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TENDANCES DU MARCHÉ EN MATIÈRE 
D’EXTERNALISATION
Le marché des services liés au cycle de vie des datacenters en Europe occidentale devrait atteindre 66,1 milliards 
de dollars d’ici à la fin de 2021. Cela représente un taux de croissance annuel de 0,5 % (CAGR) pour la période 
de 2016 à 2021.

Les tendances varient d’une ligne de service à l’autre. Les services d’infrastructure d’hébergement (HIS) devraient 
rester le principal catalyseur de la croissance, les revenus devant augmenter de 5,4 % sur cette période de cinq 
ans. D’ici la fin de 2021, le HIS devrait être le principal segment de marché avec une valeur de 19,2 milliards 
de dollars.

La transformation numérique (DX) continue à piloter la modernisation, la consolidation et l’expansion 
des datacenters. Le cloud restera la technologie de base, tandis que l’intérêt pour l’Internet des objets (IoT), 
la mobilité et les solutions cognitives devrait augmenter. Le passage à une informatique hybride et à des 
datacenters multicloud augmentera les dépenses des utilisateurs finaux sur le marché des HIS. La transformation 
des infrastructures stratégiques se fera au profit des consultants en informatique et intégrateurs de systèmes.

La fourniture de services d’externalisation de datacenters devrait diminuer de 0,2 % au cours de la période 
de prévision. L’externalisation informatique traditionnelle, dont le TCAC devrait descendre de 4,5 % au cours 
des cinq prochaines années, contribue à la baisse de la demande.

Les services cloud affectent profondément le marché de l’externalisation. Les organisations européennes 
recherchent de plus en plus des contrats cloud plus courts, plus petits et plus flexibles. Elles font souvent appel 
à plusieurs fournisseurs pour maximiser la concurrence des prix et éviter la dépendance d’un fournisseur. 
Bien que ce changement dans les modèles d’achat réduise la demande de services d’externalisation traditionnels, 
il alimente la demande de services cloud.

Voici quelques facteurs ayant une incidence sur le marché de l’externalisation.

 Services d’infrastructure hybride et multicloud : L’enquête sur les services en Europe que IDC 
a menée en 2017 a révélé que plus d’un tiers des utilisateurs finaux avaient recours au cloud pour 
au moins une partie de leurs services d’infrastructure (par exemple, une infrastructure privée ou 
publique hébergée en tant que service). En 2019, ce pourcentage devrait doubler ou augmenter de deux 
tiers dans toutes les organisations.

 Services gérés dans le cloud : L’externalisation, axée initialement sur la réduction des coûts, a évolué pour 
inclure la création de valeur grâce à des partenariats stratégiques. En Europe, les accords traditionnels sont 
en train d’être réaménagés pour inclure un élément cloud lors de leur renouvellement. Les fournisseurs de 
services dans les domaines de la sous-traitance informatique et des HIS doivent adapter leurs stratégies 
et leurs opérations pour saisir l’opportunité des services gérés dans le cloud.

 Engagements dirigés par des consultants : Le service de conseil est de plus en plus intégré  
à la sous-traitance. Étant donné que les dépenses se dirigent vers les services d’infrastructure axés  
sur les résultats de l’entreprise, les projets de transformation nécessiteront une approche globale. 

	 Les entreprises doivent transformer leurs datacenters en environnements rentables, agiles  
et automatisés.

 Prestation de services intégrés : La poursuite de stratégies hybrides/multicloud pousse les fournisseurs 
à délivrer des fonctionnalités de plus en plus sophistiquées. De plus en plus d’entreprises seront 
indifférentes à la marque du fournisseur des services ou utiliseront les services de plusieurs fournisseurs.

 Nouvelles technologies : l’adoption de la virtualisation et des technologies de networking et 
d’infrastructure définies par logiciel permet aux entreprises de soustraire la couche d’infrastructure 
du matériel sous-jacent. Cela permet aux fournisseurs possédant de grandes propriétés physiques 
d’optimiser leurs installations en rendant leur matériel plus standardisé et facilement remplaçable. 
L’intérêt croissant des utilisateurs finaux pour les déploiements cognitifs, la mobilité et l’IoT au 
niveau de la couche infrastructure créera des opportunités autour des stratégies de transformation 
de datacenters qui correspondent aux exigences des entreprises.
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Source: Western Europe Datacenter Life-Cycle Services Forecast 2018–2021 (Update: The Pivot to Hybrid Cloud)

OUTSOURCING: A CORPORATE STANDARD

Almost Everybody Outsources

Nearly all surveyed companies said they outsource all or some of their IT operations to third-party 

providers. Only 11.3% of companies said they do not outsource. 

Among the outsourcers, two-thirds (66.0%) have outsourced some of their IT operations. Nearly one-

quarter (22.7%) have outsourced all IT operations.

