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DEODIS
Au Service de la Performance IT Flllale du Groupe Neurones

" NEURONES en quelques chiffres
v'SSII diversifiée avec 25 ans d’expérience
v 2500 collaborateurs
v 108me SSIT francaise cotée (Eurolist)
v/ CA 2008 : 189 M€ en croissance de 20%
v Fonds propres consolidés élevés (60 M)
Organisation en entités par type de prestation

" Métiers
4 Intégration : systemes et réseaux, securité
informatique (20% du CA)
v Infogérance (60% du CA)

\/Applications : conseil, développement, Yz

Integration, formation (20% du CA) NEU%NES



: DEODIS

® DEODIS en quelques chiffres

v’ Société de Conseil, de Formation et
d'Ingénierie, fondée il y a plus de 10 ans

v Plus de 50 consultants certifiés ITIL, HP
\/Organisme de formation accreédité par I'EXIN
v CA 2008 > 6,5 ML, croissance de 10 % par an

" Domaines d’activité : Management du SI
v Gestion des actifs (Asset Management)
v/ Gestion des services (Services Management)
\/Qualification logicielle et performance
v’ Gouvernance Informatique
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Au Service de la Performance IT

(‘e Anticiper
J
| o Evaluer
| » Orienter
| » Coordonner,

e Organiser
e Changer
e Rationnaliser |

I

/

L Vision . J
stratégique Transformation

Optimisation Solution

e Piloter
e Mesurer
e Capitaliser
\' e Industrialiser

\ _ e Définir

e Concevolir
e Déployer




DEODIS

Accompagner les DSI dans leurs
Au Service de la Performance IT m Utatlo ns St rateg Iq ues

Nos interventions permettent a nos
clients d’atteindre 3 objectifs

" Optimiser |'utilité et la disponibilité de leur
infrastructure pour répondre a la demande
croissante des utilisateurs

® Aligner les processus et la technologie aux
metiers de |'entreprise

B Maitriser les investissements et structurer
les depenses relatives au fonctionnement et a
l’evolution de l'infrastructure



DEeODIS Les offres DEODIS

Au Service de la Performance IT

e Conseil en organisation )

e Formation ITIL Organisation
e Intégration de solutions PSFC>|C?L_§sus
Tiheskivull « Tierce Maintenance Applicative olutions

ePilotage de projets Expertise
eConduite du changement Assistance

4i- .+ | *Assistance technique opérationnelle
Delivery

e Assistance a Maitrise d’Ouvrage

S . S Qualification
e Automatisation et industrialisation de tests Homologation

Software Quality [ Tierce Recette Applicative Performance

Management




DEODIS
Au Service de la Performance IT

Contexte Client
Gains attendus
Méthodologie
Planning

Risques
Accompagnement




DEODIS 3 populations impactées par cette
Au Service de la Performance IT mig I‘atiOI‘I V7
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Au Service de la Performance IT

12 usines
"1 ERP : ISIS (basé sur SAP + FlexNet)

®Modules SM utilisés :
Incidents
Problemes
\/Change Requests
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Au Service de la Performance IT

B/ usines

®Double usage de ServiceManager :
‘/Support ISIS
Support SI Local (bureautique...)

®Modules SM utilisés :
Interactions
Incidents
Problemes
\/Change Requests
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Au Service de la Performance IT

B6 usines

"1 ERP : X3 (SAGE)
‘/Support X3

®"Modules SM utilisés :
Incidents
Problemes
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Gains attendus de la migration
Au Service de la Performance IT SC6 vers SM7

® Des gains fonctionnels

® Des gains économiques
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Au Service de la Performance IT

ServiceCenter’

SOCIECE

IS15 ISC,DnaT

Prendre de nvx appels

Enreqgistrer rapidement un ph
résolu ou créer un
enreqgistrement d'appel.

File des appels

Utiliser des boites de recherche
prédéfinies pour &valuer
rapidement la charge de trawail

2

Rechercher des appels GA

Rechercher un appel de la
Gestion des appels.

