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Résumé

Cloud computing : révolution ou supercherie ?

On parle beaucoup du cloud computing, ce concept qui consiste à accéder à des données et des services sur des serveurs distants via un navigateur web. Mais peut-on vraiment le considérer comme une solution d’avenir ou n’est-ce qu’un simple effet marketing, comme l’a affirmé Richard Stallman, le pape du logiciel libre ? Les auteurs prouveront dans cet ouvrage que, loin d’être un nouveau terrain de jeu pour décideurs et consultants, le cloud computing est en passe de modifier tout l’écosystème informatique. Plus besoin d’acheter une infrastructure complète, des serveurs ou des services de stockage : le client dispose d’un accès rapide à des ressources partagées et ne paie que ce qu’il consomme. Plus qu’une simple évolution technologique, il s’agit bien d’une petite révolution.

Mener à bien un projet de cloud computing

Dans quels cas une entreprise a-t-elle intérêt à migrer vers le cloud computing ? Comment choisir les fournisseurs d’offres cloud et quels types de contrats signer ? Combien coûte la mise en œuvre d’un tel projet ? Comment préparer au mieux son déroulement et garantir la réussite de chaque étape ? Comment mesurer les performances de la solution déployée ? Nourri par la grande expérience des auteurs, cet ouvrage fait le point sur toutes ces questions, en analysant les forces et faiblesses du cloud computing pour l’entreprise. Avec à l’appui exemples, tableaux de synthèse, check-lists et études de cas réels, ce guide précieux apporte des réponses pragmatiques pour chaque phase du projet, et quel que soit le domaine d’application concerné : accès, analyse et fourniture de données, gestion de la relation client, productivité bureautique, finance, ressources humaines, etc.

À qui s’adresse ce livre ?

À tous ceux qui souhaitent conduire un projet de cloud computing et mesurer les performances des solutions mises en œuvre : chefs de projet, architectes logiciels, développeurs, DSI, équipes d’exploitation…


Au sommaire

Concepts et enjeux du cloud computing. Qu’est-ce que le cloud computing ? • Quels sont ses impacts sur les services informatiques ? • Qu’apporte-t-il à l’entreprise ? • Quels sont ses risques ? • Décider. La gestion de portefeuille de projets • Les critères d’éligibilité d’une solution de cloud computing • La gouvernance d’un projet de cloud computing • Quel fournisseur choisir ? • Concevoir. Le business case d’un projet de cloud computing • Les contrats de service • Architecture et virtualisation • Piloter et améliorer. Le pilotage des services de cloud computing • L’optimisation des services de cloud computing.
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Avant-propos

Cloud computing : du buzz aux perspectives métier



On parle beaucoup du cloud computing, ce concept qui consiste à déporter sur des serveurs distants des traitements informatiques habituellement effectués en local, en les gérant via un navigateur web. Mais peut-on réellement le considérer comme une solution d’avenir ? Ou n’est-ce qu’une supercherie marketing, comme l’a affirmé Richard Stallman, le pape du logiciel libre ?

Pour être sincères, nous pensions au début que le cloud n’était qu’un nouveau terrain de jeu pour les décideurs et consultants informatiques que nous sommes. C’est lorsque nous avons compris qu’il s’inscrivait dans une démarche de services (moyen de créer de la valeur pour le client) et qu’il était en passe de modifier tout l’écosystème informatique, que nous avons décidé d’écrire cet ouvrage.

À nos yeux, il s’agit en réalité d’un changement radical...
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Concepts et
enjeux du cloud
computing


[image: image]

Qu’est-ce que le cloud computing ?

D’où viennent les nuages ?



Le terme cloud computing vient du monde des télécoms. Lorsqu’il fallait dessiner des diagrammes ou des processus, les réseaux de télécommunications et Internet étaient généralement représentés par un nuage. Celui-ci symbolisait le traitement des informations, sans que personne n’intervienne directement et, surtout, sans avoir besoin de savoir exactement ce qui s’y passe… C’est un peu la même chose maintenant : l’utilisateur envoie une requête, reçoit de l’information, sans savoir exactement où elle est stockée ni d’où elle provient, ni comment elle a été traitée.

