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A Contexte

A Organisation IT chez Schlumberger

A Pourquoi un projet « Gestion de la Disponibilité et de la
Performance »

A Projet
A Définition et méthode de calcul du Performance Time Index
AMi se en Tuvr e :oyil®trepdrtingpnnel | e

A Définition des objectifs et contréle de la performance des
services et du processus

A Définition de calendriersd 6 i mp a c t
A Définition du processus et déploiement

Ve

ARt |l e dbél BM
AVisite guidée
ARetourd 0 ex p®r i ence

A Les clés du succes
A Evolutions en cours et futures
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A Schlumberger :
I Secteur: Service Pétroliers
I Revenu 2008 : $27B
I Présent dans 80+ pays
|

87000 employés de 140
nationalités

Business ata center, Architecture

A Opizale Systems Security, GIS and Innovation

Field Support Service Desks ﬂocess Infrastructure\ Quality Finance Project Office

A Schlumberger IT

Support Services

Core Services Supply Chain

I 1500 employés IT
I Organisation globale
I Principaux sites : Paris,
Houston, Dubai, Londres
A Scope du projet:

T Tous les services \ Quality
déi nfrastructure et
applications métiers —
globales.

Connectivity
Services




\ 4 Po‘quoi unﬂ?t « Gestion de la
sponibilité e la Performance »

ApprOChe Exi stence d

infrastructure de Culture Ingénieur:

Opportu n ISte monitoring «you cant

(orientée manage what you
Infrastructure cant measure »

On soOappuie sur | e S managemen)

besoins _
Exi stence doune
solution de

opérationnels pour d6un

mettre en place un reporting pour
nciaen

processus. Management

On capitalise sur la _
culture dbébentrepri s®. ST s

R indicateurs
dun KPI _
et lancement du Exi stence
catalogue de

On utilise les .
i projet service orienté
|2Lrgfgnutcétsu[jees ifGestion de | a iManageme
td Disponibilité et de la
mesure € Ae ) Performanceo
reportingg u 6 o n
évoluer.




[‘)'é‘nil'n du Pazqr ance Time Index

Applications et Services Centralises

APourcentage du temps pendant lequel une application ou un service est disponible
pour les utilisateurs, dans des conditions de performance prédéfinies, et mesuré au
point de production pour éliminer les effets du poste de travail et du réseau.

ALe PTI est orienté utilisateurs et inclut tous les épisodes de non-disponibilité et de
performance dégradée, planifiés ou non.

Applications et Services Distribués

+L ALa disponibilité et le PTI pour les applications et services distribués combinent les
mesures sur tous |l es serveurs utilis®s
ALa combinaison des mesures dépend de la maniére dont le service est organisé, en
particulier si les serveurs sont redondants ou sont utilisés par des groupes
doutilisateurs pr®d®finis.

Autres Services

ALe PTI de Connectivite mesure la stabilité de la performance réseau pour un

utilisateur distant. Ce PTI est mesuré pour tous les sites et agrégé pour une mesure

régionale puis globale.

ADbautres servi GaPsVCOIR RO Imageneamipnaree, Backup)
utilisent des définitions ad-hoc du PTI.




A9 M J  visite guidée

ANavigation technique

AKPI Report : Vue par Service

\Rapports détaillés : Temps de Réponse
\Rapports détaillés : PTI, PTI avec Impact,

calendrier
ALien vers le systéme de monitoring

ANavigation management
A Report : Vue par Service

Report : Vue par Domaine
Report : Vue Business Systems
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Business System Performance Report

A La disponibilité, le Sretem Porformanc
PTI et Ie temps Availability | Productive FTI Goal FTITrend Response ﬁ

(%) Time Index Time (sec) =7

moyen de reponse %

sont calculés pour

tous les mois y rEwdW | Domane

L
compris le mois en EEEE Lre sevice |3
COU rS *+ EMS Reporter - FAR-AA-908 - Weight 0.10 &— fPoidso k
— GeMS - EAR-AA-B1 - Weight 0.50

