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• Gestion de la qualité des services métiers :
pourquoi est-ce important ?

• Approche méthodologique et démarche projet

• Tivoli Business Service Manager

Sommaire
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Vue technologique
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Le Business Service Management (BSM) est une approche 
innovante pour améliorer l’alignement du métier et de l’IT

• Mettre l’accent sur les priorités métier, 
(pas sur celles de l’IT, ou des 
applications);

• Avoir une vue claire des dépendances 
de bout en bout (pas seulement au 
niveau de l’infrastructure) et des 
performances;

• Comprendre en temps réel la criticité 
et l’impact métier;

• Suivre des métriques orientées 
métier et des SLAs métier;

• Améliorer la proactivité, la 
communication et la prise de décision;

• Automatiser pour maîtriser les coûts.

- Access to credit checks fully available
-Keeping automatic teller systems up 24/7
-Regulatory security compliance (SAS 70) 
-Alerts for credit card processing errors

Business strategies and goals
Functional objectives and priorities
Business operational cycles and 

targets
Service priorities and impacts

- Access to credit checks fully available
-Keeping automatic teller systems up 24/7
-Regulatory security compliance (SAS 70) 
-Alerts for credit card processing errors

Business strategies and goals
Functional objectives and priorities
Business operational cycles and 

targets
Service priorities and impacts

e.g. Financial 
Services client
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Les vues (ou tableaux de bord) visent à améliorer la prise de décision 
et l’exécution des plans d’action pour les équipes métier et IT

• Les différentes vues (ou tableaux de bord) couvrent des domaines divers 
allant de l’état de transactions et services client aux services techniques de 
l’infrastructure sous-jacente

• Grâce à la connaissance réciproque du métier et de l’IT, l’état des 
processus, services et systèmes peut être affiché en temps réel. La prise de 
décision en est ainsi facilitée

Suivi du vrai statut des 
services métier en 
temps réel avec des 
vues (tableaux de bord) 
graphiques

Applicatif

Faire agir l’informatique 
en fonction des besoins 
et des criticités du Métier

Métier

Technique

TOP DOWN BOTTOM UP
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• Gestion de la qualité des services métiers :
pourquoi est-ce important ?

• Approche méthodologique et démarche projet

• Tivoli Business Service Manager

Sommaire
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Périmètre métier
Pour un pilote, il faut choisir un processus métier qui permet de démontrer la 
valeur ajoutée du BSM

8

Critères
de choix

7

6

5 4

3

2

1

Choisir « un endroit où ça fait mal ! » 

Problèmes détectables

Existence de pannes ayant eu des impacts métiers ; utilisation de 
technologies « peu optimales »; sujet fréquent d’escalades ou de 
plaintes ; nécessite des améliorations pas encore mises en oeuvre

Choisir un processus associé à des systèmes où un certain niveau 
de surveillance est déjà en place et où il sera possible de récupérer 
des événements

Vérifier dans l’historique des problèmes que les pannes rencontrées 
dans les 6 ou 12 derniers mois auraient pu être détectées dans les 
vues (ou tableaux de bord) en utilisant les informations des 
systèmes de surveillance existants

Documentation
Choisir, si possible, un processus qui soit 
documenté sur les plans métier et IT

Sponsor
S’assurer d’avoir un sponsor métier 
pour le processus choisi

Aptitude à la généralisation
Le processus choisi pour le pilote servira de base pour 
évaluer le coût et la durée nécessaires pour la phase 
de généralisation. La possibilité de généraliser à partir 
de ce cas particulier devra être évaluée. 

Une surveillance déjà en place

Relations métier / IT 
Choisir un processus où les équipes métier et IT collaborent et ont 
mis en place un dialogue constructif

Degré d’hétérogénéité
Choisir un processus qui s’appuie sur plusieurs 
applications / technologies ; il est difficile de 
démontrer la valeur générale d’un projet pilote 
effectué dans un environnement trop homogène

Le pilote porte généralement sur un seul processus métier ou sur un ensemble applicatif cohérent. Bien que le 
choix soit subjectif, on peut utiliser les critères suivants pour sélectionner le meilleur périmètre métier.
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Profils utilisateurs
Il y a de nombreux utilisateurs possibles, de l’IT et des métiers, opérationnels, 
fonctionnels, dirigeants … ou clients



10 1er et 2 octobre 2007

Le Business Impact Management introduit une 
nouvelle méthodologie qui facilite le suivi des impacts 
métier en temps réel

Business Impact Management

Integrated Service 
Management*

Business Service Level 
Management

Business Quality 
Management

BSM 
Core

VALUE ADD SERVICES

TOP DOWN
• L’impact métier est modélisé dans le contexte opérationnel du métier, en prenant en 

compte ses contraintes de calendrier
• Vues statiques et dynamiques
• Impacts directs et induits* 
• Exige d’obtenir des informations directes du métier