Après le mainframe des années 1970, le modèle client-serveur des années 1980, Internet dans les années 1990, l’architecture orientée services des années 2000, voici donc le cloud computing. Le débat fait rage sur l’origine de sa création. Certains remontent aux possibilités de partage des ressources et des partitions sur les mainframes, ce qui ne nous rajeunit pas. Passons rapidement en revue les différentes technologies successives qui ont permis l’émergence de cette solution.



Du mainframe à Internet


Remontant aux années 1970, le mainframe désigne un ordinateur central faisant preuve d’une grande puissance de calcul. Parmi les fabricants, on compte des entreprises comme IBM, Bull ou EMC2 Computer. Les mainframes fonctionnent sous un modèle centralisé, par opposition au modèle de répartition. Ils gèrent plusieurs sessions de la même installation du système d’exploitation (multitenancy), ou plusieurs partitions qui abritent chacune un système d’exploitation différent. Dans ce cas, il faut s’appuyer sur une plate-forme de virtualisation (hypervisor) qui permet de faire tourner plusieurs systèmes d’exploitation sur la même machine physique.
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Figure 1-1 : Le cloud computing s’inscrit dans la continuité naturelle du mainframe et des services web.




Les mainframes équipent une écrasante majorité des grandes entreprises mondiales et depuis 40 ans, ils se portent de mieux en mieux. Avec le cloud computing, le mainframe a en effet encore de très beaux jours devant lui. Les mauvaises langues diront même que le cloud n’est qu’une solution mainframe de partage des ressources, accessible depuis Internet.




[image: image]

Figure 1-2 : Les mainframes d’IBM se portent comme un charme, notamment grâce aux architectures du cloud computing, comme ce dernier modèle de la gamme, le System z10.





Puis arriva l’architecture client-serveur dans les années 1980, consistant à faire communiquer deux machines reliées par un réseau, qui échangent des informations et des traitements grâce à des programmes. La machine appelée « client » envoie une requête à un serveur qui traite cette dernière pour renvoyer un résultat. Généralement, le client est un PC standard. Et le serveur est une machine dédiée dont la puissance de calcul est plus élevée. Il peut répondre à plusieurs requêtes simultanées et héberger plusieurs solutions : une base de données, une messagerie, un site web, etc.

Au début des années 1990, le réseau Internet s’ouvre au trafic commercial et fait découvrir au monde le Web, par l’intermédiaire du protocole de communication TCP/IP. Ce dernier découpe les messages en paquets de données, qui prennent différents chemins pour ensuite être recomposés à l’arrivée. L’idée consiste à répartir les nœuds de communication pour que les messages puissent être acheminés quoi qu’il advienne, par exemple si l’un des nœuds est indisponible.



Du SOA au cloud


Le SOA (Service Oriented Architecture) n’est pas un concept nouveau. Sun l’a défini à la fin des années 1990, avec la description de Jini, environnement de découverte dynamique et d’utilisation des services sur un réseau....
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Quels sont les impacts du cloud computing sur les services informatiques ?


Nous avons vu dans le chapitre précédent que le cloud n’a rien de révolutionnaire en matière de technologie. En revanche, il impose un nouveau business model qui bouleverse le rôle de la DSI au sein d’une entreprise. En outre, il favorise l’émergence d’un modèle 100 % services, qui ne touche plus seulement le département informatique, mais l’ensemble de l’organisation.



Une nouvelle perception des SI



La vie d’un décideur informatique est une véritable aventure car la demande du métier est capricieuse, changeante et fantasque. Et pourtant, il faut la satisfaire et même l’anticiper. Une étude de McKinsey1 donne le point de vue des décideurs informatiques sur la manière dont l’IT gère cette demande : le cloud computing s’y affirme comme une solution de choix.

Ce point de vue a considérablement évolué au cours de ces dernières années. De sa naissance aux années 2000, l’IT, supposé être la panacée, a connu son âge d’or. Puis l’explosion de la bulle Internet lui a porté un sérieux préjudice : l’IT a alors été perçu comme un centre de dépenses 2, pour lequel le cost-killing (réduction des coûts) était devenu la règle.


