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Chapitre 1

Programme de la journée

1.1 Présentation

Apres « I’Administration de la preuve » en 2005, « La sécurité et les échanges de données » en
2007, « L’open source, réussir son projet en 2008 », ce quatrieme séminaire sous la responsabilité d’ac-
teurs de I'infrastructure informatique, programmé le 5 février 2009, est intitulé « La supervision, pour
comprendre la production ».

L’ utilisateur, 1’usager, le client, se sont habitués a une disponibilité et une qualité de service de tous
les instants. Ils sont susceptibles de comprendre que les ressources en jeu ne sont probablement pas
infinies, mais ils supportent mal qu’on ne leur donne pas d’informations sur le trafic en cas d’affluence.
Il faut donc que tout soit conforme aux attentes. Mais le nombre de composants traversés peut étre
tres élevé sur une chaine de liaison applicative. Comme peut étre compliqué le suivi d’échanges entre
machines, lorsqu’il n’existe plus d’intervention humaine directe.

Savoir si ca marche, comment ¢a marche, de divers points de vue, de celui de I’exploitant en charge
de la surveillance des composants techniques et fonctionnels en production, de celui des mainteneurs des
applications, de celui des maitrises d’ouvrage, de celui des métiers, de celui des décideurs, et enfin de
celui qui utilise, cela implique des réflexions a différents niveaux et une modélisation des problemes en
phase avec les enjeux liés a I’activité des systemes d’information.

Ce séminaire traite donc de la supervision des systemes d’information. Il aurait pu s’intéresser a celle
des Formule 1, mais c’est un autre sujet. Autant de systemes, autant de systémes de supervision pour ces
systemes. Et plus ces systemes sont compliqués, voire complexes lorsque 1’on supervise des bouts du
vivant, plus le modele de supervision a élaborer requiert de ressources de conception et de réflexion
sur les sondes a développer, les surveillances a créer, le systeme de collecte a déployer, 1’historisation a
opérer, la visualisation a réaliser et les corrélations a effectuer.

La supervision, si elle permet de donner de I’information sur les systémes d’information en activité,
offre en outre la possibilité d’en mesurer 1’efficacité réelle, et donc de fournir des indicateurs sur les
services rendus, a un instant donné, ou au cours d’une période définie.

C’est une greffe sur la production. Une greffe qu’il faut anticiper trés en amont, dés que le service a
rendre atteint des seuils élevés de disponibilité et de qualité.

Les modeles et les solutions de supervision sont devenus des objets de plus en plus indispensables
et de plus en plus riches fonctionnellement. Ils sont susceptibles d’apporter de I’'information consolidée
sur des plates-formes hétérogeénes, en interactions. La supervision peut €tre totalement indépendante des
systemes d’information a superviser, et proposer, pour peu que la réflexion soit poussée assez loin, des
vues unifiées sur une production qui ne peut I’tre.



Programme de la journée

Ces vues reposent sur des compétences a créer dans I’entreprise, dont le caractere transverse est
un préalable a comprendre et a accepter pour échapper aux contraintes de chacun des sous-ensembles
des divers systémes en production. Ces compétences se distribuent sur le spectre habituel d’un cycle de
vie projet, mais pour des projets dont les dimensions méritent une expression de besoins spécialisée.
Exprimer des besoins de supervision peut s’appuyer sur le méme type d’approches ou de méthodes que
celles mises en ceuvre pour les besoins de sécurité par exemple.

