


Le contexte économique actuel est
particulièrement exigeant et vos budgets
informatiques sont serrés – même lorsqu’il s’agit
de franchir les obstacles pour arriver à temps sur
le marché. Vous devez être plus productif
malgré une diminution de vos ressources
informatiques, ce qui signifie qu’il vous faut
exiger davantage de vos investissements, de
votre infrastructure et de vos partenaires
informatiques. C’est pourquoi, HP vous en offre
plus. Lorsque vous avez besoin de plus
d’engagement, de plus d’agilité et d’un meilleur
retour sur votre investissement informatique, HP
est votre partenaire.



Les experts HP Services disposent des compétences
requises pour concevoir et mettre en œuvre une
architecture permettant d’intégrer vos environnements
informatiques complexes et hétérogènes. Notre
expérience, nos solutions de support et nos partenariats
stratégiques nous permettent d’anticiper les problèmes et
de vous assurer un fonctionnement sûr et ininterrompu de
vos activités.

HP travaille sur toutes les technologies au cœur de vos
activités.
Les environnements informatiques combinant différents
constructeurs et différentes technologies sont une réalité
incontournable. Cependant, la gestion d’un ensemble de
technologies disparates peut s’avérer coûteuse, en
ressources financières et humaines, et exposer votre
entreprise à des risques inutiles. En choisissant HP Services
comme partenaire unique pour tous vos besoins en
assistance sur diverses marques et technologies, vous
permettrez à l’ensemble de votre entreprise d’atteindre des
niveaux de performance et de disponibilité de premier
ordre. 

HP prend en charge plus de 20 000 produits et logiciels
de 1 300 marques différentes. Notre expertise s’étend des
postes de travail aux SAN, en passant par les solutions
NonStop, les solutions Wifi, ... Ces compétences étendues
permettent à votre équipe informatique de se concentrer
sur les questions et les applications vitales pour vos
activités et non sur l’environnement sur lequel elles
fonctionnent.

Des partenariats pour vous simplifier la vie
HP a signé des partenariats d’envergure mondiale avec les
plus grands acteurs du marché : SAP, Cisco, Microsoft,
Oracle, RedHat, Brocade, BEA. Au-delà des plates-formes,
HP Services supporte vos environnements et veille à leur
disponibilité permanente. L’accès aux centres d’expertise
de nos différents partenaires vous garantit une résolution
de bout en bout.

Lorsqu’il faut que ce soit à toute épreuve …
HP est leader sur le marché des systèmes à tolérance de
pannes, des systèmes UNIX®, Linux et Microsoft®, et des
systèmes hautes performances. C’est la raison pour
laquelle le Service Clients HP dispose d’une vaste
expérience sur ces différentes solutions, laquelle vous
permet de bénéficier d’une disponibilité, de performances
et d’une sécurité sans égales. Le Service Clients HP gère
actuellement 5 000 environnements critiques, parmi

lesquels figurent ceux du NASDAQ, des bourses de New
York, Londres et Tokyo ainsi que des systèmes de contrôle
aérien en Europe.

Des femmes et des hommes à vos côtés
La satisfaction maximale de nos clients est notre premier
objectif. Avec plus de 60 000 professionnels travaillant
pour les services, dont 38 000 techniciens et ingénieurs du
Service Clients, et fort d’une expérience de plus de 20 ans
dans tous les domaines de l’entreprise, HP Services occupe
une place prépondérante dans le secteur du support. Nos
spécialistes suivent chaque année des formations sur les
dernières technologies, les dernières versions logicielles,
pour assurer un service performant en environnement
multimarque. Basées sur le standard ITSM, nos méthodes
permettent une amélioration continue. Tous les échanges
relatifs au support alimentent une base de connaissances,
laquelle permet aux clients et aux spécialistes du service
d’accéder à des informations à jour sur les solutions
réapplicables.

Pour éviter les problèmes et réduire les complexités…
HP est leader du secteur en combinant les services de
support via le Web (www.itrc.hp.com) et des techniciens
expérimentés pour simplifier la gestion des environnements
informatiques – et ainsi réduire fortement la complexité et
les coûts. La technologie HP de diagnostic proactif à
distance est conçue pour identifier les problèmes critiques
potentiels et apporter une assistance préventive qui assure
une disponibilité élevée de vos systèmes. De plus, nos
solutions de support sont conçues et élaborées selon des
technologies conformes aux standards industriels. Cela
garantit non seulement l’intégrité des données et la sécurité
des transactions, mais vous permet également de vous
concentrer sur d’autres aspects importants de vos activités
professionnelles.
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Le Service Clients HP fournit à votre
entreprise l’agilité dont elle a besoin.
Forts du soutien de 38 000 professionnels répartis dans
160 pays, nous fournissons à votre entreprise le niveau
d’attention exact qu’elle exige. Cela reste vrai pour les
PME comme pour les multinationales. Chacun de nos
spécialistes support sait que vous devez exiger
davantage de votre infrastructure et de vos partenaires
techniques.

