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• Changements : adaptation rapide 
et flexible

• Satisfaction client : traitement 
plus efficace des incidents qui 
impactent la marche de l’entreprise

• Conformité : normes internes, 
règles externes et bonnes pratiques 
de l’industrie

“Nous affrontons un énorme entrelacs de 

complexité informatique dans le temps 

même où les exigences vis-à-vis de nos 

services ne cessent de croître. Nous 

sommes bousculés des deux côtés.   

Que faisons-nous ? 

Nous mettons en place une organisation 

capable de s’adapter à la fourniture de 

services à la demande guidée par les 

besoins de l’entreprise.”

– George Surdu, Director, Global Information      
Technology Infrastructure, Ford Motor Company,  

September 2005

Enjeu : l’attente de l’entreprise vis à vis de ’informatique  

Un acteur à part entière de la 
réalisation des objectifs de 
l’entreprise
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Technology Products

IBM Tivoli Process 
Managers

IBM Tivoli Change and 
Configuration 

Management Database

Best Practices and 
Implementation Support

Information 
Lifecycle 

Management

Availability 
Management

IT Financial 
Management

Workload 
Management

Service 
Continuity 

Management

Security 
Management

Service Level 
Management

Application Management

Compliance Management

Release 
Management

"IBM has been a thought leader in the process automation and integration space for a long time -

this new direction will allow Tivoli to be an absolute industry leader.”
– Michael Todd, Chief Technology Officer, Northwind Consulting

Solution IBM orientée Processus, sur la base des 
bonnes pratiques ITIL
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Les efforts manuels pour lier l’infrastructure aux services fournis aux métiers 
n’arrivent à suivre :

- ni les besoins des administrateurs systèmes, ni celui des industrialisateurs
applications, ni celui des gestionnaires de la qualité des services

- ni  les projets  stratégiques d’amélioration coût/qualité/conformité des 
production informatique (de type ITIL)

Ptak, Noel & Associates

Les difficultés dans la fourniture des services aujourd’hui

=> Automatiser la gestion des configurations 

� Un changement sur un composant : évaluer, planifier

=> quel impact potentiel sur les services aux métiers ? quel SLA pour ce/ces 
services, quel niveau fournit-on actuellement

� Suivi le la disponibilité des services  : évaluer, renforcer

=> quels composants interviennent, dans quelles conditions architecturales ?

� Un incident parmi n : priorité en fonction des besoins métiers

=> quels services sont impactés, quels SLAs convenus; quel niveau fourni 
actuellement ?
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IBM Service 

Management

IBM Service IBM Service 

ManagementManagement

Best Practices

Change and Configuration
Management Database (CCMDB) 

Plate-forme IBM Service Management

IT Service 
Management Platform

IT Process
Management Products

IT Operational
Management Products
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Il faut plus que l’inventaire traditionnel des 
composants :

� Il faut découvrir les relations techniques entres 

les composants

� Il faut définir un service en terme de composants   

caractéristique : telle table et tel EAR – et non tel 

serveur ou tel module

� Il faut  aller chercher l’information là où elle est , 
dans les fichiers de configuration, avec chacun 
leur particularités techniques 

D’automatiser la tenue de la cartographie 
infrastructure de production  des applications 
(Application Mapping)

CCMDB de quoi s’agit-il ?

Source: Tivoli Primary Research 2005
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Data Model

Equipements
SNMP

z/series
i/series

Serveurs
distribués Storage

Equipements
Sécurité

Relevés 
automatisé de 

configuration  

par Sensors

CCMDB : grandes lignes 
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Nombreux  « COLLECTEURS » fournis en standard avec le 
produit Web Servers

• Apache

• SunOne
• Microsoft IIS

Application Servers
• BEA Weblogic

• IBM Websphere
* Oracle
• JBoss
• Apache Tomcat
• IBM Lotus Domino Server

Databases
• Oracle

• Sybase
• IBM DB2
• Microsoft SQL Server

Network Services
• LDAP

• NFS
• DNS
• Microsoft Active Directory
• Windows File Server (Samba)

Hosts/OS
• AIX

• HP-UX
• Linux
• Solaris
• z/OS
• OpenVMS
• Microsoft Windows Servers

Network Devices
• Load balancers (F5, Alteon)

• Network firewalls (Cisco, Netscreen, Checkpoint)
• Routers
• Switches

Storage Devices
• EMC Clarion and Symmetrix

• Brocade switches
• Support for Host Bus Adapters
• Storage (via Tivoli TPC)

Third Party Configuration Providers
• CiscoWorks2000

• Microsoft SMS 2003

Packaged Applications
• PeopleSoft

• Netegrity
• Siebel
• Remedy
• SAP

Event Sensors
• Micromuse NetcoolTM

• IBM TivoliTM
• HP OpenviewTM
• CA-UnicenterTM
• BMC-PatrolTM
• Nagios
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Lien  CMDB – processus :  la plate-forme IBM System
Management