FIGURE 1

How Western European Companies Approach Outsourcing

Note: Western European companies employing 500+ (n = 133)
Source: IDC Survey, September 2018

The larger the company, the less enthusiastic it usually is about outsourcing. Among companies that 

employ 500–999 people, almost 30% outsource every IT operation to a third party. Among companies that 

employ 2,500+ people, the number drops to 19%. The lower rate can be attributed to the more complex 

nature of IT operations at many larger organizations, as well the difficulty associated with integration of IT 

processes.

11.0% 66.0% 23.0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No outsourcing Outsourcing of some IT operations Outsourcing of all IT operations

Source : Western Europe Datacenter Life-Cycle Services Forecast 2018-2021 (Update : The Pivot to Hybrid Cloud)

L’EXTERNALISATION : UN STANDARD D’ENTREPRISE

Presque tout le monde externalise

Presque toutes les entreprises interrogées ont déclaré confier toute ou partie de leurs activités informatiques 
à des fournisseurs tiers. Seules 11,3 % des entreprises ont déclaré ne pas externaliser.

Parmi les donneurs d’ordre, les deux tiers (66,0 %) ont externalisé certaines de leurs opérations informatiques. 
Près d’un quart (22,7 %) a sous-traité toutes les opérations informatiques.

Généralement, plus l’entreprise est grande, moins elle est enthousiaste envers l’externalisation.  
Près de 30 % des entreprises employant entre 500 et 999 personnes externalisent toutes les activités 
informatiques en les confiant à un tiers. Parmi les entreprises employant plus de 2 500 personnes, ce nombre 
baisse à 19 %. La baisse du taux peut être attribuée à la nature plus complexe des opérations informatiques dans 
de nombreuses grandes entreprises, ainsi qu’à la difficulté liée à l’intégration des processus informatiques.

n	Aucune  
externalisation 

n	Externalisation de certaines  
opérations informatiques

n	Externalisation de toutes  
les opérations informatiques

Remarque : Entreprises d’Europe occidentale employant plus de 500 personnes (n = 133)
Source : Enquête IDC, septembre 2018

ILLUSTRATION 1

Comment les entreprises d’Europe occidentale abordent l’externalisation
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Reasons to Outsource

Outsourcing is driven by new delivery models offered by technology, the growing convergence of IT and 

business, and the continuous process of IT transformation.

According to the survey, the top three reasons that companies outsource include:

 New delivery models (e.g., on-demand, managed services, cloud): 47.4%

 Lack of internal resources to acquire new technologies (e.g., cloud, artificial intelligence, machine 

learning, augmented reality/virtual reality): 45.1%

 Growing IT needs from lines of business: 42.1%

More than half (61.7%) of very large companies (2,500+ employees) cite a lack of internal resources as the 

top reason to outsource. This shows that even companies with extensive internal IT departments may lack 

the time and resources to invest in developing new competences.

The least frequently cited reasons to outsource include:

 Outsourcing is part of our IT strategy: 14.3%

 Outsourcers provide better security: 19.5%

 We lack the knowledge and skills to provide certain services: 24.8%

The last reason indicates that outsourcing can be a solution for organizations that are dealing with IT talent 

scarcity.

FIGURE 2

Reasons to Outsource

Note: Western European companies employing 500+ (n = 133); top three answers
Source: IDC Survey, September 2018

2.3%

14.3%

19.6%

24.8%

27.8%

32.3%

38.4%

42.1%

45.1%

47.4%

Other

Outsourcing is part of our IT strategy

Security issues — external service providers offered higher 
security standards

We did not have the knowledge and skills to provide certain
services

We did not have enough internal resources to meet all IT
needs

Time to market — external service providers delivered 
services faster

Cost cutting — external services were less expensive

Growing IT needs from various lines of business

We lacked resources for new technologies (e.g., cloud,
AI/ML, VR/AR)

New delivery models became available (e.g., on-demand,
managed services, cloud)

Raisons pour externaliser

L’externalisation repose sur les modèles de prestation nouveaux proposés par la technologie, la convergence 
croissante de l’informatique et des entreprises, et le processus continu de transformation de l’informatique.

Selon le sondage, les trois principales raisons pour lesquelles les entreprises ont recours à la sous-traitance sont 
les suivantes :

 Nouveaux modèles de prestation (par exemple, services à la demande, services gérés, cloud : 47,4 %

 Manque de ressources internes pour acquérir de nouvelles technologies (par exemple, cloud,  
intelligence artificielle, machine learning, réalité augmentée / réalité virtuelle) : 45,1 %

 Besoins informatiques croissants des secteurs d’activité : 42,1 %

Plus de la moitié (61,7 %) des très grandes entreprises (plus de 2 500 employés) citent le manque de ressources 
internes comme raison principale d’externalisation. Cela montre que même les entreprises dotées de vastes 
départements informatiques internes peuvent manquer de temps et de ressources pour investir dans 
le développement de nouvelles compétences.