Notre offre complète de services de support, associée à
nos services de conseil, d’intégration et à nos services
d’infogérance, vous propose les compétences dont vous
avez besoin pour augmenter la réactivité de votre
entreprise en rendant votre environnement informatique
plus performant et plus stable.

Les services de déploiement HP vous
permettent de vous concentrer sur
votre cœur de métier.
Les services de déploiement HP sont spécialement conçus
pour vous accompagner dans la gestion et le déploiement
de votre parc informatique, afin que vous puissiez vous
concentrer sur votre cœur de métier. Nos compétences en
matière de cycle de vie couvrent l’installation, la mise en
œuvre, les déploiements, les migrations et les
déménagements, du simple projet aux plus complexes.

Nous avons conçu ces services de déploiement pour
vous faire gagner du temps en accélérant et en
industrialisant les processus d’installation. Vous êtes
plus efficace, plus rapidement et vous minimisez les
risques d’un déploiement à grande échelle. Afin de
soulager votre personnel et d’accroître la réactivité
de votre entreprise, les spécialistes du Service Clients
HP peuvent vous aider à calculer et à réduire le coût
total de possession et la complexité de vos
déploiements.

Les services de haute disponibilité
HP vous aident à obtenir un
environnement fiable.
Le contexte économique actuel vous pousse à exiger
plus de votre infrastructure. Pour vous aider à répondre
à ces exigences, HP vous propose un ensemble de
services de haute disponibilité permettant d’obtenir
une flexibilité et une stabilité accrues.

Les services Mission Critical vous aident à maintenir vos
systèmes en fonctionnement.
Si vous avez besoin d’engagement de disponibilité, de
performances et de sécurité élevés, HP – leader depuis
20 ans dans le domaine des services Mission Critical –
est l’interlocuteur qu’il vous faut. Nous collaborons avec
vous, comme un prolongement de votre équipe, pour
prévenir les problèmes, améliorer votre environnement et
gérer les évolutions entre plates-formes – HP-UX, NonStop
Kernel, Tru64, Windows®, MPE, Linux et OpenVMS. Au
premier rang de nos services de haute disponibilité
figurent les services Mission Critical Partnership, Critical
Service et Proactive Service.

“Le coût de l’indisponibilité de nos
systèmes ? Difficile de chiffrer nos
pertes dans une telle éventualité. Il
ne s’agit pas uniquement de
l’aspect financier – c’est notre
réputation qui est en jeu. Nous
nous devons d’être accessibles et
disponibles en permanence, 24 h
sur 24, 7 jours sur 7.”
Tim McCarthy, vice-président directeur et CIO, Visa
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Offre de services du Service Clients HP
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• Mission Critical Partnership – si votre environnement
informatique est vital pour votre équilibre financier ou
pour votre crédibilité sur le marché, notre offre Mission
Critical Partnership est la solution qu’il vous faut. HP vous
aide à aligner votre informatique sur vos objectifs
d’entreprise. Ce service vous propose un haut degré
d’engagement. Vos plates-formes et applications sont au
cœur de ce service personnalisé, régi par un SLA
(Service Level Agreement) dans lequel sont décrits les
partages de responsabilités. 

A vos côtés, nous mettons en place une équipe dédiée
comprenant un responsable des relations avec le
client, un consultant pour environnements critiques,
et des experts de nos centres techniques, chargés de
tout mettre en œuvre pour atteindre les objectifs
définis.

• Critical Service – ce service améliore la disponibilité et
les performances de votre environnement informatique et
s’avère idéal lorsque des problèmes d’indisponibilité
peuvent constituer une menace grave pour vos affaires.
Une équipe de spécialistes certifiés en questions de
haute disponibilité est à votre disposition pour vous
assurer la combinaison idéale entre services proactifs et
réactifs, et s’engage sur un taux de disponibilité de vos
plates-formes. Vous pouvez ainsi approfondir vos
compétences par transfert de connaissances ; vous
bénéficiez en outre d’une assistance technique sur site et
d’un accès privilégié à nos spécialistes.

• Proactive Service – grâce à ce service, il est plus
facile que jamais de mettre en place un support
proactif dans votre environnement. L’accès aux
compétences techniques de HP vous permet de tirer
parti de notre expérience professionnelle pour
résoudre rapidement vos problèmes de matériel et de
logiciels. Nous bâtissons avec vous un plan de
support personnalisé.

