
des utilisateurs afin de soutenir la qualité des services informatiques
et 'innovation, tout en réduisant les cofits de support et les
durées d’indisponibilité.

IBM a introduit la stratégie de droite & gauche chez Morgan Stanley
et implémenté plusieurs initiatives congues pour aider la société
a équilibrer rentabilité et efficacité du support informatique aux
utilisateurs.

Un modeéle de support technique centralisé (CTS) utilisant des
techniciens a la fois dédiés et éloignés (si disponible) a été institué.
Le processus des flux de tickets a été modifié et rationalisé pour

envoyer d’abord toutes les demandes non IMAC aux files d’attente
CTS, avant qu’elles ne parviennent aux techniciens du support
sur site. Il en résulte que le bureau CTS résout systématiquement
entre 85 et 90 % des tickets transmis a distance du centre
d’assistance, sans recours a un cofiteux déplacement sur site.

Lautomatisation des outils a ét€ un composant clé dont Morgan
Stanley et IBM ont tiré parti pour une meilleure pénétration

de la stratégie de droite a gauche. Des outils de prise en main

4 distance ont été exploités pour améliorer les taux de résolution
a distance et diminuer les durées d’indisponibilité des employés.
Un outil d’analyse des données a été déployé pour analyser les
données d’incident utilisateur, afin d’isoler des types d’incident
spécifiques et révéler des opportunités de résolution des problemes
dés les premiéres phases de ’habilitation des utilisateur et des
niveaux de premier contact. Les réinitalisations de mot de passe
automatisées ont remplacé les tiches manuelles laborieuses sous
lesquelles les agents du centre d’assistance croulaient auparavant.
Enfin, un outil de gestion des connaissances commun destiné
au personnel des niveaux 1, 1,5 et 2 a été implémenté pour
améliorer les taux de résolution.

Comme illustré dans la Figure 4, Morgan Stanley a profité des
avantages suivants :

* 15 % de tous les incidents sont désormais résolus au niveau 0
sans avoir a faire appel 2 un analyste spécialisé dans les
services d’assistance.

* 20 % d’incidents en moins ont été consignés au niveau 1.

* La nécessité de recourir 4 un technicien du support sur site
pour résoudre un probléme en personne a été réduite de moitié
pour atteindre des niveaux de support dignes des meilleures
pratiques.

¢ Le délai moyen de résolution (temps moyen nécessaire pour
résoudre un incident utilisateur) a été amélioré, tandis que
des économies ont été réalisées.

* Avec I'implémentation de la stratégie de droite a gauche, les
utilisateurs de Morgan Stanley bénéficient maintenant d’une
baisse du nombre d’incidents et d’un délai de résolution réduit
qui se traduisent par une diminution de la perte de rentabilité,
qui aide les utilisateurs a étre plus rentables dans leurs tiches
de tous les jours.
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Un modéle centralisé lui a permis d’offrir un support dédié
et a distance aux utilisateurs de Morgan Stanley
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Figure 4. Les utilisateurs de Morgan Stanley peuvent désormais étre plus rentables dans leurs tiches de tous les jours, tandis que les coits et les délais de résolution
des demandes de support ont diminué.
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Evaluation de votre niveau de maturité de
droite & gauche

La Figure 5 présente les niveaux de maturité de ’adoption de
la stratégie de droite a gauche. Elle permet d’évaluer le niveau
de maturité actuel de votre support utilisateur, ainsi que vos
forces et vos faiblesses. Plus important encore, elle vous permet
également de comprendre, de maniére générale, comment élaborer

une feuille de route pour adopter la stratégie de droite a gauche
dans votre organisation. Il est important de réaliser que chaque
niveau de maturité dépend des capacités du niveau précédent

a étre correctement implémenté et utilisé. Cette illustration
représente le décalage des incidents & mesure qu’ils se déplacent
vers la gauche avec ’adoption de nouveaux niveaux de maturité.