Process Runtime
Environment & Services

Configuration &
Change Management

Data Subsystem CMDB

CDT

Infrastructure and applications

Organisation

Compte
CI

Rôles

Identification
Activités

Configuration
Manager
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Les processus de gestion : accès implicites à la CMDB 

12

3

Avec le logiciel CCMDB

Logiciel TRPM en ajout



14

Tivoli Software

MDC-ITSM-MAR06 © 2004 IBM Corporation

Activités
par rôle

Console personnalisée par rôle

Cet exemple qui illustre la recherche des CIs de type ComputerSystem
appartenant au compte « my BVT Windows account »
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Application 
Specialist

Assess 
Impact

Change 
Manager

Accept & 
Categorize

La gestion des changements : 
Les processus actuels peuvent entraîner des interruptions de services métiers

Change 
Manager

Review & 
Verify

Deploy
Change

Assess 
Impact

Network
Experts

Database
Experts

Assess 
Impact

Security
Experts

Assess 
Impact

Change 
Coordinator

Schedule
Change

Convene
CAB

Applications

Data 

Source

Mainframes

Data 

Source

Servers

Data 

Source

Desktop

Data 

Source

Network

Data 

Source

Change 
Manager

Change
Implementer
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Assess Change 
Impact

Accept & 
Categorize 

Change

Approve & 
Schedule 
Change

Coordinate 
Change 

Implementation

Change Management

Change
Approver / 
Specialist
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IBM IT Service Management
– Automatisation de la gestion des changements

Deploy Change 
(via Release)

Review & Close 
Change Request

Change 
Assignee

Change
Approver

Change 
Implementer

Change 
Manager
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Le support aux bonnes pratiques :  les autres 
processus d’exploitation 

IT Operational 
Management Products

IT Service 
Management Platform

IT Process 
Management Products

Best Practices

Disponible (Juillet 2006)

Service 
Delivery

& Support

Service
Deployment

Information
Management

Business
Resilience

IT CRM & 
Business 

Management

Dispo en  2°S 2006!

Capacity  
Management 

Process Manager

Directions 2007

Financial 
Assessment 

Process Manager

Service Level
Management

Process Manager

Asset
Management 

Process 
Manager

Availability 
Management

Process Manager

Release 
Management

Process Manager

Storage 
Management

Process Manager

Change and
Configuration 
Management

Process Manager

Security
Management

Process Manager

Service 
Continuity 

Management 
Process Manager

Change and Configuration 
Management Database

IBM IT Service Management
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Data Subsystem

CCMDB : l’automatisation

Process Runtime
Environment & Services

Configuration &
Change Management

Data Subsystem CMDB

CDT

Infrastructure and applications

Release 
Management

Availability
Management

Service Level
Management

+

Référentiels existants

FEDERATION

---.-
-.-

----.-
==.=

-.-

Management Tools (IBM & 3rdparty)

---.-
-.-

----.-
==.=

-.-

AUTOMATISATION
Integration 
Adapters
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Exemple du Service Desk

Service
Desk

(Peregrine,
Remedy,
InfoMan,
MRO,…)

Config

Change

LiC = Launch in Context

CCMDB

Load CI Data & LiC View

RFC LiC

Create RFC

� � � � Data Integration

� � � � Process Integration

� � � � Task Integration

Disclaimer: This chart depicts general product direction and should not be interpreted as

an agreement of product deliverables. Customers will be required to agree with IBM’s Terms and Conditions
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Référentiels

existants

ITSM platform

Application

Mapping

Other

Configuration 

Discovery

Tools Relevés configuration

Métrologie

Alarmes techniques

Infrastructure Monitoring

Equipements
SNMP

z/series 
et i/series

Serveurs
distribués

StorageEquipements
Sécurité

CCMDB
II

SDK 
DLA 

Sensors

Service

Monitoring

Help-Desk
Tickets

incidents

Other

InformationURL

API

La gestion des niveaux de service

Service
Temps réel

Entrepôt
métologie

Accords
Services

TDWTBSM TSLA

API
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TBSM : Tivoli Business Service Management

Incidents Débit

Temps de réponseInfrastructure

Global

Services
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TSLATBSM

Lien avec le suivi des niveaux de service 

� Envoi de mesures d’indicateurs services

� Envoi de mesures d’indicateurs intermédiaires

1
Entrepôt

TDW

2

Suivi période
Suivi temps réel

“Executive Dashboard”

� Résultats période en cours

� Alertes de sortie de la  qualité

convenue

� Informations préventives
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Référentiels

existants
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Application

Mapping

Other
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Discovery
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et i/series

Serveurs
distribués

StorageEquipements
Sécurité

CCMDB
II
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Sensors

Service

Monitoring
Service

Temps réel

Entrepôt
métologie

Accords
Services
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API

Help-Desk
Tickets

incidents

Other

InformationURL

API

TSD

Service Catalog

+ Asset 
Mgt

2

3

1

L’intégration des apports MRO (mi 2007



Tivoli Software

© 2006 IBM Corporation

MDC-ITSM-MAR06

Conclusion


