Télétravailler sans
Interruption

Comment les services informatiques peuvent-ils
optimiser la productivité et la satisfaction
des employés, ou qu’ils travaillent ?




Iy a deux ans, la possibilité de travailler

d domicile était soit un avantage tres

appréciable soit une faveur accordée

dans des circonstances spéciales.

Aujourd’hui, la situation
a bien changé.

En fonction des régions, du poste ou des préférences,
de nombreux employés partagent désormais leur
temps de travail entre leur domicile et leur bureau.
ATété 2021, 92 % des responsables informatiques ont
confirmé que leur entreprise était en train d'adopter un
modéle de travail hybride ou I'avait déja instauré.

S'adapter & cette nouvelle réalité peut étre éprouvant
pour les services informatiques, car la technologie
DEFINIT essentiellement 'expérience professionnelle
d’aujourd’hui. 88 % des responsables informatiques
pensent qu'il est crucial pour les employés de pouvoir
travailler a distance de maniére efficace?

Les défis auxquels les services informatiques font face
sont bien connus, qu'ils doivent répondre aux exigences
du travail exclusivement sur place ou exclusivement

a distance. Cependant, le travail hybride est moins
prévisible. Ce caractére imprévisible peut créer de

multiples facteurs de stress pour votre service informatique.

Les principaux défis des
services informatiques en
matiére de travail hybride

63 O/ des responsables

(o) informatiques ont affirmé
que la gestiondes
technologies était devenue

plus compliquée au cours
des derniéres années*

ont déclaré que le modéle
hybride avait entrainé de
nombreux changements
dans leurs activités?

90 %

Comment le travail hybride a-t-il
transformé la facon de travailler
des services informatiques ?

Alors que de nombreux employés se sont enthousiasmés

a l'instauration du travail hybride, il n'en a pas été de méme
pour les services informatiques. « Travailler de n'importe

ou » présente de nouveaux défis et 78 % des DSl estiment
que le passage au mode de travail hybride risque d'avoir des
conséguences néfastes sur les services informatiques?.

Besoins imprévisibles des employés : les employés
travaillent dans différents lieux et fuseaux horaires, et ont
des emplois du temps variés. Il faut aussi tenir compte
des carriéres des employés, de leurs objectifs et de leurs
besoins sur le lieu de travail. Leur offrir les appareils
appropriés et répondre a leurs problémes informatiques
en temps réel est ainsi encore plus compliqué.

Risques imprévisibles : avec un tel nombre d’appareils,
d'utilisateurs et de sites, la possibilité qu'un clic insouciant se
transforme en un probléme a I'échelle du réseau augmente
de fagon exponentielle. Comme les équipes informatiques
manquent souvent de visibilité pour identifier les menaces
de sécurité émergentes, ou ne possédent pas les outils
nécessaires pour s'en protéger, le niveau de vulnérabilité

de votre entreprise s'intensifie par le travail hybride.

Processus imprévisibles : s'il a été difficile pour les
services informatiques de permettre aux employés de
passer d un modele de télétravail, le passage @ un modéle
hybride s’avére encore plus compliqué. Les collaborateurs
sont plus nombreux qu'auparavant, 'adoption des
plateformes numériques est automatiquement plus
rapide et I'exploitation des technologies pour répondre
aux besoins essentiels des entreprises s’accélére.

Ou gu'ils se trouvent, les employés évoluent dans un
environnement instable et les services informatiques ont
pour mission de les aider a surmonter les difficultés. Les
services informatiques peuvent aussi étre aidés par des
prestataires de services réputés proposant des solutions
complétes personnalisées pour établir des processus, définir
des priorités et allouer des ressources dans ce nouveau
monde du travail ot les employés travaillent d'ouils veulent.
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Les solutions holistiques
permettent a votre équipe
iInformatique de rester productive

De la configuration des appareils des nouveaux employés au
dépannage des dispositifs existants, les services informatiques
représentent le fondement opérationnel de chaque entreprise.

Dans le monde hybride d’aujourd’hui, comment une équipe
composeée de si peu de personnes peut-elle satisfaire les
besoins d'autant de personnes ? Le rythme est insoutenable.
Il est temps pour les services informatiques de solliciter

de l'aide et de déléguer les tdches chronophages a

d'autres équipes et a des outils intelligents automatisés.

En s‘associant & un prestataire de services informatiques
expérimenté, les équipes technologiques surchargées
peuvent exploiter des outils d’automatisation et
d’analyse basés sur I'lA ainsi que les connaissances
d’experts du secteur. Au lieu de tenter de répondre

au nombre croissant de tickets créés par les

utilisateurs finaux, les services informatiques peuvent
automatiser la résolution des problémes, voire les
prévenir en utilisant les données prédictives.

