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Présentation du marché des outils
« Help Desk et Service Desk »



Qui sommesQui sommes--nous ?nous ?

• 1999

� Conseil aux DSI en management et stratégie du SI

• 2005

� Conseil aux DAF et DSI pour une meilleure performance de la fonction, un 
management des projets visibles et une stratégie adaptée

• 2008

� Une promesse :� Une promesse :
� Réussir ensemble l'optimisation de votre fonction et de vos opérations
� Générer la reconnaissance de la valeur du service rendu

� Nos clients témoignent :
� Travail d'équipe Écoute Souplesse
� Adaptabilité Réalisme Indépendance

� Nos valeurs : l’engagement sincère, l’humilité, la créativité et la conviction

� Un cabinet à taille humaine privilégiant l'équipe et la valeur de l'expérience

• 2010

� 15 consultants – 25 grands clients actifs (CAC40, SBF120)

• Notre but : mériter chaque jour un peu plus d’être le cabinet de 
confiance des DAF et des DSI
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Nos expériences ?Nos expériences ?

• La mise en place de processus de gestion d’incidents et de Help 
Desk dans des groupes de tailles moyennes :

� Organisation centralisée déployée sur la France

� Organisations décentralisées déployées sur l’Europe

• La formation ITIL du groupe REED (Comundi) sur ITIL V3 rendue 
par Advese.

• L’accompagnement depuis 10 ans de réorganisations de DSI, 
d’optimisation de la performance et de valorisation des services 
rendus.
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Depuis 20 ans, les outils au service des Depuis 20 ans, les outils au service des 
centres d’appels sont devenus maturescentres d’appels sont devenus matures

• Les centres d’appels pour la qualité de service de processus IT sont 
devenus une évidence.

� Pour quasiment tous les acteurs, l’acquisition ou le renouvellement d’un outil 
s’impose

� Même si, à l’observation, deux points résiduels sont traités de manière différente 
selon les sociétés…

� Le positionnement du service Call Center au sein de la DSI (ou en dehors), au sein de 
l’exploitation ou bien transversal à la DSI.

� Le lien du call center pour les utilisateurs internes et celui pour les clients externes, de 
plus en plus en contact avec la DSI.

• La durée de vie d’un outil dans l’entreprise est de 5 ans et le 
marché est un marché fortement orienté vers le renouvellement.

� Une pénétration de 95% des outils dans les DSI (Source : Gartner)

� Les raisons du renouvellement :
� L’augmentation de la complexité du système d’information
� La pression pour la réduction des coûts
� Le souhait d’alignement des ressources IT sur les priorités de l’entreprise
� L’amélioration continue des processus de service
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Le positionnement de l’outil dans un Le positionnement de l’outil dans un 
ensembleensemble

CRM HOT LINE

SERVICE DESK

Demande de l’utilisateurAction des équipes « clients »
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Un marché mature, beaucoup d’acteurs, Un marché mature, beaucoup d’acteurs, 
une consolidation à venirune consolidation à venir

• Un très grand nombre d’acteurs du marché => un marché mature
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73 acteurs recensés
dont plus de 50% au US.

TOP 5
1. BMC Software 28.6%
2. HP 20.6%

• Un marché marqué par

� Une barrière à l’entrée faible sur le marché

� Une période de consolidations est à venir et limitera le nombre d’acteurs

• Il pourrait cependant y avoir quelques nouveaux acteurs avant la 
consolidation et une très forte compétition, bonne pour les clients.
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4. CA  7.4%
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Un marché toujours actif et concurrentiel Un marché toujours actif et concurrentiel 
en en croissance croissance continuecontinue

• Un marché d’environ 1 Milliard de dollar, rentable et en croissance

� Venant de 2 années de fortes progressions (25% en 2007, 15% en 2008)

� Prévoyant 3 nouvelles années de progression continue autour de 7% à 9%

• ITIL, initialement complexe à satisfaire, est devenu un guide 
fonctionnel pour que de petites équipes sortent des solutions 
pertinentes sur le marché.

• Un marché tiré par:

� Le changement d’outil

� La capacité d’acquérir des modules connexes à l’outil principal

• Un marché aux bords flous :

� Des solutions concurrentes peuvent venir de solutions « CRM » ou gestion de 
configuration par exemple.
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«« ITIL ITIL certifiedcertified »»
Une réelle différence ?Une réelle différence ?

• Une réponse claire : NON!

� La plupart des solutions sont “ITIL Certified, ITIL Ready, ITIL Compliant…”

� Et l’affirment haut et fort

• PinkElephant a créé une distinction entre les solutions par la 
certification “PinkVerify”TM il y a plus de 7 ans.

� Avec 45 solutions certifiées, cette certification n’est plus distinctive d’un choix 
limité d’outils.

• Dans tous les cas, la différenciation d’un outil à l’autre ne sera pas 
issue de son intégration à ITIL.
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