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Quelle est la perception
de l’ITSM par les DSI ?

PLUS DE 70% 
des budgets informatiques sont consacrés à la 
maintenance du parc informatique...

... Ce qui laisse moins de 30%
du budget pour l’innovation.

Une situation problématique 
face au besoin de transformation 

digitale de l’entreprise.

44,6% considèrent l’ITSM comme 
primordiale dans une démarche de transformation digitale. 

35,7% jugent l’ITSM comme 
jouant un rôle important dans les innovations 
technologiques à venir.  

L’ITSM peut être un levier pour la transformation digitale de 
l’entreprise et amener de nombreux bénéfices supplémentaires.

80,3% DES RESPONSABLES IT
PENSENT QUE L’ITSM EST IMPORTANTE POUR LE 

DEVELOPPEMENT DE LA TRANSFORMATION 
DIGITALE DANS LEUR ENTREPRISE

Multiplier les rôles et les compétences.

Inverser l’outsourcing et ré-intégrer les équipes.

Investir dans la méthodologie DevOps.

35%

24% 

18%

Supporter la mobilité.

Occuper une place centrale dans la 
gouvernance IT.

Étendre le support sur des services 
non-IT.

28%

19%

L’ITSM doit grossir au même rythme que 
l’entreprise.

Le besoin d’étendre les compétences sur ITIL 
ou d’autres méthodologies se fait ressentir.

62%

38% 

Les équipes doivent assumer plus de 
responsabilités vis à vis des métiers.

L’adoption du cloud impose 
d’investir dans l’ITSM.

41%

36%

8%

Principales motivations de la 
croissance des équipes ITSM 

Les principes de l’ITSM sont-ils 
applicables a d’autres

domaines que l’IT ?

70% des 
professionnels 

de l’ITSM
pensent que l’utilisation de l’IT va 

devenir plus simple pour l’utilisateur.

d'ici 
2021

Le recours aux solutions d’ITSM dans le 
cloud va doubler

La 1ere

priorite 
strategique  

lors de l’augmentation d’une équipe 
ITSM est l’amélioration de 

l’expérience utilisateur finale. 

Les outils vont 
etre de plus en 
plus integres

Ils tendent à devenir plus intuitifs, 
modernes, et facilement intégrables.

Quelles sont les tendances en matiere 
d’experience utilisateur ? 

49% des organisations

considèrent une éventuelle 
augmentation de leurs équipes ITSM.

15%

envisagent de les réduire en raison de 
l’externalisation partielle de cette activité.

35% 

pensent les maintenir à leur 
niveau actuel.

Pour les responsables 
informatiques, l’ITSM est plus ou 

moins transposable à d’autres 
domaines métiers 

Gestion des infrastructures informatiques

Services clients

Ressources humaines

55,7%

29,4% 

25,6%

Gestion de projet /
portfolio management

Pas d’intérêt à transposer les principes 
de l’ITSM dans d’autres domaines 

Gestion des services financiers 

15,2%

14,9%

11,7%

Maintenance des équipements industriels 

Développements logiciels

19,6% 

19,3%

Gestion de la paie

Autres

8,5%

1,6%

Faut-il consolider les equipes ITSM ? 

L'organisation qui découle de l'ITSM et des catalogues de 
service permet aujourd'hui à 65 % DES PROJETS 
d'accéder à des applications de l'entreprise en mobilité.

Pour 38 % DES RESPONSABLES IT, L’ITSM réduit 
les frais opérationnels tout en augmentant l'efficacité 
des technologies.

Pour 46% des responsables IT, l’ITSM améliore la 
réactivité des services de l'entreprise vis à vis de ses clients.

57%  des organisations qui ont adopté l'ITSM ont 
déployé une base de donnée de gestion de configurations 
et/ou un système de gestion de configurations. 

Quels sont les apports de l’ITSM
dans la transformation numerique ?


