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Le groupe VIVENDI

Vivendi un groupe francais leader mondial de la communication

N°1 mondial des jeux vidéo
N°1 mondial de la musique

N°2 francais des télécoms
N°1 marocain des téléecoms
N°1 francais de la télévision payante
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* Surla base des actions en circulation,

Chiffres clées 2008

» Chiffre d'affaires : 25 392
millions d’euros

+ Résultat opéerationnel
ajuste : 4 953 millions
d'euros .

+ Résultatnet ajusté : 2 735
millions d’euros

+ Effectifs: 43 208 salariés (au
31 décembre 2008)

+ Une présence dans 77 pays
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Les principales missions de la holding

Stratégie et développement

Communication (relations investisseurs, communication interne, événementiel, etc.).

*

Ressources humaines
Développement durable

Finance

Consolidation des resultats financiers et reporting externe.
+ Gestion de la tresorerie
+ Fiscalite
+ Controle de gestion et reporting interne
+ Comptabilite statutaire
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La Direction des Systemes d’Information

I Support

MES

Exploitation

bureautique

Applications

Chiffres clés: Notre positionnement:
+2 sites (paris et NY) + Volonté de renforcer notre réle de partenaire des directions du
+20 personnes (18 Paris et 2 NY). siége.
+110 serveurs * Priorités aux taches de support (respect des SLA).
+350 postes de travail a supporter + Gestion desrisques (sécurité et « compliance »).
+250 utilisateurs externes. * Accompagnement des métiers (AMOA) et gestion de projets.
*Unsupportde 7h a 19h en période verte et 7h a 21h30 en période
rouge. + Avec un objectif constant d’amélioration de la productivité et
de maitrise des colits
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(Gestion des changements )
» Gestion des incidents

» Gestion des projets

» Gestion des demandes

» Développement d'un outil
interne.

2003 -
— Formalisation des
processus

— 2005 — Evolution

* Intégration dans un outils
progiciel
» Gestion du parc

» Mise en place d'un
reporting (manuel)

\ J

Contexte

» Changement d'outil IWS

» Gestion des contrats

» Gestion des licences

« Automatisation du reporting
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Authentification

Gestion des demandes
et incidents

Inventaire du parc
machine

Gestion des licences

Gestion des contrats et
des garanties
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Le cahier des charges

* Authentification via 'annuaire LDAP

* Workflow pour les demandes
» Catégories , hiérarchies et statuts

* Remontée automatique des configurations des postes de
travail.

» Assurer la conformité avec nos engagements contractuels.

» Anticiper les échéances et accéder a une copie des contrats
» Attacher un équipement a un contrat.

* Un minimum de click

* Reports prédéfini
* Alertes
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La mise en ceuvre avec IWS



Nos engagements de services

Résolution des Résolution des
incidents non incidents bloquant
bloquant en 4h pour en 4h pour les
les VIP STANDARD

Résolution des
incidents bloquant
en 2h pour les VIP

Résolution des

incidents non Nl @fefolpiels Ll o

Nbr Appels servis > Appels enregistrés /

bloquant en 6h pour 959 appels servis > 90%
les STANDARD °

Abandons / Appels
recus nets < 5%




L’'interface
utilisateur
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Widget de suivi
des incidents et
demandes
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Suivi de
I’activité
guotidienne
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Les alertes VIP



Evolution du nombre d'incidents créés par sujet

30 -
25 4
20 -
15

10
0
{L{L{L {L{L"{L\‘L"\"\‘L{L{L

\'\ \'\ \’\Q \Q\ Y \@rp \’\Q\ v NI \'\Q\ " \’9@ N \’9\ SRS \’9\ NEROEIR O
N A S N S <N NN N NN N NN T S AT A< R e
— Ser|e5 Incident mmm Besoin Informatique =e=Total d'interventions créés

Q\q,

14



15

Exemple de rapport
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Questions