Le séminaire a pour ambition de traiter de ces différents sujets, qu’il s’agisse des approches métho-
dologiques, des recherches en cours en matiere de solutions de supervision ou des projets engagés par
des entreprises ou des administrations dans ce domaine.
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1.2 Programme

9h00-9h30 Accueil-café
Patrick Murzeau Dgfip Ouverture du séminaire
Philippe Jung Dgfip Approche méthodologique de la supervision a la Dgfip

Bernard Charbonnier
CapGemini

Réflexions sur les besoins des clients en matiere
de supervision

11h00-11h30

Pause café

Gilles Lehmann CS Le projet Vigilo
& Aurélien Bompard CS
Michel Maudet Linagora Le projet LinSM

12h30-14h00

Repas (salle «aquarium»)

Jean-Michel Planche Witbe

La supervision de bout en bout

Fabrice Maury Dgfip La conduite d’un projet de supervision
Marc Bernis HP Supervision homogene en environnement hétérogene
15h30-16h00 | Pause

Guillaume Blot Projet Helios

La mesure du service rendu a 1’ utilisateur

Thomas Dognin IBM

L’hypervision, des outils pour la synthese

Conclusions

17h30

Fin du séminaire
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Chapitre 2

Présentations

2.1 Ouverture du séminaire

Patrick Murzeau, directeur de projets techniques transverses a la Dgfip
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DIREETION GENERALE DES

"Il FINANCES PUBLIQUES

La supervision, pour comprendre la production
Ouverture du séminaire

S

Réf.:  La_supervision pour_comprendre_la_production. ppt Date - 0200242009 Niveau de difusion:  Aristota

Pourquoi un séminaire sur la supervision ?

T T——

“ La supervision est un sujet rarement traité

“ La production est devenue un univers compliqué

“ Il'y a désormais un probléme pour savoir comment marche le
systéme d'information

]

e La supenvision_pour_comprendre la_production ppt Date © 0200202000 Niveau de diffusion - Aristota

Qu'est-ce que la supervision ?

mns T —

<+ Ce sont des points de vue multiples :
» Metier
~ Maitre d'ouvrage
~ Maitre d’ceuvre
» Exploitant
~ Usager

< C'est un modéle en couches :
~ Infrastructure
» Application
» Chalne de liaison
~ Hypervision

“* Ce sont deux visions : instantanée et historique

L0 B T

Réf.:  La_supenision_pour_comprendra_la_production.ppt Date: (0210202008 Nivesu de diffusion:  Aristote

Comment parler de la supervision ?

nmnn e ——

“* Pour mettre en ceuvre une solution de supervision, il faut donc :
~ Un discours
~ Une stratégie
~ Des outils
~ Des équipes techniques et fonctionnelles

S T

Niveau de diffusion :  Aristota

Rf.: L supervision_pour_comprendre_la_production.ppt Date : Q210242008

Le programme de la matinée

mns T —

9h00 Patrick Murzeau  DGFiP Ouverture du séminaire

9h30  Philippe Jung DGFiP Approche méthodologique de la

supervision a la DGFiP

10h00 Bernard
Charbonnier

Cap Gemini Reéflexions sur les besoins des clients en
matiére de supervision

11h30 Gilles Lehnmannet CS
Aurelien Bompard

Le projet Vigilo

12h00 Michel Maudet Linagora Le projet LinSM

e |

Réf.:  La supenvsion_pour_comprendra_la_production ppt Date : 020022008 Niveau de difusion:  Aristote

Le programme de I'aprés-midi

nmnn e v ———

14h00 Jean-Michel Witbe La supervision de bout en bout
Planche
14h30 Fabrice Maury DGFiP La conduite d'un projet de supervision
15h00 Marc Bernis HP Supervision homogéne en environnement
hétérogéne
16h00 Guillaume Blot DGFiP La mesure du service rendu & l'utilisateur

16h30 Thomas Dognin IBM L'hypervision, des outils pour la synthése

17h00 Conclusions

1000 0

Réf.:  La supervision_pour_comprendre la_production.ppt Date : 02022008 Niveau de diffusion :  Aristota
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2.2 Approche méthodologique de la supervision a la Dgfip