Le trend et la : T /
comparaison a " T 106

I 6 9) b J e Cc t | f 2008 - Sep 97.83 97.32 96.50 1.07 13.39}

2008 - Oct 99,94 08.59 96.50 2.37 15.00

également calculés 003 [NNSBESN  coso (M2 14384
Et COIOHéS 2008 - Dec 98.30 97.92 96.50 -0.10 11.95{

2009 - Jan 89.61 99.00 96.50 0.78 12.43

A Le rapport est mIS é_ 2009 - Feb 08.36 98.11 96.50 -0.25 12.30 4
" : - Mar 98.38 97.76 96.50 -0.58 11.99
P ous fes P E;:i/[ﬂw/ 97.85 95.64 96.50 | EE 12.17 J

17009 - May 97.13 94.97 96.50 | 13.51

KPls du service 2009 - Jun 96.54 96.33 96.50 0.21 10.96

+ InTime - EAR-AA-661 - Weight 0.50

Vel ol N e I
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| 12) est

transformeé en
minutes (60

Vd

Vd

généra
les échantillons

(ici le PTI) sont
accessibles par
do®chant
par heure (en
sont bons)

jour et par

heure.

A Le nombre
minutes = tous

A Les résultats
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Domaine
fonctionnel

BS_EM

EDMS )
Service

EMS Reporter
eQuality

GeM3

= # I Amsterdam [NLO11D) for Gel

Probe de mesure
du PTI

EH  KPI GeMS

B %5 TRANS_www.gems.slb.co
& Step 00 Start Page
F sStep 01 Lc\gin\
_ Step 02 Search
: Step 03 Search result
_ Step 04 S5LB AZ011 DH
: Step 05 BOM PowerVie
- Step 06 Logout
= Trans GEMS_SEARCH_,

il %

.

Séquence de test,
exécutée toutes les
5 minutes

B I Houston (U51153) for GeM5
: InTime

ml ¥

L55
MARINER

MfgPro ASA

MfgPro EUR \

MfgPro NAM

Autres
services

OmniWorks
: FOO

PTI dégradé
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A La disponibilité et le
PTI du domaine sont
calculés (moyenne
pondeéerée des services
du domaine)

Le PTI du domaine est
comparé aux objectifs
(moyenne pondéree
des objectifs des
services du domaine)

Le trend du PTI et le
PTI du domaine sont

Aﬁ#ﬂon par domaine

Business System Performance Report

System Performance

Availability
(%)

Productive
Time
Index %

PTI
Goal

ol

—

+ Expand All /

Domaine

— EM5s <€

+ Jul - 2008

Aug - 2008
Sep - 2008
Oct - 2008
MNow - 2008
Dec - 2008
Jan - 2009

+| # + ] ]

coloriés

2009

2009

+ Finance

98.90
97.22
07.62
96.27
98.70
98.23
08.46

Feb - 2009 97.95
Mar - 2009 99.22
= g 98.15

KPls agrégés 1
pour le domaine

08.05
97.65

98.11
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98.17
97.55
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93.09
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97.65
97.65
97.65
97.63
97.59
97.59
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-0.60
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¥ \Rabort Glo@al Business Systems

A Les indicateurs

sont ensuite

agrégés au niveau
supérieur (ici :

Business Systems)

Business System Performance Summary

Résumé pour
| 6 ensdanb

system Ferformance |- Applications/Services
Awailability | Productive PTI Goal PTI métiers
(%) [Time Index % >
L
Jul - 2008 93.05 96.87 96.74 1.26 t
Aug - 2008 93.00 05.83 96.74 -0.90 J
Sep - 2008 97.05 96.59 96.74 0.35 &
Oct - 2008 97.26 97.28 96.86 0.85 L 4
Nov - 2008 97.95 97.78 96.86 121 y
Dec - 2008 97.78 97.13 96.78 -0.09 ‘_}
Jan - 2009 97.63 96.66 96.91 -0.74 (
Feb - 2009 94.34 96.86 96.90 -0.33 3
Mar - 20 / 97.18 97.24 96.90 0.36 i
l ndi cateur s M@afd ®g ®lS 0 9763 96.12 96.86 -0.80 I
(moyenne pondérée des AppS | may - 2000 97.37 98.18 96.79 1.44 o
et Services) Jnchro gt oaet| ool Ezgﬁ

