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'On va la ou on regarde”



La FINn de
I'Héroisme

Nous avons tous connu ce technicien 'héros’, capable de résoudre nimporte quelle
panne a 2h du matin. Pendant des années, notre industrie a célébré ces héros.

Aujourd’hui, ce modele héroique représente le plus grand danger pour la survie de votre
entreprise.



La Fracture Stratégique

MSP Artisan MSP Industriel

=< -

e Vitde I'héroisme et de 'urgence e Ne vise pas a éteindre les incendies

e Savaleur percue dans sa capacité a éteindre les incendies e Construit des batiments anti-feu

e Chaque héros a ses limites, tombe malade, prend des vacances e Savaleur réside dans la robustesse du systeme
e Modele ni scalable, ni valorisable e Composé de processus et d'automatisation

e Un hamster dans sa roue e Systeme piloté par I'lA demain



Le Programme de Votre Transformation

Les Fondations Culturelles

Découvrir les piliers culturels et
structurels sans lesquels aucune
technologie ne vous sauvera de
l'obsolescence programmeée.

Les 4 Niveaux de Maturité

Comprendre I'évolution de
l'automatisation basique jusqu'a
l'intégration complete de l'intelligence
artificielle cognitive.

Votre Plan d'Action

Poser la premiere pierre concrete de
votre transformation des la semaine
prochaine avec des actions mesurables.



| es 3 Piliers
Fondamentaux

du MSP Augmenté

La technologie sans les fondations culturelles, c'est construire sur du sable. Voici les
piliers incontournables de votre transformation.




Pilier n°1: La Standardisation Radicale

Le Principe Fondamental

L'IA et 'automatisation se nourrissent de répétition et de
modeles prévisibles. Gérer 15 modeles de pare-feu différents

est ingérable pour un humain, c'est un cauchemar

insurmontable pour un algorithme.

Les leaders n'offrent pas un catalogue infini de solutions
disparates. lls proposent un stack technologique parfaitement
maitrisé qui devient une véritable extension stratégique d'eux-
mémes.




@ L'ldée Clé de la Standardisation

La standardisation n'est pas une contrainte technique limitante, c'est une décision commerciale stratégique qui transforme votre business
model.

Elle permet de créer des offres packagées, infiniment plus lisibles pour le client et exponentiellement plus rentables pour
votre organisation. Vous passez du sur-mesure coUteux a I'industrialisation profitable.

Question critique : 'Si je signe 10 nouveaux clients demain, mon systeme peut-il les intégrer de maniéere 100%
identique et prévisible, ou cela dépend-il du technicien qui s'en occupera ?"



Pilier n°2 : La Culture de
I'Optimisation Continue

Le Principe

'automatisation n'est pas un projet unique avec une date de fin. C'est un muscle
organisationnel qui s'entretient quotidiennement et nécessite une culture ou
l'inefficacité devient insupportable.

Le Changement de Paradigme

Valorisez le technicien qui, au lieu de fermer mécaniquement 10 tickets "mot de
passe oublié", investit une journée entiere a concevoir un portail de self-service
client.



& Vous ne payez plus pour des "mains" qui exécutent, vous investissez dans des "cerveaux" qui améliorent continuellement le systéme
et créent de la valeur durable.

Question de Transformation
Culturelle
"Dans votre entreprise, est-ce que le temps alloué a I'amélioration

des processus est considéré comme un co(t nécessaire ou comme
un investissement stratégique ?"




Pilier n°3: La Donnée,
Carburant de I'lA

Pas de données propres et structurées, pas d'automatisation intelligente possible. Pas
d'automatisation mature, pas d'intelligence artificielle pertinente. Cette équation est

implacable.

Les MSP leaders considerent chaque ticket, chaque alerte systeme, chaque interaction
client non comme une simple tache opérationnelle, mais comme un point de donnée
précieux qui enrichit leur intelligence collective.



Votre Systeme Nerveux Central

La Plateforme PSA/RMM Intégrée

Une plateforme PSA/RMM parfaitement intégrée n'est pas juste un confort
opérationnel, c'est le systeme nerveux central de votre organisation future.

C'est elle qui collecte méthodiquement les données qui nourriront les algorithmes de
demain pour prédire les pannes avant qu'elles ne surviennent, optimiser les
interventions et personnaliser les services.

Commencer aujourd’hui a maintenir une hygiene de données irréprochable est le
meilleur investissement pour préparer l'arrivée de I'|A dans vos opérations.