* Exemples d’impact
• Impact direct

impossibilité de produire un résultat métier 
• Impact induit

perte de clients, et donc de chiffre d’affaire PERTE DEPERTE DE
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Un affinement optionnel permet le suivi de l’impact 
métier dans le temps

Le niveau d’impact métier augmente avec la durée de l’incident

Le niveau d’impact métier peut être lié à un batch << cut-off >> manqué

Activités 
du processus

Business Impact Management

Integrated Service 
Management*

Business Service Level 
Management

Business Quality 
Management

BSM 
Core

VALUE ADD SERVICES
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La méthodologie BSM prend en compte la réalité – les 
impacts métier sont variables en fonction des incidents

BOTTOM UP
• Les dépendances des systèmes et des 

applications sont modélisées pour 
identifier ce qui cause un impact métier

• Les caractéristiques de résilience / 
redondance sont prises en compte

Business Impact Management

Integrated Service 
Management*

Business Service Level 
Management

Business Quality 
Management

BSM 
Core

VALUE ADD SERVICES

M1

M2

M3

M4

M5
Plusieurs incidents 

informatique n’ont aucun 
impact métier

Avertissements – les 
événements informatiques 

qui ne sont pas des incidents

Impact métier très important - % Incidents faible

DOMAINE DOMAINE 
METIERMETIER

Impact métier faible   - % Incidents très élevé

DOMAINE DOMAINE 
INFORMATIQUEINFORMATIQUE

Liste des alertes 
techniques

triée suivant les 
priorités métier
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Business Impact Management

Integrated Service 
Management*

Business Service Level 
Management

Business Quality 
Management

BSM 
Core

VALUE ADD SERVICES

Le Business Quality Management permet de surveiller 
des grandeurs métier et de fournir des rapports* sur 
les performances métier

Volumes et références automatiques
Quelle est la norme pour les transactions pour un 
jour et une heure données ?

Jalons et « Cut Offs »
Suivi des dates et heures clés

Analyse de tendance
Quelles sont les tendances d’évolution de la 
demande qui pourraient affecter la qualité de 
service ? e.g. problèmes de performances plutôt 
que de panne

Analyse de Pareto (analyse causale)
Quelles sont les causes majeures des problèmes 
de qualité de service ? 

Six Sigma
Quelles sont les causes profondes des problèmes 
de qualité de service ? Suivi et mesure des 
défauts en utilisant les méthodes de type 6σ

Temps de réponse
(simulation d’une transaction de bout en bout)

* e.g. transaction, client. Dépendant des outils de surveillance disponibles

Références

Analyse de 
tendance

Analyse de 
Pareto
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Le Business Service Level Management fournit la 
base pour une gestion des contrats de service 
orientée métier

M
an

ag
em

en
t

C
om

po
ne

nt
   

   
G

ra
nu

la
rit

y 
   

   
  E

2E

IT           Management     Business     
Focus                 

Business 
Operations

Business 
Transformation

BLA

Process 
Operations

Process Mgmt / 
BSLA

IT Operations

Systems Mgmt / 
Re-engineering

SLA

Business 
Operations

Business 
Transformation

BLA

Process 
Operations

Process Mgmt /
Reengineering 

BSLA

IT Operations

Systems Mgmt / 
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Many 
organisations 
are here

Business Impact Management

Integrated Service 
Management*

Business Service Level 
Management

Business Quality 
Management

BSM 
Core

VALUE ADD SERVICES

BLA: Business Level Agreement
La qualité de service attendue, mesurée et rapportée 
dans le contexte des résultats métiers (ex.: chiffre 
d’affaires)

BSLA: Business Service Level Agreement
La qualité de service attendue, mesurée et rapportée 
dans le contexte des résultats métiers (ex.: date de 
finalisation de la paye, temps de travail perdu, la valeur 
des factures dans la file d’attente de traitement)

SLA: Service Level Agreement
La qualité de service attendue, mesurée et rapportée 
en fonction des performances de l’infrastructure 
technique et des applications mais en phase avec les 
exigences des utilisateurs via SL Management (ex.: 
disponibilité UNIX = 99.998%)



15 1er et 2 octobre 2007

L’Integrated Service Management permet le suivi du 
service et des rapports concernant des fournisseurs 
de services IT multiples

Business Impact Management

Integrated Service 
Management*

Business Service Level 
Management

Business Quality 
Management

BSM 
Core

VALUE ADD SERVICES

Suivi des performances des services délivrés par des tiers 
• Visibilité de bout en bout sur les performances du service dans le contexte d’un processus métier, 

service métier ou un service IT  
• Rapporter les performances du service par fournisseur en relation avec les services étant suivis
• Mettre en place des contrats afin de pouvoir

alimenter les rapports avec des événements
ou données

Management de Service pour des tiers
• Suivi des performances plus
• La capacité de fournir un management 
• global dans un contexte multi fournisseurs
• Mettre en place des contrats pour 
• le Management de Service