Commencez a récolter les fruits de la stratégie de droite a gauche en

évaluant le niveau de maturité actuel de votre support utilisateur

Anticipation = Résolution e . . . . ” .
d:s automatisée Habilitation Résolution  Résolution Résolution
problémes des des par un agent a distance sur site
pour les éviter probléemes utilisateurs
rvi o S S S S
B Faible a Faible a Faible a Faible a Faible a
(1)
inexistante inexistante inexistante inexistante inexistante
Prise de
conscience Etude Etude Etude Surveillance
2
Outils et .
Capable  Environnement|  pratiques Outils Plan de
(3) normalis¢ | implémentés
avec suivi
Validé Optimisé Tecrlnologies Réalisation
pour la entierement du plan
@ virtualisation intégrées
Intégré aux Tous les
. stratégies problémes
Progctlf commerciales| appropriés Poste de Intégral Dépassement
5 et résolus ail du plan
informatiques |automatiquement

Figure 5. La matrice de maturité de la stratégie de droite 2 gauche ’'IBM fournit une feuille de route générale d’exécution et une méthode d’évaluation de la
maturité de vos processus de support utilisateur actuels.
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Apprentissage des lecons : étapes

suivantes recommandées

Comme le montrent les études de cas, I’adoption d’une stratégie de
droite a gauche peut prendre différents aspects, mais il peut étre
intéressant d’apprendre des organisations qui ont franchi le premier
pas. Vous trouverez ci-apres des suggestions supplémentaires
pour vous aider & développer une infrastructure de support
économique plus automatisée.

* Prenez le temps d’effectuer I’évaluation du niveau de maturité
présentée dans cette article, puis demandez 4 d’autres personnes
de votre organisation de support de la compléter. Comme pour
toute nouvelle initiative, il est important que tous s’accordent
sur |’orientation.

* Une évaluation initiale doit aboutir 4 un accord sur les niveaux
de maturité et clarifier les forces et les faiblesses de votre
environnement de support. Ces résultats, avec les exigences
actuelles de ’entreprise, vous aideront a établir les priorités
et une feuille de route réussie.

* Analysez vos types d’appel et le niveau auquel ils sont résolus
pour identifier les opportunités les plus simples : traiter ces
derniéres en premier peut permettre d’améliorer rapidement
le retour sur investissements. Par exemple, recherchez les tiches
répétitives qui peuvent passer du support de niveau 1 au niveau 0
et utilisez cette approche avec chaque niveau successif pour
continuer de réduire les cofits et 'utilisation du support.

* Dans votre analyse, n’oubliez pas d’évaluer la maniére dont la
stratégie de droite a gauche peut traiter les incidents qui doivent
étre transférés vers le support de niveau 2 ou 3. Le cotit de ces
organisations de support plus hiérarchisées peut étre important
et la durée de résolution des problémes peut étre élevée et
entrainer une perte de rentabilité prolongée.

* Lorsque vous commencez I'implémentation, définissez les
priorités de I’adoption de la technologie et élaborez un
développement qui augmente la normalisation et rationalise les
images des ordinateurs personnels et des applications. Surtout,
assurez-vous que les dirigeants acceptent les nouvelles initiatives.
Tout changement est difficile a initier et le support de vos
responsables vous permettra de réussir plus rapidement.

* Evaluez les technologies de virtualisation des bureaux et des
applications et de développement du cloud et de la mobilité
pour changer et améliorer le modele de support des services
aux utilisateurs.

* Capturez rapidement les informations de support existantes
et futures pour garantir que vos systémes de gestion des
connaissances fournissent les connaissances nécessaires pour
déterminer les problémes a résoudre et les opportunités
i exploiter.

* Evaluez si votre organisation est préte a adopter les nouveaux
modeles d’analyse et 4 s’y adapter pour automatiser le support
et les changements dans ’environnement.

Vous pouvez élaborer votre propre feuille de
route en exploitant les expériences d’autres
organisations telles que la votre et en vous
appuyant sur une meéthodologie des meilleures
pratiques.

Libération des fonds réservés au support

pour les nouveaux investissements

Assister les utilisateurs cotte de plus en plus cher et peut
consommer jusqu’a 70 % des budgets informatiques, pour la
maintenance des utilisateurs et le support logiciel. Il reste alors
tres peu de fonds pour les nouvelles applications et I’innovation
qui valorisent une entreprise. La stratégie de droite a gauche
s’intéresse a la réparation proactive et a la prévention, au lieu de
se contenter de traiter le probléme de la distribution d’un support
de qualité 2 moindre coiit. I s’agit d’un modéle transformationnel
que les dirigeants informatiques peuvent exploiter pour passer
moins de temps sur le support aux utilisateurs et réinvestir

les économies ainsi réalisées dans des projets qui favorisent la
rentabilité et la croissance des revenus pour ’entreprise.



Pour plus d’'informations

Pour découvrir comment IBM peut vous aider a adopter la
stratégie de droite i gauche et en savoir plus sur notre portefeuille
de services pour ’environnement utilisateur, visitez la page
suivante : ibm.com/services/uk/en/it-services/end-user-
support-services.html

‘.llil

@

Compagnie IBM France
17 Avenue de I’Europe
92 275 Bois-Colombes Cedex
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