Dans ce contexte, les systèmes d’information sont considérés aussi bien comme un avantage concurrentiel que comme une source de rupture technologique et de décrochage du marché lorsque la concurrence sait les utiliser à bon escient. Ainsi, l’étude de McKinsey montre que les entreprises sont vulnérables face aux attentes très changeantes des clients, mais aussi face aux changements significatifs du modèle de gestion des coûts de production informatique. Certains fournisseurs saisissent l’opportunité au vol. C’est le cas des entreprises de télécommunications qui n’hésitent pas à sortir de leur périmètre pour proposer des services de cloud computing. France Telecom en est un bon exemple.
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Figure 2-1 : Les priorités des décideurs concernant l’informatique (en pourcentage, sur 927 managers interrogés).

Source : McKinsey Quaterly, « McKinsey Global Survey Results, A Rising Role for IT »




La bonne nouvelle, c’est que selon cette étude, la pression sur les directions informatiques pour réduire les coûts semble s’apaiser. Les systèmes d’information sont désormais considérés comme autre chose qu’un vulgaire centre de coûts. Toutefois, nous ne parlons pas encore de centre de création de valeur pour le métier. Selon l’étude, un quart des personnes interrogées estiment que la principale contribution des systèmes d’information consiste à fournir des services informatiques au coût le plus bas. En revanche, près de 40 % des personnes consultées pensent...
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Qu’apporte le cloud computing à l’entreprise ?


Si on se penche sur la définition d’un système d’information, il est considéré comme un ensemble organisé de ressources : matériel, logiciel, personnel, données, procédures, etc., permettant d’acquérir, de traiter, de stocker et de communiquer des informations (sous forme de données, textes, images, sons, etc.) dans des organisations. Nous constatons donc que le système d’information déborde largement du cadre du département informatique, ce qui suffit à prouver que la démarche de cloud computing impacte l’ensemble de l’entreprise.



Le contexte



Pour certains, les nuages n’ont rien de magique. Un système traditionnel on-premise (sur site) remplit déjà toutes les conditions du cloud computing. C’est exact en théorie mais beaucoup moins dans la pratique, car :

• les entreprises comprennent-elles réellement l’usage qu’elles peuvent faire de leur système d’information ?

• les entreprises disposent-elles des talents nécessaires pour les faire évoluer en fonction du métier ?

Voici ce que nous devrions observer sur le terrain :

• les entreprises développent ou achètent des solutions d’analyse et de collaboration (ou autres) pour les installer dans leurs propres centres de données ;

• elles rendent leurs applications accessibles à distance, depuis n’importe quelle plate-forme (PC, tablettes numériques, téléphones portables, etc.) ;


• elles ouvrent leur infrastructure à des partenaires externes à l’organisation, comme des sous-traitants, des partenaires, des clients, etc.

Mais les entreprises le font-elles systématiquement ? La réponse est non, pas nécessairement par manque de compétences mais plutôt en raison de la difficulté à mettre en œuvre tous les services précités, du coût que cela implique et du temps nécessaire. Cela est d’autant plus vrai si l’entreprise essaie de convertir de vieilles technologies et applications propriétaires vers des solutions et services plus modernes et performants. Seulement 11 % du budget informatique d’une entreprise est consacré au développement de nouvelles applications (étude réalisée par Microsoft), le reste étant consacré à la maintenance et à l’infrastructure. Peu de ressources sont donc allouées à la mise en place de services innovants et efficaces.



Un mouvement d’adoption progressif


Tous les domaines sont concernés


Pour répondre à l’ensemble des attentes du métier, les priorités technologiques des DSI s’inscrivent dans une démarche de contribution à la croissance de l’entreprise, de l’expérience utilisateur et de réduction des coûts de production.

Le message est clair : le mouvement vers les services et les solutions de cloud est inéluctable. La moitié des DSI envisagent ainsi de migrer leurs applications et leur infrastructure vers le cloud au cours des quatre prochaines années1.

Les cinq grands domaines dans lesquels les solutions de cloud sont essentiellement déployées sont les suivants :

• les solutions de messagerie ;

• la gestion de la sécurité ;

• le Web et la messagerie instantanée ;

• les bureaux virtuels ;

• la gestion des incidents ou des logs.