Les raisons d’externalisation les moins fréquemment citées incluent :

 La sous-traitance fait partie de notre stratégie informatique : 14,3 %

 Les sous-traitants offrent une meilleure sécurité : 19,5 %

 Nous manquons de connaissances et de compétences pour fournir certains services : 24,8 %

La dernière raison indique que la sous-traitance peut être une solution pour les entreprises confrontées  
à la pénurie de talents informatiques.

Remarque : Entreprises d’Europe occidentale employant plus de 500 personnes (n = 133) ;  
trois premières réponses
Source : Enquête IDC, septembre 2018

De nouveaux modèles de prestation sont devenus accessibles 
(par exemple, services à la demande, services gérés, cloud)
Nous manquions de ressources pour de nouvelles technologies 
(par exemple, cloud, AI/ML, VR/AR)
Besoins informatiques croissants de différents secteurs  
d’activité
Réduction des coûts – les services externes étaient  
moins chers
Délai de commercialisation – les fournisseurs de services  
externes ont fourni leurs services plus rapidement
Nous n’avions pas assez de ressources internes pour répondre 
à tous les besoins informatiques
Nous manquions de connaissances et de compétences pour 
fournir certains services
Problèmes de sécurité – les fournisseurs de services externes 
ont proposé des normes de sécurité plus élevées

La sous-traitance fait partie de notre stratégie informatique 

Autre

ILLUSTRATION 2

Raisons pour externaliser
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Not Everything Is Outsourced

IT monitoring, a relatively basic service, is outsourced by 70.7% of all companies. This shows that, despite 

the availability of a growing number of IT monitoring tools, outsourcing this service allows companies to 

devote internal resources to other tasks.

The other top category is managed cloud services, also outsourced by 70.7% of respondents. This, of 

course, goes hand in hand with the growing popularity of cloud among companies in Western Europe, 

especially in the UK and Benelux. It also confirms IDC's prediction that the share of managed cloud services 

in the global outsourcing market would increase. 

FIGURE 3

Most Commonly Outsourced Services

Q. Which IT services do you outsource?

Note: Western European companies employing 500+ (n = 133); top 3 answers
Source: IDC Survey, September 2018

Demand for various types of infrastructure-related outsourcing is high: 57.1% of companies outsource IT 

infrastructure management, while 42.1% outsource datacenter services. 

The dynamic development of remote tools and the growing popularity of mobile solutions have driven 

demand for remote end-user support. Less than one-quarter (23.3%) of companies outsource onsite end-

user support.

The relatively small number (18.8%) of companies that outsource unified communications and 

collaboration (UC&C) indicates that the currently available tools are broadly sufficient. Organizations deploy 

UC&C tools on-premises and, increasingly, in the cloud.
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Other

Unified communication and collaboration

Onsite end-user support

Security services

Remote end-user support

Datacenter services

IT infrastructure management

Managed cloud services

IT monitoring services
Top five services

to outsource

Tout n’est pas externalisé

Le monitoring informatique, un service relativement basique, est externalisé par 70,7 % des entreprises. 
Cela montre que, malgré l’émergence d’un nombre croissant d’outils de monitoring informatique, 
l’externalisation de ce service permet aux entreprises de consacrer leurs propres ressources internes 
à d’autres tâches.

L’autre catégorie la plus importante est celle des services cloud gérés, externalisés également par 70,7 % 
des répondants. Cela va bien sûr de pair avec la popularité croissante du cloud auprès des entreprises d’Europe 
occidentale, notamment au Royaume-Uni et au Benelux. Cela confirme également la prédiction d’IDC selon 
laquelle la part des services cloud gérés sur le marché mondial de la sous-traitance augmenterait.

ILLUSTRATION 3

Services les plus souvent externalisés
Q. Quels services informatiques sous-traitez-vous ?

Cinq principaux services  
à externaliser

SERVICES 
INFORMATIQUES  
DE MONITORING

SERVICES CLOUD  
GÉRÉS

GESTION DE 
L’INFRASTRUCTURE 
INFORMATIQUE

SERVICES  
DE DATACENTERS

ASSISTANCE  
À DISTANCE DE 
L’UTILISATEUR FINAL
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Demand for various types of infrastructure-related outsourcing is high: 57.1% of companies outsource IT 

infrastructure management, while 42.1% outsource datacenter services. 