Question Stratégique sur vos Données

"Vos données sont-elles suffisamment structurées et qualifiées pour qu'un algorithme puisse comprendre, sans aucune aide humaine, quel est le
probleme le plus récurrent chez votre plus grand client ?"

Si la réponse est non, vous avez identifié votre premier chantier prioritaire avant toute initiative d'automatisation avancée.
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| es 4 Niveaux

de Maturité de I'Automatisation

De l'intervention humaine réactive a l'intelligence artificielle

cognitive : comprendre le parcours complet de transformation. ) B




Niveau 1: L'Automatisation Réactive

"Je répare plus vite"

Le script devient le prolongement technologique du bras du technicien. On
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/ / Philosophie du Niveau
/

automatise les gestes répétitifs mais on reste dans une logique purement réactive.

-

|-

, Exemples Concrets
-"/

e Redémarrage automatique de services critiques
e Nettoyage programmeé des disques systeme

e Réinitialisation de mots de passe standardisée

Limites Structurelles

On reste esclave de l'alerte et de l'incident. On gagne en efficacité opérationnelle,
mais pas en sérénité stratégique.



Niveau 2 : L'Automatisation Proactive

"J'évite la panne avant qu'elle n'arrive"

Résultat

Philosophie Exemples

Patch management intelligent,
onboarding/offboarding automatisé,
surveillance préventive S M.A.R.T. des disques. et devenir consultant.

La charge de tickets réactifs diminue

Le systéeme devient un gardien intelligent qui
drastiguement. Le MSP peut enfin lever la téte

anticipe les problemes connus et les résout
avant qu'ils n'impactent les utilisateurs.



A ce niveau, votre équipe technique cesse d'étre pompier pour devenir architecte de la prévention. Vous anticipez les

problemes au lieu de les subir, créant un cercle vertueux de stabilité et de confiance client.



Niveau 3 : L'Automatisation
Stratégique

"Je prouve ma valeur et je la communique"

'automatisation devient un outil puissant de communication commerciale et de
démonstration de valeur. Vous ne vous contentez plus d'agir, vous documentez,

mesurez et valorisez chaque action.




Exemples d'Automatisation Stratégique

() D)
Reporting de Gouvernance Workflows Intelligents
Chaque mois, le client recoit automatiquement un rapport détaillé : Un workflow automatisé dans le PSA gere l'intégralité du cycle de vie
"Votre score de sécurité a augmenté de 10 points car nous avons d'un poste de travail, de la commande a la réforme, en notifiant les
automatiquement corrigé 27 configurations a risque sur votre tenant bonnes personnes aux moments optimaux.

Microsoft 365."



© Transformation du Modéle Commercial

A ce niveau, vous ne vendez plus du temps de technicien facturé a I'heure. Vous vendez de la conformité réglementaire, de la sécurité
renforcée et de la performance métier mesurable.

La discussion sur le prix avec vos clients n'est plus la méme. Vous passez d'un modele de colt a un modele
d'investissement et de retour sur investissement démontrable.



Niveau 4 : L'Automatisation
Cognitive

"Le systeme apprend, prédit et décide"
C'est I'entrée dans l'ere de l'intelligence artificielle appliquée. Le systéme ne se

contente plus d'exécuter des regles préprogrammeées, il analyse les données pour
prendre des décisions contextuelles et apprendre de ses expériences.




Exemples Concrets d'lA Cognitive
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Triage et Dispatch par IA

Une IA intégrée au PSA lit et comprend le
contenu d'un email client, le catégorise
automatiquement, le priorise selon des

criteres complexes et I'assigne au meilleur
technicien disponible, voire propose une
solution directe issue de la base de
connaissance.

o

Analyse Prédictive de Pannes

En analysant des milliers de signaux faibles
(logs systeme, variations de performance)
via le RMM, une IA peut prédire qu'un
serveur a 80% de probabilité de tomber en
panne dans les 7 prochains jours,
déclenchant une maintenance préventive
ciblée.

Co-pilote pour Technicien

L'IA assiste le technicien en temps réel, lui
suggérant le bon script PowerShell ou le
bon article de base de connaissance pour
résoudre un probleme spécifique,
transformant un technicien junior en expert
de niveau 2.



Triage et Dispatch par |A

L'Intelligence Artificielle au Service de I'Efficacité Opérationnelle

Fonctionnement technique

L'IA analyse les emails clients en profondeur, comprend le contexte des demandes et identifie
les mots-clés critiques. Elle décode l'intention derriére chaque message pour une
compréhension fine du besoin.