L’offre de support matériel quelle que soit votre plate-
forme.
Notre expérience porte sur les serveurs, les postes et
stations de travail, les réseaux, les solutions de stockage et
les périphériques, et ce pour la majorité des marques.
Disponibles sous forme d’extension de garantie à l’achat
d’un nouveau produit (HP Care Pack) ou en mode contrat,
nos solutions sont structurées à partir de modules de
services standard. Les prestations proposées comprennent
le support pour l’ensemble du cycle de vie, des services
préventifs et de diagnostic et l’accès à un centre de
support électronique (www.itrc.hp.com).

L’excellence logicielle pour vous simplifier la vie.
Les professionnels de HP Services disposent d’une
longue expérience dans la résolution des problèmes
d’interopérabilité entre logiciel et matériel, lesquels
entravent la productivité de l’utilisateur. 
Notre expérience couvre le support pour tous les
systèmes d’exploitation courants et pour 1 400 logiciels,
des grands noms de l’édition logicielle que sont
Microsoft, RedHat, Novell, SAP, Oracle, BEA, ... Notre
réseau est constitué de 16 centres de support répartis
dans le monde entier, ainsi que de la plus importante
équipe au monde de techniciens certifiés Windows NT,
2000 et Windows Server 2003. 

Vous avez besoin
d’assistance pour déployer
vos systèmes informatiques,
afin de vous concentrer sur
vos activités.

Déploiement
d’infrastructures Installation, implémentation, 

intégration, déploiement et déménagement

Services Mission Critical, services proactifs, 
support matériel et logiciel

Analyse et optimisation des performances, audit des
systèmes, télé-bilan, gestion de la sécurité, formation

Gestion intégrée des services, services ITSM, support
des SAN hétérogènes, gestion du cycle de vie du

poste de travail, solution “On-demand”.

Disponibilité des
systèmes

Performances IT

Solution de support

Vous recherchez à
optimiser votre
informatique et augmenter
son ROI.

Vos affaires dépendent de
la disponibilité  et de la
stabilité de votre
informatique.

Vous cherchez à maîtriser
et réduire la complexité de
votre environnement
informatique hétérogène.

Serveurs Stockage Réseau
Informatique 
personnelle Impression



Les services de performance vous
aident à tirer le meilleur retour sur
investissement de votre parc
informatique.
Les services de performance fournissent des prestations de
conseil et d’audit, de sécurité et de contrôle, de mesure,
d’analyse et d’optimisation des performances,
d’administration système et des programmes de formation.
Ils vous permettent en outre d’exploiter au mieux votre
investissement actuel et de l’adapter de sorte qu’il prenne
en charge l’évolution de vos besoins professionnels.
Audit de disponibilité et de sécurité
Ces services d’évaluation vous aident à atteindre les
niveaux de disponibilité dont vous avez besoin, à rendre
vos systèmes opérationnels, à atteindre vos objectifs en
termes de niveau de service et à identifier les possibilités
de réduire les risques en matière de sécurité. Dans le
cadre d’une évaluation de disponibilité, nos spécialistes
analysent vos besoins professionnels et vos niveaux de
service, puis vous proposent des contrôles spécifiques pour
améliorer le fonctionnement de votre entreprise. Ils vous
proposent des recommandations techniques détaillées
allant des questions de configuration des systèmes et des
logiciels aux problèmes de robustesse de votre
environnement. 
Les audits de sécurité vous aident à contrôler vos
activités informatiques par rapport à votre politique de
sécurité, à estimer les menaces potentielles et à identifier
la combinaison de contrôles sur les facteurs humains et
techniques et sur les processus pour réduire les risques
au minimum. Les services HP de sécurité vous aident
également à atténuer et à gérer les risques, afin
d’assurer un fonctionnement ininterrompu de vos
activités. 
Formation HP : au cœur de la technologie
Pour rester compétitif, il est indispensable d’apprendre et
de s’adapter aux nouvelles technologies, comme à tous
les processus qui y sont liés. Les formations HP couvrent
tous les sujets dont vous pouvez avoir besoin, des
dispositifs de poche aux technologies NonStop et aux
environnements système Microsoft, Linux et HP-UX ; vous
pouvez également vous former à l’approche ITSM. Votre
équipe sera mieux préparée pour accueillir les nouvelles
technologies, augmenter sa productivité et accélérer le
retour sur vos investissements.

Les solutions de support HP
répondent aux besoins des
environnements informatiques
complexes.
Assurer soi-même le support d’un environnement
informatique complexe, comprenant des produits de
marques diverses, requiert un investissement significatif
en temps et en ressources. HP propose une gamme
complète de solutions de support pour vous aider à
organiser votre environnement afin d’optimiser votre
productivité, votre efficacité et votre retour sur
investissement dans le domaine informatique. Ces
services sont parfaitement adaptés à une grande variété
de structures, depuis les petites sociétés souhaitant une
solution autonome jusqu’aux externalisations complètes
à l’échelle d’une grande entreprise.