The dynamic development of remote tools and the growing popularity of mobile solutions have driven 

demand for remote end-user support. Less than one-quarter (23.3%) of companies outsource onsite end-
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de l’utilisateur final

Communication et 
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Autre

Remarque : Entreprises d’Europe occidentale employant plus de 500 personnes (n = 133) ; 3 premières réponses
Source : Enquête IDC, septembre 2018

La demande pour divers types d’externalisation liée aux infrastructures est élevée : 57,1 % des entreprises 
externalisent la gestion de l’infrastructure informatique tandis que 42,1 % externalisent les services 
de datacenters.

Le développement des outils à distance et la popularité croissante des solutions mobiles ont entraîné la demande 
d’assistance à distance des utilisateurs finaux. Moins d’un quart (23,3 %) des entreprises sous-traite l’assistance 
aux utilisateurs finaux sur site.

Le nombre relativement faible (18,8 %) des entreprises qui externalisent les services de communications 
et de collaboration unifiées (UC & C) indique que les outils actuellement disponibles sont largement suffisants. 
Les entreprises déploient des outils UC & C sur site et, de plus en plus, dans le cloud.
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Where to Outsource?

Onshore outsourcing is the top choice for companies in all Western European countries except 

France. Substantial numbers of companies also prefer near-shoring, offshoring, or a mix of models.

 We outsource to companies with operations in our country (onshore): 35.3%

 We outsource to companies with operations in neighboring countries or in our region (near-shore): 

18.1%

 We outsource to companies with worldwide operations (offshore): 18.1%

 We use a mix of models: 28.6%

FIGURE 4

Preferred Outsourcing Model

Note: Western European companies employing 500+ (n = 133)
Source: IDC survey, September 2018

Due to their size and the geographical spread of their operations, the largest companies (2,500+ 

employees) often use a mixed model (42.6%). Large companies are less likely to exclusively use the onshore 

model than medium-sized companies (500–999 employees). Nearly 40% of medium-sized organizations 

outsource within the countries of their operation.

AN OUTSOURCING PARTNER IS KEY

How to Choose the Right Partner

The survey results show that when choosing a provider, clients tend to rely on their own experiences rather 

than the opinions of their peers. Customers are also open to new provisioning models and interested in 

access to new technologies. 

The top five factors when choosing an IT service provider include:

 Cost Efficiency (85%): Although cost cutting is no longer always the main reason organizations 

outsource, the survey shows that companies still seek the best value for money when choosing a 

partner.

35.3% 18.1% 18.1% 28.6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Onshore: We outsource to companies with operations in our country.

Offshore: We outsource to companies that have worldwide operations.

Near-Shore: We outsource to companies with operations in neighboring countries or in a region.

Mix of the above

Où externaliser ?

L’externalisation locale (onshore) est le premier choix des entreprises de tous les pays d’Europe occidentale, 
à l’exception de la France. Un nombre considérable d’entreprises préfère également le near-shoring, le offshoring 
ou une combinaison des modèles.

 Nous externalisons auprès de sociétés opérant dans notre pays (onshore) : 35,3 %

 Nous externalisons auprès de sociétés opérant dans des pays voisins ou dans notre région  
(near-shore) : 18,1 %

 Nous externalisons auprès de sociétés opérant dans le monde entier (offshore) : 18,1 %

 Nous utilisons un modèle mixte : 28,6 %

ILLUSTRATION 4

Modèle d’externalisation préféré

Remarque : Entreprises d’Europe occidentale employant plus de 500 personnes (n = 133)
Source : Enquête d’IDC, septembre 2018

En raison de leur taille et de la répartition géographique de leurs activités, les plus grandes entreprises  
(plus de 2 500 employés) utilisent souvent un modèle mixte (42,6 %). Les grandes entreprises sont moins 
susceptibles d’utiliser exclusivement le modèle onshore que les entreprises de taille moyenne (500 à 999 employés). 
Près de 40 % des entreprises de taille moyenne externalisent dans les pays où elles opèrent.

UN PARTENAIRE SOUS-TRAITANT EST CRUCIAL

Comment choisir le bon partenaire

Les résultats de l’enquête montrent que, lors du choix d’un prestataire, les clients ont tendance à se baser sur 
leurs propres expériences plutôt que sur l’opinion des autres utilisateurs. Les clients sont également ouverts  
à de nouveaux modèles d’approvisionnement et ils sont intéressés par l’accès aux nouvelles technologies.

Les cinq principaux facteurs pris en compte lors du choix d’un fournisseur de services informatiques sont  
les suivants :

 Rentabilité : Bien que la réduction des coûts ne soit plus la raison principale pour laquelle les entreprises 
ont recours à l’externalisation, l’étude montre que les entreprises recherchent toujours le meilleur rapport 
qualité-prix en choisissant leur partenaire.

Onshore : Nous externalisons auprès de sociétés opérant dans notre pays.

Offshore : Nous externalisons auprès de sociétés opérant dans le monde entier.

Near-Shore : Nous externalisons auprès de sociétés opérant dans des pays voisins ou dans notre région.