Paris                                                           

Basel                                                           Basel                          

Paris                        Paris                                                           

Basel                                                           Basel                          

Paris                        
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Après une étude de cadrage, nous recommandons un pilote 
opérationnel, sur une durée de 4 à 6 mois, qui permettra de mettre 
en place et tester les infrastructures et méthodes nécessaires

Sponsorship Proposal
4-8 weeks 4-8  weeks

Implementation
6-8 weeks

EvaluationWay Forward
4-12 weeks 2-4  weeks

Testing & Acceptance
Executed in parallel - lags 
Evaluation by minimum 2 

weeks

Kick-off

Recouvrement des Activités – temps estimé: minimum 4 mois

LIVRABLES
• Vues (ou Tableaux de Bord) sur une plate-forme d’infrastructure évolutive, implémenté conformément 

aux standards de l’entreprise
• Pour les processus métiers majeurs mis en production, disciplines et profils utilisateurs comme exigés 

dans l’expression de besoin
• Equipes (métiers et IT) formées pour l’utilisation des vues
• Bilan ponctuel de l’impact des vues sur les processus IT impactés
• Déploiement et adaptation des méthodes conformément aux spécificités de l’environnement
• Partage du savoir faire BSM afin d’améliorer le déploiement sur d’autres processus métiers
• Evaluation des enseignements du projet pilote et des bénéfices qu’on peut en attendre
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Les enseignements à retenir

• Le cycle de projet pour une solution de BSM est d’environ un an (relativement long dû au 
faible niveau de maturité relatif au BSM)

– Les entreprises ont une bien meilleure idée du potentiel du BSM après un projet pilote

• Un sponsor de haut niveau est essentiel – du côté métier comme du côté IT

• Planifier une série de petits projets plutôt qu’un lourd programme BSM

• Les entreprises ont rarement mis en place des procédures pour gérer et budgétiser des 
projets qui sont communs au métier et à l’IT en même temps. Par voie de conséquence, ce 
projet est une innovation pour eux au niveau de l’organisation et de la gouvernance 
nécessaire
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• Gestion de la qualité des services métiers :
pourquoi est-ce important ?

• Approche méthodologique et démarche projet

• Tivoli Business Service Manager

Sommaire



19 1er et 2 octobre 2007

Visualiser
• De quelle manière l’infrastructure sous-jacente supporte les applications et 

les services que je fournis ? 

Définir des priorités
• Les problèmes rencontrés impactent-ils directement la disponibilité et la 

performance des services délivrés ?

Communiquer
• Quels types d’indicateurs vont permettre aux équipes opérationnelles 

d’opérer en accord avec les objectifs métier ?
• Comment puis-je fournir des indicateurs pertinents aux lignes métier ?

“IBM (software) allows us to view our IT infrastructure from a business 
process perspective in real-time , and respond to problems with the 
correct priority.  This helps to ensure that we maintain the service levels 
that our customers demand.”

– Arndt Kollett , Lead Architect, E.ON IS GmbH, Germany

Visualize

Prioritize

Communicate

IBM Tivoli Business Service Manager
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• TBSM permet une approche 
orientée service du pilotage de l’IT.

Principales fonctionnalités :
• Modélisation du service;

• Suivi des SLAs en temps réel;

• Tableaux de bord et vues métier 
personnalisables;

• Statut / état d’un service déterminé par 
des sources de donnée externes;

• Règles de calcul avancées;

• Indicateurs clé de performance 
dynamiques (KPIs);

• Modélisation automatique d’un service à 
partir d’une CMDB, d’une base 
d’inventaire ou tout autre source de 
données.

Tivoli Business Service Manager 4.1
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Navigation multi-vues

Indicateurs clé de 
performance (KPIs)

Vues par utilisateur

Statut dynamique

Dashboard TBSM 4.1
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Moteur d’événements 
détermine le statut des 

composants
(OMNIBus – TEC, ITM, 
ITCAM, Probes, …etc.)