Exemples concrets de catégorisation

Elle catégorise automatiquement les tickets en fonction de leur contenu : "urgence critique"
(ex: serveur en panne), "demande standard" (ex: demande de nouveau logiciel), ou "probleme
récurrent” (ex: connexion lente signalée par plusieurs utilisateurs).

Assignation intelligente

Un processus d'assignation intelligent basé sur les compétences spécifiques des techniciens,
leur disponibilité et leur charge de travail actuelle permet de diriger chaque ticket vers la
personne la plus qualifiée et la plus apte a le gérer.

Cas d'usage réels

Dans un environnement MSP, cela se traduit par moins de surcharge pour les techniciens, une
meilleure gestion des priorités et une capacité accrue a gérer un volume important de
demandes sans compromettre la qualité du service.




Analyse Prédictive de Pannes

Anticiper pour Mieux Servir

Collecte de données

Surveillance continue des logs systéeme,
métriques de performance, patterns
d'utilisation.

Exemples concrets

Prédiction de défaillance de disque dur,
surcharge serveur imminente, problemes
réseau.

Actions préventives
automatisées

Déclenchement de maintenance préventive,
notifications proactives au client.

Intégration RMM

Utilisation des données existantes pour
alimenter les modeles prédictifs.

Algorithmes d'apprentissage

Comment I'lA identifie les signaux faibles
précurseurs de pannes.

Seuils d'alerte intelligents

80% de probabilité de panne dans les 7 jours.

ROl mesurable

Réduction des temps d'arrét, amélioration de
la satisfaction client, optimisation des colts
de maintenance.
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Co-pilote IA pour Technicien

L'Assistant Intelligent qui Eléve Vos Equipes

Assistance en temps réel

L'IA accompagne le technicien pendant ses interventions, lui fournissant des informations critiques
au moment opportun.

Suggestions contextuelles

Des scripts PowerShell adaptés au probleme spécifique et des articles de base de connaissance
pertinents sont proposés instantanément.

Transformation des compétences

Un technicien junior peut devenir un expert de niveau 2 grace a I'lA, qui lui offre un soutien et une
expertise accrus.

Exemples concrets d'assistance

e Diagnostic automatique de problemes réseau avec solutions recommandées.

e (énération de scripts personnalisés pour des taches répétitives.

e Acces instantané aux procédures de résolution basées sur I'historique.

Montée en compétences accélérée

Une formation continue est intégrée directement au workflow, permettant aux techniciens de
développer leurs aptitudes en permanence.




@ Résultat de I'Automatisation Cognitive

On ne parle plus simplement de productivité ou d'efficacité.
On atteint 'hyper-scalabilité : le MSP peut gérer 2x plus de
clients avec la méme équipe, tout en augmentant
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drastiquement la qualité et la personnalisation du service.




Votre Plan d'Action

pour Devenir un MSP Augmenté

De la théorie a la pratique : trois étapes concréetes pour initier votre transformation dées
la semaine prochaine.




: Diagnhostiquer I'Héroisme

Action Immeédiate

Identifiez précisément le "héros" technique de votre équipe - cette personne
incontournable que tout le monde sollicite pour les cas complexes.

Analysez méthodiquement tous les tickets qu'il traite sur un mois. Cette analyse vous
révélera le résumé exact de tout ce qui n'est ni standardisé, ni documenté, ni automatisé
dans votre entreprise.

C'est votre mine d'or pour identifier les premiers processus a industrialiser et les
connaissances critiques a capitaliser.
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Etape 2 : Lancer le "Défi -50%"

Ol

Identifier la Cible

Prenez le type de ticket le plus fréquent révélé
par votre audit de I'néroisme. C'est votre cible
prioritaire de transformation.

02

Lancer le Défi

Annoncez officiellement a I'équipe : "Nous avons
30 jours pour réduire le volume de ces tickets de
50% minimum."

03

Laisser Innover

Ne donnez pas la solution. Laissez I'équipe
proposer : script, FAQ client, modification de
configuration ? Vous initiez la culture de
l'optimisation.



Etape 3 : Exiger I'Hygiéne des Données

Regle Fondamentale

Des demain, instaurez une regle simple mais non négociable dans

votre organisation :

Aucun ticket ne peut étre fermé sans étre correctement
catégorisé, documenté et qualifié.

Expliquez clairement a I'équipe que chaque ticket 'mal rangé"
aujourd'hui est une opportunité d'analyse et d'amélioration que nous

perdons définitivement pour demain.