Mais le cloud computing touche en réalité...
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Quels sont les risques du cloud computing ?


Si le cloud présente de nombreuses opportunités pour les entreprises, notamment sous forme de nouveaux business models, de nombreux écueils sont également à prévoir. La démarche cloud est récente, aussi est-il encore trop tôt pour se prononcer sur l’ensemble des risques. Certains d’entre eux sont déjà connus et des référentiels comme la norme ISO 27000 aident à les prévoir et à les gérer. D’autres sont nouveaux, ou sinon amplifiés par les caractéristiques intrinsèques du cloud computing.

De manière générale, les risques sont définis comme étant des événements incertains qui ont une probabilité de se produire et d’avoir un impact positif (opportunité) ou négatif (menace). Vous ne pourrez jamais les éliminer tous, mais vous devrez mettre en place un système de gestion des risques – le risque zéro n’existant pas.

Leur nature dépend de nombreux facteurs et peut être liée au modèle de déploiement (SaaS, PaaS ou IaaS) de la solution de cloud computing. Les DSI n’ont bien sûr pas attendu le cloud pour les gérer. Qu’il s’agisse d’un cloud privé ou public, les mêmes risques en termes de confidentialité, de localisation géographique des données, etc., vont se poser. Toutefois, vous devez être très rigoureux quant à la manière dont sont stockées et traitées vos données chez un prestataire externe.




Les grandes catégories de risques
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Figure 4-1 : Les principaux risques liés à une démarche de cloud.



CIA (Confidentiality, Integrity and Availibility)


La confidentialité, l’intégrité et la disponibilité des données sont les principales préoccupations des décideurs lors d’une migration vers le cloud.

Il est en effet primordial pour une entreprise de prévenir le risque de perdre des données confidentielles. Sony en a récemment fait les frais, lorsque des hackers se sont procurés la liste de ses clients et l’ont diffusée sur Internet1. Sans prise de conscience de la direction générale de l’impact de ce type d’événement, et sans réaction de sa part, l’entreprise peut courir à sa perte.

Les clients se sont progressivement habitués à accéder à des données hébergées sur des sites distants. Mais parallèlement, ils sont de plus en plus exigeants en ce qui concerne les normes de sécurité à appliquer. Ils imposent également à leurs fournisseurs des certifications comme la norme ISO 27000 ou SAS 70, et certains imposent même leurs propres matrices d’audit.


ISO 27000 et authentification

Les technologies d’authentification et d’accès confidentiel aux données ont certes progressé mais il reste de nombreuses failles qui peuvent conduire à une corruption des données. Aussi, n’hésitez pas à vous référer à la norme ISO 27000 pour renforcer votre démarche d’identification (je déclare être tel utilisateur), d’authentification (nous vérifions que vous êtes bien l’utilisateur que vous prétendez être) et d’autorisation (nous vous donnons ou refusons l’accès aux informations).




Autre point de défiance vis-à-vis du cloud computing : peut-il garantir l’intégrité des données ? Celles-ci doivent être fiables et converties au bon format, sinon c’est catastrophique. En 2003, des scientifiques ont ainsi perdu une sonde qui devait atteindre la planète Mars, parce qu’ils avaient confondu les miles et les kilomètres ! L’intégrité peut être associée au concept de non-répudiation des données : l’émetteur d’un message ne peut nier avoir envoyé l’information au destinataire, qui lui a la garantie que l’information n’a pas été altérée, ni consultée par un tiers.

Quant à la disponibilité des données, cet aspect dépasse largement le cadre de la DSI. En effet, l’accès aux données doit être quasi permanent, d’autant plus que l’ensemble des acteurs de la chaîne de valeur souhaitent accéder aux données, à n’importe quel moment. Par exemple, il serait insensé de ne pas pouvoir commander un livre sur Amazon.com à trois heures du matin ! Le client ne comprendrait pas.