Mélange de ce qui précède
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 Flexibility (85%): The business and operational flexibility offered by a mix of on-premises, cloud, 

and managed services is driving the growth of hybrid solutions.

 Quality of Service (78.2%): Organizations experienced with outsourcing are usually clear on what 

level of service satisfies them. Because of this, providers often face demanding service-level 

agreement conditions from potential customers and have limited room to negotiate. In the case of 

basic outsourcing services, expectations are usually high and terms mostly non-negotiable. 

However, in transformational deals where outcomes may be difficult to predict, clients may be 

more flexible and open to outsourcers’ suggestions.

 New Technologies (74.4%): Cloud, software-defined infrastructure, machine learning, and IoT 

implementations can be difficult for internal IT teams to master. This drives the use of external 

partners.

 Vertical Knowledge/Experience (48.9%): Customers want providers to understand their 

operations and business. Industry-specific acumen is essential for outsourcers' success. 

FIGURE 5

Key Factors in Choosing an IT Provider

Note: Western European companies employing 500+, all answers that apply (n = 133)
Source: IDC Survey, September 2018

15.0%

18.8%

19.6%

21.8%

24.1%

26.3%

27.1%

43.6%

48.9%

74.4%

78.2%

85.0%

85.0%

Recommendation from another customer

Existing deployments, reference cases, and proof points

Local language support

A strong list of partners to support/contribute to projects

Previous experience with a given provider

Local presence (office and delivery in our country)

Innovative culture and strong R&D investments

Provider experience (years on the market)

Vertical knowledge/experience in projects for companies
similar to ours

Ability to offer services around new technologies (e.g., cloud,
machine learning, IoT)

Quality of service

Flexibility of service delivery (on-premises, cloud, managed
service)

Cost of solutions (capex and opex)

 Flexibilité(85 %) : La flexibilité opérationnelle et commerciale offerte par une combinaison de services  
on-premises, cloud et de services gérés favorise la croissance des solutions hybrides.

 Qualité de service (78,2 %) : Les organisations ayant déjà expérimenté l’externalisation savent 
généralement quel niveau de service les satisfait. Pour cette raison, les fournisseurs sont souvent 
confrontés à des conditions d’accord de niveau de service exigeantes de la part de leurs clients potentiels 
et n’ont guère de marge de négociation. Dans le cas des services externalisés de base, les attentes 
sont généralement élevées et les conditions sont non négociables. Toutefois, dans les opérations 
transformationnelles où les résultats peuvent être difficiles à prévoir, les clients peuvent être plus souples 
et ouverts aux suggestions des sous-traitants.

 Nouvelles technologies (74,4 %) : Le cloud, l’infrastructure définie par logiciel, le machine learning 
et les implémentations IoT peuvent être difficiles à maîtriser pour les équipes informatiques internes. 
Cela favorise l’utilisation de partenaires externes.

 Connaissances / Expériences verticales (48,9 %) : Les clients veulent que les fournisseurs  
comprennent leurs opérations et leurs business. L’expertise spécifique au secteur est essentielle  
au succès des sous-traitants.

Remarque : Entreprises d’Europe occidentale employant plus de 500 personnes,  
toutes les réponses qui s’appliquent (n = 133)
Source : Enquête d’IDC, septembre 2018

Coût des solutions (capex et opex)

Flexibilité de la prestation de services  
(on-premises, cloud, service géré)

Qualité de service

Capacité à offrir des services autour des nouvelles technologies  
(par exemple, cloud, machine learning, IoT)

Connaissances / expériences verticales concernant les projets 
d’entreprises similaires à la nôtre

Expérience du fournisseur (années sur le marché)

Culture innovante et investissements en R & D importants

Présence locale (bureau et livraison dans notre pays)

Expérience antérieure avec un fournisseur donné

Une liste solide de partenaires pour soutenir / contribuer  
aux projets

Assistance en langue locale

Déploiements existants, cas de référence et points de vérification

Recommandation d’un autre client

ILLUSTRATION 5

Facteurs clés dans le choix d’un fournisseur informatique
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Only 18.8% of outsourcers consider the current engagements or references of providers to be important. 

Only 15.4% of outsourcers rely on recommendations from other buyers. This suggests that companies 

often believe their needs are unique and that their peers’ experiences may not be relevant. They may also 

understand that in a constantly evolving environment, one successful engagement does not mean that 

others will go as smoothly.

Less than one-fifth of surveyed companies regard local language support as a selling point (which provides 

an opening for near-shore and offshore firms). Additionally, less than one-quarter of companies say their 

previous experience with a provider is a key factor in their outsourcing decisions. As business customers, 

like consumers, become less loyal, providing a good customer experience is becoming more important. 