100

L > ' ' ' . s

92 \

a3 Graphe PTI vs PTI Goal,

i 12 derniers mois
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PTI PTI Goal




—— Indicateurs des
Services
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+ Expand Al
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+| EMS Reporter - EAR-AA-909 - Weight 0.10
= GeMS - EAR-AA-61 - Weight 0.50
2008 - ul 98.01 97.06 se.s0 [N 13.94
2008 - Aug 94.93 94.29 96.50 [EEEEN e System Performance
2008 - Sep 97.83 97.32 96.50 1.07 13.39
2008 - Oct 99.94 9859 96.50 237 15.00 }
2008 - Nov 90.03 98.15 96.50 142 1438 % Time Goal
2008 - Dec 98.30 97.92 96.50 -0.10 1196 o Index %
99.61 99.00 96.50 0, 1243 {
98.36 9811 96.50 0.2 1230 4 Al
98.38 97.76 96.50 ! 1.99
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May - 2009
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+ Finance

EBEEE s e
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Act - 2008

Nov - 2008

Drill-Down des indicateurs de
service vers le temps réel

Feb - 2009

Mar - 2009

Agrégation depuis les g 2008
indicateurs de service vers les P =
indicateurs de Domaine et au-

dessus.
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reporting

Monitoring
Configuration

Par
service/application :
ID, nom, domaine,
poids, calendrier
doi mpact,
correcti of

Management

Intégration partielle

Sondes
actives et
passives

Les rapports
consomment les
données de
configuration

TP T 4

c. é

Repo

rting

Environment

Mise a jour du PTI
tous les jours

Monitoring Environment

Collection Calcul des

X indicateurs
données

Liens vers les
rapports détaillés

Création Création
des des tables

KPIs

rapports
détaillées




Contrﬁ-lio!e‘:t pe‘rfor%rge des services et

du processus

Avant le
lancement

AEnregistrement

ADéfinition du script de test, du poids etc é
AExemptions éventuelles

A+3 sem. : Temps Réponse max pour le PTI
A+3 mois : validation des objectifs

Annuel

ARevue des résultats année précédente
ADéfinition des objectifs par service
A Audit du portefeuille

A1/an et par service: Audit de la
conformité au standard.

Trimestriel

Mensuel

ARésultats vs Objectifs
APar Service, Domaine, Global
ACr ®ation de AProbl

ARevue des obijectifs et ajustements
éventuels

AEnregistrement des corrections
ARésultats vs Objectifs
APar Service, Domaine, Global

Aldentification des services sous-
performants
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Tous les épisodes sont
inclus dans le calcul du
PTI, y compris ceux de
maintenance.

Pourquoi : Pour une
population globale, Poids minimum les
toutes les heures de non- nuits du week-end

disponibilité ont un (Europe-Afrique-

Impact. o NAM-LAM)
Avantage : PTI orienté Poids normal les

utilisateurs ) : 5
Poids moyen les journées de

Avantage : Incitation a . i -
mieux ngégocier et journées du WE et semaine

manager |eS éplsodes de / IeS nuits de semaine
maintenance.

Inconvénient : Pas de
prise en compte des
périodes a faible et fort
Impact utilisateurs et
metier.

Solution choisie : Des : )
cal endrier s Poids maximum
adaptés a chaque pendant le journées
groupe dobéaprg de fin de mois
service (globale ou non,
avec fin de

Exemple de calendrier doéi mpact pojur u
mois. Les heures sont GMT.