Auparavant, les services informatiques devaient réorienter
toutes leurs ressources pour empécher une violation du
systéme de sécurité. lls peuvent maintenant compter sur
les systémes avancés de surveillance et de détection
permanentes des menaces, préts aisoler et neutraliser

les dangers sans solliciter I'assistance des employés.

Si une intervention humaine est requise, les experts

d'un prestataire de services spécialisé se tiendront

préts @ agir ala place de vos équipes informatiques.

Et le personnel informatique n’est pas le seul & pouvoir
accomplir davantage grdce a des services d'assistance
robustes. Les employés sont également plus productifs
lorsque le temps d'interruption est réduit et qu’ils n'ont
pas & attendre I'aide du service informatique.
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Offrez a votre service
informatique le soutien |
supplémentaire dont il a besoin

Aujourd’hui, les services informatiques

sont responsables de nombreux
changements importants. Parmi eux,
Nnous pouvons citer les suivants:

Faire avancer les projets stratégiques qui
contribuent @ la croissance de I'entreprise

Exploiter les services qui réduisent les
exigences de la gestion des impressions

Prendre des décisions technologiques
judicieuses qui permettent de maintenir
les opérations de la main-d’'oceuvre en
adaptant les appareils aux tdches

a accomplir et aux employés

Investir dans les technologies
innovantes qui harmonisent et
renforcent la culture d’entreprise
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Il est cependant difficile de se
concentrer sur ces éléments lorsque
les services informatiques croulent
sous les demandes quotidiennes
des utilisateurs finaux.

Ces taches semblent minimes lorsqu’elles sont isolées
mais, combinées, sont trés chronophages pour les
équipes informatiques. Au fil du temps, le stress lié a la
résolution des problémes peut mener & I'épuisement des
équipes, & une époque ou les entreprises ne peuvent se
permettre de perdre des experts de I'informatique.

La bonne nouvelle ? Les services proactifs actuels

ont presque été CONCUS pour soutenir les services
informatiques dans la gestion d’'un nouveau modéle de travail
hybride et flexible. Permettant de rationaliser et d'automatiser
les workflows des services informatiques, les outils logiciels et
l'assistance des experts donnent aux équipes informatiques
la capacité de faire face aux demandes croissantes.

Par exemple, les systémes de ticketing automatisés réduisent
le temps que passent les services informatiques & remplir les
formulaires et suivre les demandes d’'assistance. Certains
services traitent méme les demandes d'assistance @ la place
du personnel informatique. Des analyses en temps réel,
basées sur le cloud, permettent de s'assurer de la qualité de
I'experience utilisateur des salariés travaillant @ distance.

Ces logiciels d’analyse peuvent non seulement aider les
services informatiques a élaborer une stratégie permettant
d'identifier le type d’appareils et 'assistance dont chaque
utilisateur a besoin pour effectuer ses taches quotidiennes
en fonction de son mode de travail, mais aussi les avertir des
problémes de performance des appareils et des applications.

Outre I'analyse, les services d'impression gérés peuvent
réduire considérablement la charge informatique.

Ces services permettent de limiter les appels recus par
les services de réparation, contribuent @ rendre l'utilisation
du papier et de I'encre plus efficace, et garantissent la
sécurité des imprimantes utilisées par votre équipe.

L'instauration d'un modéle informatique moderne

ne permet pas seulement de déléguer les taches
fastidieuses & d’autres services, elle rend possibles la
création et 'automatisation de ces tdches de maniére
fluide. En soulageant la pression exercée sur les experts
informatiques, vous leur donnez plus de temps pour se
concentrer sur des objectifs commerciaux plus larges.




ASSUrer un acces securisé
depuis les sites a distance

Rester a la pointe de la sécurité des dispositifs et des réseaux dans
un environnement ou opérent dinnombrables terminaux, c'est comme
essayer de colmater les nombreuses fuites d'un énorme barrage.

Et avec des ressources aussi dispersées, les services
informatiques ne disposent simplement pas des
moyens nécessaires pour remplir I'objectif. En raison de
ses multiples environnements changeants, le modéle
de travail hybride a été surnommé « le pire des deux
mondes » par les professionnels de la sécurité®.

Mais certains services font bien plus que de
colmater les fuites a votre place : ils vous
protégent contre les cyberattaquants avant qu'ils
ne puissent endommager vos systémes.