Vous préparez activement le terrain pour que l'intelligence artificielle puisse analyser
VoS patterns opérationnels et vous proposer des optimisations pertinentes.



| es Indicateurs de Votre Transformation

50% 2X 90% 24/7

Réduction des Tickets Multiplication de |a Standardisation des Surveillance Continue

Réactifs Capacite Processus Monitoring automatisé sans

Objectif dans les 6 premiers mois Nombre de clients gérés avec la Taux de processus documentés et intervention humaine
de transformation méme équipe automatisés



Les Obstacles a Anticiper

Résistance au
Changement

L'équipe technique peut craindre
que l'automatisation menace leur
emploi. Communiquez que l'objectif
est de les élever vers des taches
plus stratégiques et valorisantes,
pas de les remplacer.

Complexité Technique

Lintégration d'outils et la création
d'automatisations peuvent sembler
intimidantes. Commencez petit,
célébrez les victoires rapides, et
construisez progressivement.

Investissement Initial

La transformation nécessite du
temps et des ressources avant de
générer des bénéfices. Préparez un
budget de transition et
communiquez sur le ROl a moyen

terme.




Les Bénéfices de |a
Transformation

Rentabilité Accrue Différenciation

Réduction drastique des colts Concurrentielle

opérationnels, augmentation des Positionnement unique sur le marché
marges sur chaque client, et capacité comme MSP technologiquement

a facturer de la valeur ajoutée plutét avance, capable de proposer des

que du temps. services que vos concurrents

artisanaux ne peuvent égaler.

Satisfaction Client

.
"
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Service plus fiable, plus prévisible, et plus proactif. Vos clients bénéficient d'une
meilleure expérience et deviennent vos meilleurs ambassadeurs.




L'Ecosystéme Technologique du MSP Augmenté

Automatisation

Orchestre taches et flux
bidirectionnels IA & Analytique

Insights prédictifs et
rétroactions

Plateforme
PSA/RMM

Noyau connecté
orchestrant |'écosystéme

Outils de sécurité

Protection continue et partage
dalertes Interfaces clients

Portails et APIs a double sens

La transformation du MSP nécessite une architecture technologique cohérente ou chaque composant communique
et enrichit l'intelligence collective du systeme.



Timeline de Transformation Réaliste

Mois 1-3 : Fondations Mois 7-12 : Optimisation

Audit de l'existant, standardisation des processus Automatisation stratégique, reporting automatisé,

critiques, mise en place de I'hygiene des données, workflows complexes, préparation a l'intégration IA,

formation de I'équipe aux nouveaux paradigmes. scaling des opérations.

1 2 3 4
Mois 4-6 : Automatisation Mois 12+ : |A Cognitive

Déploiement des premiers scripts d'automatisation, Intégration d'outils d'lA, analyse prédictive,
intégration PSA/RMM, mise en place du monitoring automatisation cognitive, hyper-scalabilité,

proactif, mesure des premiers gains. positionnement de leader du marché.



ROl de |la Transformation

$100,000.00 -
$50,000.00
$0.00 -
-$50,000.00 I T T T
Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4
M Investissement @ Economies @ ROl Net

Linvestissement initial est rapidement compensé par les économies opérationnelles et 'augmentation de la capacité de service. Le point d'équilibre est
généralement atteint au second trimestre.



Synthese Visionnaire

Le futur du MSP n'est pas de travailler plus dur, mais de construire un systéeme plus
intelligent. Un systéme qui automatise le présent, et qui apprend pour prédire
l'avenir.

Le passage de I'Artisan a I'Industriel Augmenté n'est pas une option face a la
concurrence et a I'évolution technologique. C'est la seule voie possible pour survivre
et prospérer dans I'économie numérique de demain.




Appel a la Conversation Stratégique

La Technologie est |a
Derniére Etape

Avant de parler produits et solutions techniques, il faut d'abord
parler stratégie, vision et transformation organisationnelle. Les
outils ne sont que l'expression de votre ambition.

C'est précisément la discussion que nous voulons avoir avec
vous chez BeMSP. Venez nous raconter ou vous en étes
aujourd'hui sur cette route de transformation, et nous vous
aiderons a dessiner concretement la prochaine étape de votre
évolution.

Ensemble, construisons votre feuille de route vers le MSP
Augmenté de demain.




Mercl

Pour votre attention !



Questions &
Reponses

Partageons nos expériences et construisons ensemble l'avenir du MSP Augmenté

(@ Quelles sont vos questions sur cette transformation ? Quels défis spécifiques
rencontrez-vous dans votre organisation ? Ou souhaitez-vous approfondir
cette réflexion stratégique ?