Gestion intégrée des services
La gestion intégrée des services HP vous propose une
gestion totale du support pour l’environnement
multimarque et multitechnologie de votre entreprise, et
améliore considérablement la qualité de service tout
en diminuant les coûts liés au support. Nous
consolidons vos contrats de service et alignons les
niveaux de service sur vos besoins. Notre contrôle
avancé des niveaux de service vous permet de
surveiller de plus près vos systèmes, les services
associés et de corréler le tout avec vos besoins
professionnels. De plus, des processus ITIL sont
intégrés sur l’ensemble de l’environnement et servent
de repères pour obtenir une entreprise toujours plus
efficace et plus productive. Enfin, vous conservez une
maîtrise totale sur vos ressources, vos équipements et
le choix de vos fabricants.

HP Services – pour vous aider à
assurer un fonctionnement continu et
sécurisé de vos activités
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“Depuis que nous avons passé
notre contrat avec HP, les coûts
de support ont diminué alors que
la qualité de nos services a
considérablement augmenté.” 
John Boutal, responsable projet et support
technique, Vodafone

Nos solutions “On-demand” vous
permettent de ne payer que ce que
vous utilisez.
Les solutions HP “On-demand” sont une alternative à la
possession et au support informatiques traditionnels et
sont facturées selon l’utilisation que vous en faites. Elles
comprennent la technologie, les services et le
financement pour mettre à votre disposition des
ressources informatiques à l’endroit et au moment où
vous en avez besoin. 

Nos solutions “On-demand” comprennent plusieurs
services permettant d’économiser des ressources :

• Access On-demand – cette solution intégrée destinée
aux postes de travail (PC et ordinateurs portables)
propose l’acquisition, le déploiement, la gestion et
le support tout au long de leur cycle de vie – le tout
facturé à un prix mensuel par utilisateur. C’est la
solution idéale lorsque vous avez besoin d’un large
éventail de technologies à un prix et à un niveau de
service prévisibles.

• Impression et imagerie facturées à l’utilisation –
l’utilisation de toute une variété de technologies
d’impression et d’imagerie (fax, imprimantes,
photocopieurs, scanners, ...) peut mettre à mal votre
productivité et entraîner des coûts importants en
consommables et en maintenance. La gestion de cet
élément capital est l’une des meilleures manières de
diminuer les coûts et d’augmenter les résultats de votre
département informatique. 
Les services HP vous proposent une facturation à
l’usage incluant les coûts d’achat, les consommables,
le support technique et la maintenance sur site.

Gestion du cycle de vie du poste de travail
Cette gamme de services est idéale si vous souhaitez
réduire la complexité et le coût total de possession de
votre parc de PC. Ils vous permettent de déployer de
nouveaux PC, de migrer d’un système d’exploitation à
un autre, de sécuriser vos données et de gérer vos
changements de logiciels de façon plus simple. Les
spécialistes support de HP Services mettent en place et

coordonnent de façon professionnelle des procédures de
déploiement personnalisées de bout en bout pour les
situations critiques, multinationales, complexes ou
impliquant plusieurs marques différentes.

Support pour les environnements SAN
Pour aider les responsables informatiques et les
administrateurs à assurer le support des environnements
SAN critiques et hétérogènes, HP propose deux
services : le Proactive Service (accompagnement et
guichet unique) et le Critical Service (engagement de
disponibilité).

Ces services préventifs et très réactifs vous aident à
optimiser la disponibilité et la stabilité de vos réseaux
SAN. Vous disposez d’une équipe de support SAN
dédiée, appuyée par un ensemble solide de services
proactifs. Notre certification Brocade ainsi que notre
expertise des environnements hétérogènes nous permet
de vous proposer un guichet unique SAN, qui prend en
charge tous vos problèmes d’interopérabilité de bout en
bout.

Services ITSM
Notre approche des principes ITIL est conçue pour
résoudre les problèmes humains, techniques et de
processus auxquels est confrontée votre entreprise. Par
conséquent, les services HP autour d’ITSM s’intègrent dans
une approche orientée métier de la gestion informatique,
qui considère en premier chef la valeur commerciale
stratégique générée par l’organisation informatique – et
son besoin impérieux de fournir des services informatiques
de haut vol. Nous proposons des programmes de
formation, des stages pratiques et des actions de conseil
qui vous aident à faire un usage efficace des processus et
technologies afin d’augmenter le retour sur vos
investissements informatiques et de poser les bases d’une
entreprise adaptative.
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