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Agenda

ÁContexte
ÁOrganisation IT chez Schlumberger

ÁPourquoi un projet « Gestion de la Disponibilité et de la 
Performance »

ÁProjet
ÁDéfinition et méthode de calcul du Performance Time Index

ÁMise en îuvre op®rationnelle: outil et reporting

ÁDéfinition des objectifs et contrôle de la performance des 
services et du processus

ÁDéfinition de calendriers dôimpact

ÁDéfinition du processus et déploiement
ÁR¹le dôIBM

ÁVisite guidée

ÁRetour dôexp®rience
ÁLes clés du succès

ÁEvolutions en cours et futures
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Organisation IT chez Schlumberger

ÅSchlumberger :
ïSecteur: Service Pétroliers

ïRevenu 2008 : $27B

ïPrésent dans 80+ pays

ï87000 employés de 140 
nationalités

ÅSchlumberger IT
ï1500 employés IT

ïOrganisation globale

ïPrincipaux sites : Paris, 
Houston, Dubai, Londres

ÅScope du projet: 
ïTous les services 
dôinfrastructure et les 
applications métiers 
globales.
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Pourquoi un projet « Gestion de la 

Disponibilité et de la Performance »

Création des 
indicateurs 

et lancement du 
projet 

ñGestion de la 
Disponibilité et de la 
Performanceò

Besoin dôun KPI 
de performance 
de service pour 

les équipes 
opérationnelles

Besoin dôun 
tableau de bord 

Data Center

Existence dôune 
infrastructure de 

monitoring 
(orientée 

Infrastructure 
Management)

Culture Ingénieur: 
« you cant 

manage what you
cant measure »

Existence dôune 
solution de 

reporting pour 
Incident 

Management

Existence dôun 
catalogue de 

service orienté 
ñManagementò

Approche 
Opportuniste 

On sôappuie sur les 
besoins 

opérationnels pour 
mettre en place un 

processus.

On capitalise sur la 
culture dôentreprise.

On utilise les 
infrastructures 
existantes de 
mesure et de 

reporting quôon fait 
évoluer.
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Définition du Performance Time Index

Applications et Services Centralisés

ÅPourcentage 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.

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

Applications et Services Distribués

ÅLa disponibilité et le PTI pour les applications et services distribués combinent les 
mesures sur tous les serveurs utilis®s pour la mise en îuvre du service.

ÅLa combinaison des mesures dépend de la manière dont le service est organisé, en 
particulier si les serveurs sont redondants ou sont utilisés par des groupes 
dôutilisateurs pr®d®finis.

Autres Services

ÅLe 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.

ÅDôautres services (par exemple ToIP, VCoIP, PC Image maintenance, Backup) 
utilisent des définitions ad-hoc du PTI.
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Visite guidée

ÁNavigation technique

ÁKPI Report : Vue par Service 

ÁRapports détaillés : Temps de Réponse

ÁRapports détaillés : PTI, PTI avec Impact, 
calendrier

ÁLien vers le système de monitoring

ÁNavigation management

ÁKPI Report : Vue par Service 

ÁKPI Report : Vue par Domaine

ÁKPI Report : Vue Business Systems
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Rapport par service

ÅLa disponibilité, le 
PTI et le temps 
moyen de réponse 
sont calculés pour 
tous les mois y 
compris le mois en 
cours

Å Le trend et la 
comparaison à 
lôobjectif sont 
également calculés 
et coloriés

Å Le rapport est mis à 
jour tous les jours

ñPoidsò

Domaine

Service

KPIs du service
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Détails du PTI par service

Å Les résultats 
(ici le PTI) sont 
accessibles par 
jour et par 
heure.

Å Le nombre 
dô®chantillons 
par heure (en 
général 12) est 
transformé en 
minutes (60 
minutes = tous 
les échantillons 
sont bons)

ñPoidsò

Domaine

Service

Heure (GMT)
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Capture des données
Domaine 

fonctionnel

Service

Probe de mesure 

du PTI

Séquence de test, 

exécutée toutes les 

5 minutes

Autres probes

Autres 

services
PTI dégradé
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Agrégation par domaine

Domaine

KPIs agrégés 

pour le domaine

ÅLa disponibilité et le 
PTI du domaine sont 
calculés (moyenne 
pondérée des services 
du domaine)

ÅLe PTI du domaine est 
comparé aux objectifs 
(moyenne pondérée 
des objectifs des 
services du domaine)

ÅLe trend du PTI et le 
PTI du domaine sont 
coloriés
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Rapport Global Business Systems

Graphe PTI vs PTI Goal, 

12 derniers mois

Résumé pour 

lôensembledes 

Applications/Services  

métiers

Indicateurs ñagr®g®sò 

(moyenne pondérée des Apps

et Services)

ÅLes indicateurs 
sont ensuite 
agrégés au niveau 
supérieur (ici : 
Business Systems)
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Du temps réel aux indicateur globaux

Agrégation depuis les 

indicateurs de service vers les 

indicateurs de Domaine et au-

dessus.

Drill-Down des indicateurs de 

service vers le temps réel

Indicateurs des 

Services
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Monitoring Environment

Mise en îuvre op®rationnelle: outil et 

reporting

Monitoring 

Configuration 

Management

Sondes 

actives et 

passives

Reporting 

Environment

Collection 

des 

données

Calcul des 

indicateurs

Création 

des tables 

KPIs

Création 

rapports 

détaillés

Par 

service/application : 

ID, nom, domaine, 

poids, calendrier 

dôimpact, objectifs, 

corrections, etc. é

Intégration partielle Mise à jour du PTI 

tous les jours

Liens vers les 

rapports détaillés

Les rapports 

consomment les 

données de 

configuration
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Contrôle de la performance des services et 

du processus
Avant le 

lancement

Annuel

Trimestriel

Mensuel

ÅEnregistrement 

ÅDéfinition du script de test, du poids etc é

ÅExemptions éventuelles

Å+3 sem. : Temps Réponse max pour le PTI

Å+3 mois : validation des objectifs

ÅRevue des résultats année précédente

ÅDéfinition des objectifs par service

ÅAudit du portefeuille

Å1/an et par service: Audit de la 
conformité au standard.

ÅRésultats vs Objectifs

ÅPar Service, Domaine, Global

ÅCr®ation de ñProbl¯mesò si n®cessaire

ÅRevue des objectifs et ajustements 
éventuels 

ÅEnregistrement des corrections

ÅRésultats vs Objectifs

ÅPar Service, Domaine, Global

ÅIdentification des services sous-
performants
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Des Services 24*7
Tous les épisodes sont 
inclus dans le calcul du 
PTI, y compris ceux de 
maintenance.
Á Pourquoi : Pour une 

population globale, 
toutes les heures de non-
disponibilité ont un 
impact.

Á Avantage : PTI orienté 
utilisateurs

Á Avantage : Incitation à 
mieux négocier et 
manager les épisodes de 
maintenance.

Á Inconvénient : Pas de 
prise en compte des 
périodes à faible et fort 
impact utilisateurs et 
métier.

Á Solution choisie : Des 
calendriers dôimpact 
adaptés à chaque 
groupe dôapplications ou 
service (globale ou non, 
avec fin de mois etc. é)

Poids minimum les 

nuits du week-end 

(Europe-Afrique-

NAM-LAM)

Poids moyen les 

journées du WE  et 

les nuits de semaine

Poids normal les 

journées de 

semaine

Poids maximum 

pendant le journées 

de fin de mois

Exemple de calendrier dôimpact pour une application globale avec fin de 

mois. Les heures sont GMT.