Le fournisseur doit donc mettre en place un ensemble de services concernant la sauvegarde et la redondance des informations, des tests de contrôle sur la disponibilité des informations, en cas de perte ou de vol, ou de compromission de leur intégrité. Pour le client, il faudra prévoir le coût de mise en œuvre de ces prestations, car elles ne font pas toutes partie du package de base des services proposés par...
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Décider
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La gestion de portefeuille de projets


Beaucoup d’entreprises se posent la question : « Alors, cloud ou pas cloud ? » Bien entendu, il n’existe pas de réponse unique à cette question et dans un contexte d’incertitude, il ne s’agit pas de prendre la meilleure décision, mais une décision satisfaisante. Il faut donc se fixer un cadre, jouer la carte de la cohérence, éviter les initiatives isolées et déconnectées des besoins du métier, avant de prendre toute décision. « Il n’y a pas de bon vent pour le marin qui ne sait pas où aller », disait Sénèque.

Dans cette deuxième partie qui débute par ce chapitre, nous traiterons donc de cette décision de se tourner ou non vers le cloud. Nous découvrirons que ce choix ne relève pas uniquement de la DSI, mais de l’ensemble de l’entreprise.

Cette partie II s’articule autour de quatre axes :

• la gestion de portefeuille de projets, qui fournit des directives à l’ensemble de l’organisation pour ses choix technologiques. Tout projet de cloud doit s’inscrire en effet dans cette démarche, dont les règles sont fixées par le management et la stratégie de l’entreprise ;

• les critères d’éligibilité des solutions de cloud, qui peuvent être déterminés à partir du portefeuille de projets ;

• la démarche de gouvernance : quelle politique de contrôle faut-il mettre en place pour s’assurer que tous les projets de cloud computing sont conformes aux exigences légales en vigueur et qu’ils créent réellement de la valeur pour le métier ?

• le panorama des fournisseurs et des offres de cloud computing : comment les classer ? lequel choisir ?




Le rôle d’un portefeuille de projets



Pourquoi un projet est-il refusé par la direction générale de votre entreprise, alors qu’il est techniquement très innovant ? Pourquoi l’entreprise parie-t-elle sur des solutions de cloud, qui technologiquement n’apportent rien ? Pourquoi nos projets ne fournissent-ils pas la valeur attendue ? Nombreux sont les chefs de projet qui se sont heurtés à ces questions. La réponse ne se trouve pas au sein du projet lui-même, mais au niveau du portefeuille de projets.



Définition


Qu’est-ce qu’un portefeuille ? C’est un ensemble de projets et de programmes, petits et grands, qui doivent tous répondre sans exception aux objectifs stratégiques de l’entreprise. Ce portefeuille est constamment mis à jour et révisé en fonction des projets et programmes en cours et à venir : certains sont maintenus, d’autres retirés ou ajoutés, d’autres encore priorisés ou dépriorisés. La gestion d’un portefeuille amène donc à accepter ou refuser un projet...
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Les critères d’éligibilité dune solution de cloud computing

C’est l’histoire de deux personnes qui se parlent et qui ne se comprennent pas : le métier et l’informatique. Le premier parle en parts de marché, en augmentation du chiffre d’affaires, en nombre de nouveaux clients, en images et en réputation sur le marché, etc. Le second parle en bande passante du réseau, en cadence du processeur, en quantité de mémoire disponible sous forme de giga-octets, en numéro de version du logiciel ou en protocole de communication. Deux étrangers l’un pour l’autre qui doivent avancer dans la même direction sans aucune base commune.

Dans ce contexte, il est important de définir une série d’indicateurs et de critères de performance qui soient communs au métier et aux fournisseurs de services informatiques. Une fois ces paramètres définis, ils pourront s’appliquer à l’ensemble des projets. Aussi sera-t-il nécessaire d’homogénéiser ces critères de sélection, afin d’éviter des démarches isolées et déconnectées les unes des autres. Rappelons en effet que chaque projet doit s’inscrire dans la stratégie de l’entreprise. Par conséquent, chaque projet doit être jugé à la lumière de cette stratégie, avec une vision d’ensemble pour l’intégralité de l’organisation.