Une solution de sécurité des terminaux compléte
devrait étre composée de plusieurs couches

pour protéger vos employés, vos appareils et vos
données. Certains services avertissent les services
informatiques des risques de sécurité pour qu’ils
puissent les résoudre avant qu'ils ne s'‘aggravent.

D’autres vont plus loin et utilisant des systémes de
détection de logiciels malveillants et d’isolation des
menaces basés sur I'lA, ou offrent des mises @ jour et
correctifs automatisés pour protéger les appareils en
permanence contre de nouvelles attaques. Les solutions
les plus avancées sont capables d'auto-réparer leurs
micrologiciels en cas d'attaque. La solution idéale

serait d'offrir aux services informatiques la tranquillité
d'esprit en s'occupant de TOUTES ces tdches.
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Eviter les temps d'immobilisation
non planifiés pour les employes,
quel que soit 'endroit ouils travaillent

Lorsque les appareils ne fonctionnent pas correctement,
ou gu’ils tombent en panne, les employés ne disposent plus
des outils dont ils ont besoin pour effectuer leurs taches.
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Le service informatique doit alors arréter ce qu'il est
en train de faire et se démener pour remettre les
choses en ordre. Comment peut-il dépanner, réparer
ouremplacer des équipements @ distance ?

Qu'un employé se trouve dans le méme batiment ou
dans un autre pays, un bon prestataire de services
peut aider les services informatiques @ assister des
collaborateurs travaillant sur des sites différents ou a
distance. Les services d'assistance traditionnels sont
connus pour leur réactivité, c'est-a-dire gu'ils comptent
sur les utilisateurs pour solliciter I'assistance du service
informatique aprés avoir rencontré un probléme.

(Ce qui souléve la question : comment un utilisateur
peut-il envoyer un ticket depuis un ordinateur qui ne
fonctionne pas ?)

Les services informatiques modernes adoptent une
approche plus proactive. Des outils logiciels basés sur
I'lA surveillent I'état des appareils, détectent
automatiquement les problémes et interviennent
AVANT que les utilisateurs ne subissent des temps d'arrét.

Mais c¢a arrive, les pannes d'appareils | Que faire dans
ces cas-la ? Les prestataires de services complets
offrent des services de réparation et de remplacement
rapides. Un technicien mobile se rend sur place dés

le lendemain ou livre un nouvel appareil au domicile

de 'employé, ou qu'il se trouve, dés que possible.
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Choisissez un prestataire de services
établi et spécialisé pour vous aider
a élaborer un plan stratégique.

Recherchez un partenaire de services de confiance
pour vous aider a assister et protéger vos employés
travaillant a distance, un partenaire qui puisse garantir
l'adaptabilité de vos technologies aux différents
modes de travail, aux différents sites de travail,

aux circonstances changeantes, et qui puisse vous
offrir des solutions sécurisées solides et fiables.

L'expertise doit primer sur toute la technologie :

votre prestataire de services doit disposer de
I'expérience nécessaire pour vous dider d comprendre
les informations fournies par ses systémes et a
prendre des décisions en fonction des attentes de
vos employés et des besoins de votre entreprise.

« Un modéle de travail hybride est
beaucoup plus difficile a gérer qu'un
environnement dans lequel les
employés travaillent entierement

a distance ou entierement en
présentiel car il y a plus de risques
que les employés fassent ce qui
leur plait. Beaucoup d’entreprises
pourraient subir les conséquences
néfastes de ce modéle si elles

ne s’y préparent pas. »

Anita Williams Woolley, PhD Professeur associé
en comportement organisationnel et théorie a la
Tepper School of Business de Carnegie Mellon.®
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Le monde du travail est
impreévisible. Les services
informatiques doivent
pOUVOIr anticiper.
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Le travail est devenu mobile. Et ce n'est pas prés de changer. Mais faire appel a des services de
confiance comme les services HP permet aux services informatiques d'obtenir I'aide supplémentaire
dontils ont besoin pour tout prendre en charge, qu’il s‘agisse d'experts en direct ou de solutions
d’'lA basées sur le cloud qui automatisent et simplifient les processus manuels et papier fastidieux.
Peu importe comment le monde du travail évolue, HP vous aide @ créer un environnement hybride
adapté pour vos collaborateurs et a alléger la liste de tdches @ accomplir du service informatique.

HP est le partenaire de confiance des professionnels de lI'informatique pour les aider

a assister les employés et sécuriser les appareils. Nous proposons les solutions, les
données et les conseils dont vous avez besoin pour répondre facilement & vos attentes
et vos besoins évolutifs, quels que soient les lieux, les modes de travail et les postes.

En savoir plus sur les services HP sur hp.com/hp-services —>
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