Ouvrir un nouvel incident

o PR
'0 Rapporter les détails d'un

niouvel incident,

Fle des incidents

Utiliser des boites de recherche
prédéfinies pour &valuer
rapidement la charge de trawail

-y

Rechercher des fiches GI

Rechercher une fiche de Gestion
des incidents existante

Ouvrir un nouveau probleme

&2 Ouwrir rapidement un nouvel
b enreqgistrement de probléme

File des problémes

Utiliser des boites de recherche
prédéfinies pour évaluer
rapidement la charge de travail

2

Rechercher des problémes

Rechercher un enregistrement:
de GP existant

Rech. dans BD de connaiss.

Interroger la BD de
connaissances & 15 recharche de

solutions ou didées.

Promotion dans BD de connaiss.

Mettre 4 jour les candidats & la
base de connaissance ek les
promouyoir,

2

rModifier la BD de connaiss.

Mettre 4 jour les articles de la
base de connaissance,

Ouvrir un nouveau changement

[ — 1

Cuvrie rapidement une nouvelle
demande de changement,

File des changements

Utiliser des boites de recherche
prédéfinies pour évaluer
rapidement |la charge de travail

Y

Rechercher des changements

Rechercher des changements
existants,




DEQODIS Page d’accueil SM7
I Une To-Do list commune a toutes les taches

Au Service de la Performance IT

Liste des taches

File d'attente : |Liste des tiches |v | Afficher |My To Do List |v| Cornpary | |1515 15¢C,DGT |v|
© Rafraichi alste I | Module | Etat | Description | Priorite
__—__
100031133  Incident Escalated to L3 MP3: mauvais calcul des takals dans le report "Raokations lentes ek .., 2 - High
100036417 Incident Work in progress Interface Helios RSCURAL Errong Z - High
100036482  Incident Wark in progress APPRO LOGISTIQUE AC Z - High
100036742  Incident Work in progress PF en statut "Internal Design mais sans besoin apparent en plant F... 1 - Critical
POOOQ0Z00 Gestion des problémes Work-In-Progress Transcation MD 01 en Fonctionnement global @ alertes ne disparaisse,.. 2 - High
POOOQ0Z5E Gesktion des problémes Work-In-Progress GAP 552 - Anomalies identifiées 2 - High
PO0OQ039S  Gesktion des problémes pdated La liste #3_PRICORITY est fausse et les appels MP peuvent &tre erra,., 1 - Critical
POOOQOS0Y  Gestion des problémes Cpen Gap 770, Probléme sur les grilles G0A CCPG lars d'un changement d'... 2 - High
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Au Service de la Performance IT

Impression des Incidents

(depuis web ou client)
[P Service Hamnger Mettrs 3 jour Tincident ™ 100036417 - Windows Internet Exptorer = 0|

@@ - |B http:ifrdgtsrvisc: 8080/sm7 printDetail. do E] |Google

Mo d'incident : 00036417

Etat de |a fiche : Wark in progress |

Intitulé de lincident : Interface Helios RSCURAL Erroné

Détails de l'incident

Etat de alerte : updated

Catégorie : * sis ]

Sous-catégorie : * arket supply logistic - msl ]

Type de produit : * 1. 1.8-reporting and analysis |

Type de probléme : * Ep r3 ]

Heure du contact : [ lE

Sociéts ¢ DO DSI,DPGP ]

Contact PARMENTIER, GAEL ]
ce: ]

Propriétaire : gael. parmentier

Groupe d'affect. principal : 2EUCES ]

Responsable : @no.sebbah ]

Numéro externe : [ ]

Fiche critique : ||

Gravité : * ||

Priorité d'utlisateur : ]

Code Cause ! [ ]

Teléphone/poste : [ Il |

Service @ | |

Candidat pour Gestion des problémes m

Demande de changement ||

Description de l'incident : *

dentification du probléme | Problem description :

Un RAL M-1 est considéré comme servi & la Livraison sortante,
Hors ['expédition effective peut ne pas étre réalisé sur le méme mois.