Six indicateurs de comparaison



Comment estimer si certaines prestations sont plus pertinentes via une solution de cloud ou sur site ? Dans son étude « Economics of the Cloud: Business Value Assessments », le Gartner propose un ensemble d’indicateurs quantitatifs permettant aux décideurs de choisir, de manière juste et équilibrée, la meilleure solution pour leur environnement. Il n’est en aucun cas exhaustif, mais fournit une excellente grille d’analyse qu’il est aisé d’adapter en fonction du contexte.

Pour évaluer la valeur d’une solution de cloud computing, l’étude du Gartner met en avant six critères :

• la valeur économique ;

• l’agilité ;

• la créativité et l’innovation ;

• la simplicité ;

• la confiance et les risques ;

• l’impact social.

Ces critères sont ensuite classés par ordre d’importance et quantifiés selon leur poids dans la prise de décision :

• les aspects économiques comptent pour 25 % ;

• l’agilité pour 25 % ;

• la créativité et l’innovation pour 15 % ;

• la simplicité pour...
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La gouvernance d’un projet de cloud computing

La gouvernance informatique (IT Governance) est un ensemble de processus qui garantissent une utilisation efficace et efficiente de l’informatique, au service des objectifs du métier. Relevant de la responsabilité des dirigeants et du conseil d’administration, elle aide à prendre des décisions, les mettre en œuvre et suivre leur efficacité. Elle soutient les stratégies et les objectifs de l’entreprise, et lui permet de les dépasser.

L’objectif de ce chapitre est d’appliquer cette démarche aux services et aux projets de cloud computing, afin de définir un cadre de travail commun pour les mettre en œuvre.

La gouvernance informatique




Conformité et performance


Voici une définition de la gouvernance des SI selon CobiT : « La gouvernance des SI est de la responsabilité des dirigeants et du conseil d’administration, et elle est constituée des structures et processus de commandement et de fonctionnement qui conduisent l’informatique de l’entreprise à soutenir les stratégies et les objectifs de l’entreprise, et à lui permettre de les élargir. De plus, la gouvernance des SI intègre et institutionnalise les bonnes pratiques pour s’assurer qu’elles soutiennent la mise en œuvre des objectifs métier. La gouvernance des SI permet à l’entreprise de tirer pleinement profit de ses données, maximisant ainsi ses bénéfices, capitalisant sur les opportunités qui se présentent et gagnant un avantage concurrentiel. Pour y parvenir, il convient d’utiliser un référentiel pour le contrôle des SI qui adopte les principes du COSO Internal Control-Integrated Framework, référentiel de gouvernance d’entreprise et de gestion des risques largement reconnu, ainsi que d’autres référentiels semblables qui se conforment aux mêmes principes. »
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Figure 7-1 : La gouvernance comprend deux volets : la conformité et la performance. Source : CobiT, Isaca, AFAI

Ainsi, la gouvernance couvre trois aspects de décision et de pilotage :




• le premier décrit la manière dont l’informatique est utilisée par le métier. Il s’agit de préciser les principes et les règles ;

• le deuxième se concentre sur les décideurs et la manière dont ils décident. Il s’agit de définir des rôles et des responsabilités ;

• le troisième se penche sur les investissements pour le métier. Il s’attache aux priorités, à la prise en charge des activités par les acteurs, aux bénéfices attendus et réalisés, au financement et au retour sur investissement.


Différences entre gouvernance de l’informatique et management de l’informatique

La gouvernance de l’informatique (ITG) propose un cadre de décision et de responsabilités pour favoriser l’utilisation efficace et efficiente de l’informatique au profit de...
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Quel fournisseur de cloud computing choisir ?

Il existe des fournisseurs de cloud computing pour tous types d’applications professionnelles (ERP, logistique, etc.) ou personnelles (messagerie, chat, photos en ligne…). Mais qu’entend-on exactement par fournisseur de cloud ? Comment les classer ? Comment reconnaît-on un bon fournisseur ?

La classification du Gartner



Pour répondre aux questions précédentes, la première approche consiste à s’inspirer des travaux du Gartner1. Selon lui, un fournisseur de IaaS doit répondre aux critères suivants.