Providers should strive to offer high-quality services: When contracts are being renegotiated or renewed, 

customers cannot be expected to endure less than ideal conditions.

How Many Partners?

Some technology buyers/customers have been limiting the number of external providers they work with, 

and thus aiming to simplify management of the outsourcing process. The survey found that more than half 

of companies (51.1%) have fewer than three outsourcing partners. Nearly two-thirds of the largest 

companies (2,500+ employees) engage with fewer than three outsourcers. Many organizations that 

outsource are seeking to streamline their activities and limit the number of service-level agreement 

contracts and invoices.

Well under half of companies (42.1%) use 3–5 external services providers. Only 5.3% of all surveyed 

companies cooperate with 6–10 providers, and just 1.5% of companies maintain relations with more than 

10 outsourcing partners. 

Having more than six partners is most common among medium-sized companies (500–999 employees). In 

this group, 11.6% of companies work with 6–10 partners, and 4.7% with more than 10 partners. It is 

extremely rare to find a company employing 1,000+ people that works with more than 10 external partners. 

Only 2% in this group are engaged with 6–10 outsourcers.

FIGURE 6

Number of Outsourcers

Q. How many external IT service providers do you have?

Note: Western European companies employing 500+, (n = 133)
Source: IDC Survey, September 2018

1.5%

More than 10 providers

5.3%

6–10 providers

42.1%

Less than 3 providers

51.1%

Less than 3 providers

Seulement 18,8 % des donneurs d’ordre considèrent que les engagements actuels ou les références 
des fournisseurs sont importants. Seulement 15,4 % des donneurs d’ordre s’appuient sur les recommandations 
d’autres acheteurs. Cela suggère que les entreprises pensent souvent que leurs besoins sont uniques et que les 
expériences des autres sociétés peuvent ne pas être pertinentes. Elles peuvent également comprendre que, dans 
un environnement en constante évolution, un engagement réussi ne signifie pas que les autres se dérouleront 
aussi facilement.

Moins d’un cinquième des entreprises interrogées considère le support en langue locale comme un argument 
de vente (ce qui permet une ouverture aux entreprises near-shore et offshore). En outre, moins d’un quart des 
entreprises déclare que leur expérience antérieure avec un fournisseur est un facteur clé dans leurs décisions 
d’externalisation. À mesure que les clients BtoB, tout comme les consommateurs, deviennent moins fidèles, offrir 
une bonne expérience au client devient crucial. Les prestataires doivent s’efforcer d’offrir des services de haute 
qualité : lorsque les contrats sont renégociés ou renouvelés, ils ne doivent pas s’attendre à ce que les clients 
tolèrent des conditions autres qu’ idéales.

Combien de partenaires ?
Certains acheteurs / clients de technologies limitent le nombre de fournisseurs externes avec lesquels ils 
travaillent et cherchent ainsi à simplifier la gestion du processus d’externalisation. L’enquête a révélé que plus 
de la moitié des entreprises (51,1 %) avait moins de trois partenaires sous-traitants. Près des deux tiers des plus 
grandes entreprises (avec plus de 2 500 employés) font appel à moins de trois fournisseurs. De nombreuses 
entreprises qui ont recours à l’externalisation cherchent à rationaliser leurs activités et à limiter le nombre 
de contrats et de factures relatifs aux services.

Bien moins de la moitié des entreprises (42,1 %) s’appuie sur 3 à 5 fournisseurs de services externes. Seules 
5,3 % des entreprises interrogées coopèrent avec 6 à 10 fournisseurs et seulement 1,5 % des entreprises ont 
des relations avec plus de 10 partenaires prestataires.

Avoir plus de six partenaires est plus fréquent auprès des entreprises de taille moyenne (500 à 999 employés). 
Dans ce groupe, 11,6 % des entreprises travaillent avec 6 à 10 partenaires et 4,7 % avec plus de 10 partenaires. 
Les entreprises employant plus de 1 000 personnes et travaillant avec plus de 10 partenaires externes sont 
extrêmement rares. Seuls 2 % de ce groupe de répondants sont engagés avec 6 à 10 prestataires.

Remarque : Entreprises d’Europe occidentale employant plus de 500 personnes (n = 133)
Source : Enquête d’IDC, septembre 2018

Plus de 10 fournisseurs 6-10 fournisseurs 3-5 fournisseurs Moins de 3 fournisseurs

ILLUSTRATION 6

Nombre de prestataires
Q. Combien de fournisseurs de services informatiques externes avez-vous ?
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The Challenges of Outsourcing

Although customer experience is usually a top priority for providers, most end-user companies (56.4%) say 

their main challenge with outsourcing is that suppliers sometimes do not meet service-level agreements. 

Although outsourcing should be a step to streamlining IT processes, many customers also often find 

ticketing processes too formal and response times too long (55.7% and 42.1% of respondents, respectively).