Dans ce cas le RAL M-1 ne sera pas remonte dans Helios,mais [expédition le sera sur M, venant décrémenter la commande de M

wnalyse :

Donnée /Data :

Activité

Mises a jour du journal
12/03/09 12:11:14 Europe Middle (EL HORMA, MOHAMMED]):

11/03/09 14:43:52 Europe Middle (PARMENTIER, GAEL):

Activités de I'histori

Filtrer par type d'activité : I:|




DEeODIS Interface Web améliorée

Au Service de la Performance IT

[ HP Service Manager

Incident File d'attente : 1515 Incident All Open Mettre & jour l'incident n® 100036417 x

Navigateur 3 F[EF Mettre & jour incident n® 100036417 v (g B (2L
g Favoris et tableau de bord |v oK| |88 Annuker| [ Sauvegarder||#* Rétabir| |R& Résoudre| (O, Trouver [ Rempir | (@) Horloges| [ Trouver la solution| [T Appliquer un modée I |
fEg Menus s
Mo dincident : 100036417 | Etat de Ia fiche : Work in progress |
Intituié de fincident : [Interface Helios RSCURAL Erroné |

Détails de lincident | Activités | Contact | Piéces jointes | CNS | Historique | Alertes | Enregistrements associés |

Etat de l'alerts : updated Proprigtaire : gael. parmentier
Catégorie : Fsis | Groupe d'affect. princpal : ||_2 EU C&S |%
Sous-categorie : Fnarket supply logistic - msl | % Responsable : |bruno.sebbah | %
Type de produit : ﬁ..l. -reporting and analysis |% Mumeéro externe : | |
Type de probléme : rsal:l 3 |@ O Fiche critique : Perte totale de service :
Heure du contact : | | Gravité : rz - Haute | v|
Priorité d'utiisateur : |2 - Haute | - |
Socete ! |DO DSI,DPGP | Code Cause ! | |
Contact : [PARMENTIER, GAEL |
Téléphone /poste : | | | |

Service : | |

Candidat pour Gestion des problémes 0
Description de l'incident : 0 Demande de changement

dentification du probléme / Problem description :

¥

Un RAL M-1 est considéré comme servi a la Livraizon sortante.
Hors ['expédition effective peut ne pas &tre réalisé sur le méme mois.

Dans ce cas le RAL M-1 ne sera pas remonté dans Helios,mais 'expédition le sera sur M, venant décrémenter la commande de M




DEeODIS Moteur de recherche évolutif

Au Service de la Performance IT

Look For: | Incident | w |

Yiew: | | o |

@ Incident | < More Choices | < Advanced Filker | i Text Search

Murnber: | | Smart Search?

ategory: Skatus: | v |
Subcategory: Cuwned By
Product Tvpe: Primary Asgn Group: |v |
Problem Type: Assignes Mame:

alert Level: Compary':

[¥]

Initial Impack Assessment: |v |
Contack Marme: Urgency: |v |
Opened Afker: | Priority:

Opened By: Opened Before:

<]

Closed After;

Closed By:

|
|
|
|
|
Affected Item: |
|
|
|
|
|

Closed Before: | |




DEeODIS Templates d’Incidents

Au Service de la Performance IT

ﬁ- Incident Queue: Incident Groupe L1
#® Cancel E Resolve %}’ Tl Find ﬁ Fill Apply Template \
Incident Mumber; | 100036977 | Tickek Status;
Title: |
s Incident Details | < Actions/Resolukion | e Conkack |
Reporked By: |' Cwnes:
Cakeqory: I' Primary Asgn Group:
Subcakeqary: |' Bssignee Mame:
Produck Type: |'
Problem Type: |' Severity:
Company: | PISCATAMWAY,LPD ||E|§| SLA:
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Gains attendus de la migration
Au Service de la Performance IT SC6 vers SM7

®Gains économiques

®" Nouveau découpage :
Module probleme inclus dans package
Helpdesk

® Nouveau pricing des licences avantageux
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Méthodologie de migration
Au Service de la Performance IT

" |a méthodologie de migration appliquée dans le
contexte client est celle préconisée par HP
Software : Kit de migration ServiceCenter

" | e kit de migration s’appuie sur différentes
etapes itéeratives décrites ci-apres