• Le fournisseur doit proposer des services d’hébergement à la demande, en tant que prestations, sans avoir besoin de combiner le service d’hébergement avec celui du développement d’une application, de sa maintenance et de son externalisation.

• Les services proposés doivent satisfaire les exigences des grandes entreprises : un service 24 h/24, accompagné d’un support (y compris par téléphone), des SLA (contrats clients fournisseurs) et la capacité d’augmenter la charge d’une application ou d’un service et de la répartir sur plusieurs serveurs.

• Le fournisseur doit attester d’une présence significative sur le marché des hébergeurs Internet.
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Figure 8-1 : Pour distinguer les fournisseurs de services IaaS, le Gartner propose une liste de critères.


• Le fournisseur doit jouir d’une présence significative à l’international. Il doit présenter des références aussi bien en Amérique du Nord qu’en Europe de l’Ouest et en Asie. De plus, il doit aussi disposer de centres de données dans ces régions. Enfin, 20 % de son chiffre d’affaires doit provenir de clients situés dans un autre pays que celui de son siège social.


Pour aller plus loin

Cette étude concerne les fournisseurs de IaaS. Mais le Gartner en propose d’autres pour les fournisseurs de SaaS et de PaaS, disponibles sur le site http://www.gartner.com.



À l’instar du Gartner, nous proposons de classer les fournisseurs de cloud computing (IaaS, SaaS et PaaS) selon quatre catégories : les leaders, les challengers, les visionnaires et les niche players.



Les leaders


Les fournisseurs leaders restent en phase avec le marché, ils offrent des produits et des services innovants qui créent de la valeur pour le métier. Leur compétence technique n’est plus à démontrer. Leur portefeuille de clients est très varié.


Avec un fournisseur leader, le Gartner suggère de signer un contrat de deux ans pour des services d’hébergement et de renouveler le contrat par la suite. Si le client est satisfait, le contrat pourra être resigné pour trois ans. En revanche, les services de cloud computing IaaS doivent faire l’objet d’une prestation à la demande ou d’un contrat d’un an au plus.



Les challengers


Les challengers offrent généralement des services de bonne qualité, mais ils sont encore un peu en décalage avec le marché. Il s’agit d’entreprises proposant des services d’hébergement web depuis plusieurs années – avec de bons résultats –, mais qui ne sont pas encore suffisamment agressives sur le marché du cloud computing.

Comme pour les leaders, le Gartner suggère de signer avec un fournisseur challenger un contrat de deux ans pour des services d’hébergement, puis de le renouveler pour une durée de trois ans si le client est satisfait. Les services de...
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Concevoir
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Piloter et améliorer
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L’optimisation des services de cloud computing


Après avoir étudié le pilotage des services de cloud, il paraît logique de s’intéresser à leur amélioration et leur optimisation. Car vous ne pouvez améliorer que ce que vous mesurez.

Dans un premier temps, nous introduirons la notion de valeur. Beaucoup pensent que seule la performance financière compte. Or nous sommes dans le monde du service, qui représente un moyen de créer de la valeur pour le client. Son point de vue n’est pas forcément celui du fournisseur. Il faut donc envisager la performance et la valeur d’un service sous plusieurs aspects.

C’est sur cette création de valeur que s’appuient les tableaux de bord (Balanced Scorecards, ou BSC), de Kaplan et Norton, que nous appliquerons au cloud computing. Ces tableaux présentent une vision de la performance selon quatre axes : financière, client, processus, apprentissage et croissance.

C’est à partir d’une analyse de la performance, selon plusieurs points de vue, que pourra être alors lancée une démarche d’amélioration continue, propre à Lean Six Sigma, aux normes ISO ou bien au livre Continual Service Improvement d’ITIL V3.



La notion de valeur


Il n’y a pas de faits, que des interprétations


Tout consultant, chef de projet ou manager en a fait au moins une fois l’expérience dans sa carrière : la valeur ne se traduit pas uniquement par les résultats métier du client, mais dépend aussi de sa perception, et ce dans une large mesure. En économie, il existe en effet une différence fondamentale entre la valeur économique et la perception économique. La perception correspond à l’image qu’a le client de lui-même, et de son expérience personnelle. La définition de la valeur se trouve donc...
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