Some customers say their relations with an outsourcer lack continuity. One-third (33.1%) of companies 

stated that different engineers from the outsourcer have arrived each time an intervention was needed. 

Almost one-third (30.1%) of survey respondents also said their suppliers failed to meet expectations when 

they did not provide professionals who were sufficiently familiar with the organization's IT resources.

FIGURE 7

Main Challenges with Outsourcing Providers

Note: Western European companies employing 500+, all answers that apply (n = 133)
Source: IDC Survey, September 2018

WHAT ABOUT THE NON-OUTSOURCING FEW?

Companies that do not outsource represent only a fraction of survey respondents (and no statistically 

viable data on them can be presented). However, the responses from non-outsourcers illustrate a few key 

points.

Reasons to Stay In-House

Companies usually decide not to outsource because their IT strategy assumes that IT development and 

management will stay in house. Companies that do not outsource also cite security and regulatory 

15.8%

30.8%

33.1%

37.6%

39.1%

42.1%

45.9%

55.6%

56.4%

Support in foreign languages too demanding for our employees

External partners do not know our IT resources well enough

Weak cooperation between our company and external IT

Limited access to IT experts that can provide support

Services are more expensive than expected

Lengthy response times

Security-related issues

Ticketing process too formal

Not meeting conditions of SLAs

Les défis de l’externalisation

Bien que l’expérience du client soit généralement une priorité absolue pour les fournisseurs, la plupart des 
entreprises-utilisateurs finaux (56,4 %) affirment que le principal défi de l’externalisation est le non-respect par les 
fournisseurs, parfois, des contrats relatifs au niveau de service. Alors que l’externalisation devrait être une étape 
dans la rationalisation des processus informatiques, de nombreux clients trouvent souvent le processus de tickets 
trop formel et les délais de réponse trop longs (respectivement 55,7 % et 42,1 % des répondants).

Certains clients disent que leurs relations avec un prestataire manquent de continuité. Un tiers (33,1 %) 
des entreprises a déclaré que différents ingénieurs du sous-traitant étaient venus chaque fois qu’une intervention 
était nécessaire. Près d’un tiers (30,1 %) des répondants au sondage a également déclaré que leurs fournisseurs 
n’avaient pas répondu aux attentes lorsqu’ils n’avaient pas fourni de professionnels suffisamment familiarisés avec 
les ressources informatiques de l’organisation.

ILLUSTRATION 7

Principaux défis concernant les fournisseurs de services d’impartition
 	

Ne répondent pas aux conditions des SLAs

Le processus de tickets est trop formel 

Problèmes liés à la sécurité 

Temps de réponse longs

Les services sont plus chers que prévu

Accès limité aux experts IT pouvant fournir une assistance

Faible coopération entre notre société et l’IT externe

Les partenaires externes ne connaissent pas suffisamment  
nos ressources informatiques

Assistance en langues étrangères trop difficile pour nos employés

Remarque : Entreprises d’Europe occidentale employant plus de 500 personnes, toutes les réponses  
qui s’appliquent (n = 133)
Source : Enquête d’IDC, septembre 2018

QU’EN EST-IL DES QUELQUES SOCIÉTÉS QUI  
NE FONT PAS APPEL À L’EXTERNALISATION ?
Les entreprises qui ne font pas appel à l’externalisation ne représentent qu’une fraction des répondants 
à l’enquête (et aucune donnée statistiquement valable les concernant ne peut être présentée). Cependant, 
les réponses de celles qui ne sous-traitent pas illustrent quelques points essentiels.

Les raisons de ne pas externaliser
Les entreprises décident généralement de ne pas externaliser les services IT parce que leur stratégie informatique 
suppose que le développement et la gestion informatiques resteront en interne. Les entreprises qui ne 
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sous-traitent pas citent également des problèmes de sécurité et de réglementation pour justifier le maintien 
de l’informatique en interne. Certains sont également convaincus (à tort ou à raison) qu’en fin de compte 
l’externalisation est plus onéreuse.

Une volonté d’externaliser – Tôt ou tard ?

Peu de non-sous-traitants ont l’audace de déclarer qu’ils n’ont pas besoin de sous-traitance car leur équipe 
informatique peut répondre à tous les besoins de l’entreprise. Une nette majorité des entreprises qui n’externalisent 
pas actuellement se disent ouvertes à l’externalisation dans le futur. Près de la moitié d’entre elles préférerait 
des prestataires locaux. Un petit groupe est ouvert à un modèle mixte de fournisseurs onshore et offshore. 
Un manque d’expérience en matière d’externalisation ou d’exigences en matière de localisation des données peut 
prédisposer ces entreprises à préférer la solution onshore.