DGODIS Cycle de migration : SC 6 vers SM 7

Au Service de la Performance IT

Kit de migration Migration
« SUr mesure » Industrialisee

MEP '
ServiceManager 7

finalisé ServiceCenter 6

‘ customisé
y |
" I

Arbitrage des conflit
entre SC 6 et SM 7

it de migration

. SC6 > SM 7
ServiceManager

(avec conflits)
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Kit de migration
Au Service de la Performance IT

® Le kit fourni par HP permet de :
\/Migrer le moteur SC 6 vers un moteur SM 7
\/Migrer toutes les regles fonctionnelles de
ServiceCenter
\/Ajouter les nouvelles fonctionnalités de
ServiceManager

® | e passage du kit respecte différentes etapes
technique décrites dans les documents HP

® La migration de ServiceCenter vers ServiceManager
requiert une machine disposant de suffisamment

de ressources




DeO DlS ServiceManager 7 :

Migration fonctionnelle

Au Service de la Performance IT

" | a connexion a I'environnement de migration
s'effectue désormais avec ServiceManager

® Suite a I'application de la premiere itération du
processus de migration, I'environnement est
qualifié de conflictuel :

v Présence des objets ServiceCenter
personnalisés et des objets standards
ServiceManager

v'Un cycle de décision est enclenché pour
déterminer quel objet est a porter dans
I'environnement ServiceManager définitif



DeO DlS ServiceManager 7 :

Migration fonctionnelle

Au Service de la Performance IT

® Cycle de décision enclenché pour déterminer
quel objet est a porter dans I'environnement
ServiceManager déefinitif

" pPar exemple, I'écran d’ouverture des
Interactions :

v Ecran personnalisé ServiceCenter 6
v Ecran standard ServiceManager 7
v'Les « control format » associés

v

" Ces decisions sont a prendre pour tous les
objets modifies (Menu, Ecrans, Control Format,
Link,...)



DeO DlS ServiceManager 7 :

Au Service de la Performance IT M Ig ratlon fonCtlo n nel Ie

" A cette étape, nous bénéficions d’un
environnement ServiceManager operationnel

® | es choix réalisés dans la phase d’arbitrage
sont répercutes, seul I'objet retenu est migrée

" Conformément au cycle de migration présente,
il reste a générer un kit de migration
personnalisé afin de pouvoir migrer
I'environnement de production
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® La conception du kit de migration sur mesure :

v Industrialise le processus de migration pour
I'environnement de production

v’ Génére un kit de migration avec les choix
retenus, ce qui signifie que la phase
d'arbitrage est automatisee

\/Utilisable sur les différents environnements
a isoperimetre

® La migration de I'environnement de production
consiste uniqguement a appliquer le kit de
migration sur mesure



DEeODIS Planning de la migration

Au Service de la Performance IT

Connaissance

migration

Migration fonctionnelle

Kit de migration sur
mesure

TO TO+1 TO+3 TO+7 T0+9
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® Kit de migration :
\/Préparation de la base (UTF-8, unl
d'upgrade...)
\/Débogage du kit nécessite parfois
I'expertise HP

® La connaissances des personnalisations
existantes est primordiale lors de la phase
d’arbitrage

" | a phase de recette n‘est pas a négliger. Tout
I'’environnement doit faire I'objet d’'une recette
approfondie (tests de non régression)
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Risques identifiés
Au Service de la Performance IT

% Kit de migration Migration
‘ « SUr mesure » Industrialisee
o — MEP ’

Serwce_Man,ager / ServiceCenter 6
finalise o,
customlse

Arbitrage des conflit m

entre SC 6 et SM 7 Kit de migration

e SC6 > SM 7
% ServiceManager
/N (avec conflits)
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Au Service de la Performance IT

® Au démarrage de l'environnement
ServiceManager, DEODIS est present afin
d’accompagner les utilisateurs

® Les phases critiques de la migration peuvent
necessiter une expertise HP essentiellement
pour des problemes lieé au kit de migration

" Sur ce projet, HP Software est impliquée et
disponible


http://www.deodis.com/