Données clients 
(Inventaire, CMDB, 

Provisioning)

Evénements Dépendances

500+
sources 

de 
données

RAD

TBSM

Données
métier

CMDB

Découverte système, 
réseau, applicative 

(TADDM, Precision, MRO)

Assets

statutstatut

structure structure 
statutstatut

structurestructure

Ressources Mainframe, 
(OMEGAMON, 

applications tierce) 

z/OS

ORACLE Postgres

DB2

Incidents, Transactions, Facturation, 
Performance, Process, Conformité

MSSQLMYSQL

Tout 
SGBDR

rrèèglesgles

permissionspermissions

visualisationvisualisation

TBSM 4.1 – Architecture de haut niveau
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Evénements et métriques StatutStatut

Security 
Events

TSOM

Network 
Events

Precision

Transaction 
Events

ITCAM

System 
Events

ITM

Application 
Events

ITM

Mainframe 
Events

OMEGAMON

Sources d’événements : Omnibus, TEC, ITM, OMEGAMON, 
ITCAM transactions, Precision IP, Proviso, et tierce-parties
Les événements sont issus des composants d’infrastructure 
tandis que les transactions fournissent une vue « end-to-end »
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Security 
Devices RelationshipsServers Applications

Sources de découverte : TADDM, CCMDB, CMDB tierce-partie, 
librairies de découverte (DLA) pour ITM, ITCAM, z/OS, TSM, BPEL, 
Netview, Precision IP, Proviso, bases propriétaires et données 
d’inventaire.

Network 
Devices

Mainframe 
ResourcesSOA

Découverte & dépendances StructureStructure
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Trouble Tickets
Incident Mgmt

Governance
SOX Compliance

Transactions        
End-User Response

Business Process 
Dependencies

Call Center
Records

Billing Data

Les données métier type sont le le nombre de tickets d’incident, 
les données de transactions, de facturation, des informations 
issues des appels aux call centers, …etc.
Les sources de données associées sont le plus issues d’outils de 
CRM, de bases de données spécialisées, …etc.

Données métier StatutStatut et et StructureStructure
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TSOM
Precision

ITM

ITM

ITCAM

OMEGAMON

Les mécanismes de découverte et de gestion des 
dépendances applicatives (TADDM/CCMDB) peuvent être 
utilisés pour créer et maintenir les modèles de service TBSM.

Les événements déterminent le statut du service.
Le contenu d’un événement est utilisé pour influer sur l’état 
du service, tel la sévérité, des valeurs numériques, …etc.

Les données métier sont utilisées à la fois pour la définition 
du modèle de service (structure) ainsi que pour déterminer 
son état (statut).
Elles sont utilisées conjointement aux événements afin 
d’aligner l’état du service métier à l’infrastructure associée.

La combinaison des 3 Comportement du serviceComportement du service
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Représentation des services :

Active Scorecard (Navigator)

Contenu dynamique lignes/colonnes

Contenu parsonnalisable

KPIs sur les services et les données 
métier

Contrôle des droits utilisateurs/rôles

Représentation des services :

Dashboard personnalisés

Statut au travers de cartographies et 
d’images

Jauges

Templates de type Visio incluant des 
champs pour le statut

Contrôle des droits utilisateurs/rôles

Représentation des services 

Visualisation des seuils

Vues arborescentes ou concentriques

Graphes et tableaux

Drill-down et actions

Cartographies GIS

Contrôle des droits utilisateurs/rôles

Visualisation du serviceVisualisation du service
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• Tivoli Service Level Advisor
(TSLA)

– Gestions complète des SLA 
avec reporting historique et 
analyse de tendances

– Complémente la gestion temps 
réel des SLAs disponible dans 
TBSM

– Une définition commune des 
SLAs entre les deux solutions

– TSLA historise toutes les 
données relatives aux SLA 
issues de TBSM

– Larges capacités de reporting et 
d’analyse

Intégrations – SLA Management
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• Tivoli Application 
Dependancy Discovery 
Manager (TADDM)

– Découvre les systèmes, les 
applications et les 
composants réseau

– Création du modèle de 
service de manière 
automatisée à partir des 
éléments découverts

– Maintien du modèle de 
service à jour

– Intégration du suivi des 
changements dans TBSM

Intégrations – Découverte automatique
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L’alignement du métier et de l’IT est une priorité pour une 
majorité des DSI : le BSM est un des moyens de l’atteindre

Source: CIO Agenda, IBM 2006

McKinsey, Designing IT for Business
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TEC - Technical Exploration Center  - @ Paris

Accélérer le cycle de découverte des  logiciels IBM

Les ressources hardware et software du TEC 
à Noisy-Le Grand / Marne La Vallée 
sont disponibles gratuitement :

« Les équipes Sales et TechSales de IBM 
Software, sont à votre disposition pour 
réserver des machines et des ateliers »

une adresse E-mail à retenir:
TecParis@fr.ibm.com

– EOTs - Exploration of Technology
• Découvrir la valeur des logiciels IBM: Présentations, vidéos, 

démonstrations
– POTs – Proof of Technology, Ateliers/Workshops, 

• Démontrer les capacités des logiciels IBM
– Présentations
– Labs et  hands-on …



32 1er et 2 octobre 2007

Thank You

Merci
Grazie

Gracias

Obrigado

Danke

Japonais

Anglais Russe
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Italien

Espagnol

Portugais
BrésilienArabe

Chinois

Chinois

Hindi

Tamil

Thaï

Coréen
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