Les non-sous-traitants déclarent qu’une demande de nouveaux services informatiques au sein de l’organisation, 
un changement de stratégie informatique de l’organisation ou des tarifs extrêmement avantageux pourraient 
les inciter à envisager l’externalisation. Ces sociétés ont indiqué qu’elles envisageraient d’externaliser les services 
de cloud gérés, la gestion de l’infrastructure informatique, les services de monitoring et les solutions UC&C.

Convertir ceux qui n’externalisent pas

Comme les clients actuels, les nouveaux clients de services externalisés rechercheront une qualité de service 
élevée et une flexibilité de livraison (par exemple, on-premises, cloud, les services gérés ou une combinaison de 
ces éléments). Ils peuvent être très sensibles aux capex et aux opex. En raison de leur manque d’expérience avec 
le service, ils peuvent accorder plus d’attention aux antécédents du fournisseur et à sa présence locale que les 
entreprises qui externalisent déjà.

INFORMATIONS SUR L’ENQUÊTE
L’enquête a été réalisée en septembre 2018 sur quatre marchés :

 Benelux (Belgique, Luxembourg, Pays-Bas)

 France

 Allemagne

 Royaume-Uni

Le groupe des participants était constitué de 150 entreprises qui emploient plus de 500 personnes dans  
les secteurs suivants :

 Fabrication (composants et processus)

 Services professionnels et de consommateurs

 Services financiers (services bancaires, assurances ou autres services financiers)

 Vente au détail et en gros

 Services publics (électricité, gaz / chauffage et eau)

 Médias et divertissement

 Transport et logistique

Des entretiens téléphoniques assistés par ordinateur ont été menés avec des représentants de cadres 
supérieurs et moyens des départements de finance et comptabilité, d’informatique, de production, d’ingénierie 
et de recherche et développement.
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L’OPINION D’IDC

Les recherches d’IDC montrent que pratiquement toutes les grandes organisations 
européennes et plus de 80 % des entreprises plus petites considèrent la transformation 
numérique (DX) comme une priorité commerciale majeure. Pour la majorité des deux 
groupes, la transformation de l’infrastructure informatique est l’un des éléments clés 
de la transformation de l’entreprise et divers types de contrats d’externalisation jouent 
souvent un rôle essentiel dans ce processus.

Les résultats de l’enquête auprès de grandes entreprises d’Europe occidentale indiquent 
qu’elles tirent des avantages potentiels de l’externalisation d’une partie de leurs activités 
informatiques et qu’elles possèdent les connaissances et l’expertise nécessaires pour 
choisir efficacement leurs sous-traitants. La majorité des entreprises comprennent 
clairement pourquoi elles souhaitent externaliser les services et quelles fonctionnalités 
doivent être prises en compte lors du choix d’un partenaire. C’est à la fois une opportunité 
et un défi pour les prestataires de services d’outsourcing car ils doivent répondre à des 
attentes élevées et être prêts à prouver leur valeur pour la transformation des activités 
du client. Un prestataire tel que Comarch bénéficie de nombreuses années d’expérience 
en outsourcing pour divers clients et dans de nombreux secteurs.

En outre, les fournisseurs de services d’outsourcing devront adapter leur offre et leur 
manière de nouer des relations avec les clients au fur et à mesure que le besoin d’une 
approche plus globale se fait sentir. Compte tenu du passage continu d’une informatique 
rentable à une informatique orientée sur les résultats, le sous-traitant n’est plus 
un fournisseur externe d’informatique de base, mais un partenaire pour des projets 
transformationnels.

Enfin, la plupart des organisations d’Europe occidentale traverse une période 
de changement technologique, par conséquent, presque tous les engagements avec 
les clients comportent un élément de transformation. Les entreprises considèrent que 
les engagements de services liés aux projets, en particulier de conseil et de mise en 
œuvre, ont le potentiel de transformer leur technologie et/ou leurs activités. Divers types 
de services gérés, y compris l’externalisation, doivent également être transformateurs. 
Les engagements en outsourcing ne doivent pas uniquement consister à lever, déplacer 
et exploiter un environnement donné pour le client. Les fournisseurs de services 
externalisés doivent se concentrer sur l’amélioration des technologies et, plus important 
encore, les processus qu’ils gèrent pour le client. Cela s’applique à tous les types 
de missions de sous-traitance qui devraient évoluer et intégrer de nouvelles technologies 
telles que l’automatisation, les infrastructures définies par logiciel, le cloud et les solutions 
cognitives pour permettre une plus grande agilité et une réduction des coûts. 

Au fur et à mesure que l’externalisation se transforme en contrats de services gérés 
intégrant des éléments du cloud, la demande de partenaires externes pour gérer des 
opérations informatiques complexes va augmenter. La gestion d’environnements hybrides 
complexes nécessite une implication active et cette exigence est souvent mieux satisfaite 
par un fournisseur tiers.
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