Philippe Jung, chef de projet supervision a la Dgfip

La DGFiP dispose d’un systeme d’information national, distribué sur I’ensemble du territoire et
composé de nombreux sous-systemes hétérogenes. Afin de tracer ce qui se passe dans le systeme, savoir
s’il marche, comment il marche, afin de piloter cet ensemble, la DGFiP a déployé une solution permettant
a la fois la supervision technique, applicative, de bout en bout et la production d’indicateurs. Nous vous
proposons de partager durant cette présentation notre expérience sur la méthodologie qui a été mise en
place afin d’aboutir a un véritable outil de pilotage.
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DIREETION GENERALE DES

FINANCES PUBLIQUES

La supervision a la DGFiP
Approche méthodologique de la supervision a
la DGFiP

Date : 27/01/2009 Niveau de diffusion : Aristote

0O0034_ARISTOTE _Approche_méthodologique_Supervision_DGFIP ppl

Objectif de la présentation

Fournir & des personnes ou a des organisations qui souhaitent
mettre en ceuvre une solution de supervision d'un systéme

d’information un exemple d’approche méthodologique.

Date : 27012009 Niveau de diffusion : Aristote

080034_ARISTOTE_Approche_méthadologique_Supervision_DGFIP ppt

Apergu de la méthodologie présentée

[ Comprendre les processus du systeme d'infarmation ]

.

[ Definir les objectifs a atteindre ]

[ Faire un état des liewx de I'existant }

Date: 270012008

ol

I«I«I«

—
REL:  OX021_ARISTOTE sppvoche_merondogoue_Supsrascn_DGFP g Niieeu te aiffusion : Ansioe

La compréhension des processus métiers

Est-oe que ¢a marche?
Est-oe que va marche bien?
Est-0s que je dois rajouter une machine?
Suise canforme & mes engagements?

Systeme a
superviser

Systeme a
supenviser

Systeme &
supenviser

Fédération de
systemes
héterogénes

ate ! 2700112000

—
REL:  OM021_ARISTOTE Appoche_menonoiogoue_Supsrasicn_DGFIPgot Niveeu de aiffusion : Ansine

La compréhension des processus métiers

L’envir t de la production :
» Hétérogéne
» Compliqué mais pas complexe
< Est-ce que ¢a marche : en temps réel, exploitant a besoin de deux
informations:
» La supervision de bout en bout pour avoir la perception externe
~ La supervision détaillée pour détecter les anomalies
* Est-ce que ¢ca marche bien : le ressenti utilisateur
» Performance
~ Disponibilité
» Niveau de bruit

i Est-ce que je dois rajouter une machine : planification de capacité
» Implique I'historisation des informations

» Comparaison du théorique avec le réel sur ce qui est déployé

~ Aide aux maitrises d'ceuvre sur ce qui doit &tre déployé

= Est-ce que je suis conforme a mes engagements :
~ Nécessilé de définir un engagement de niveau de service
~ Générer les indicateurs permettant la mesure de ce niveau de service

——
Rét.: 000034 ARISTOTE Approche méthodoiogiqus_ Supervision DGFIP.ppt Date : 271012000 Niveau de diffusion : Aristote

Les différents acteurs de la supervision

Mtisrs
MoE supervision MoE projets VoA projets
B 5
@o‘b‘w
£
¥

J [ il J
 F

Usagers intemes.
Equipes de fests et externes
et de qualification

oA supervision

[ Systéme de supervision

&
°§
&

Exploitants

Production

——
REL: U021 ARISTOTE appoche_metedoiogque_Supsiaicn_DEFIPe Date: 27 0112008 NIveaU de LIffusion : Anzwe



2.2 Approche méthodologique de la supervision a la Dgfip 13

Etat des lieux de I'existant
—

< Identifier les différents composants du Si
~ Lister les composants
» Voir leurs interdépendances
<+ Identifier les contacts pour chague composant
~ Pour connaitre les décideurs
~ Pour savoir qui peut exprimer le besoin en supervision
<+ Identifier la feuille de route de chaque composant
~ Anticiper I'intégration de la supervision
» Accompagner le basculement
< Rechercher des systémes de supervision qui seraient déja en place
» Quelles interfaces externes?
» Quels indicateurs?
» Quelles machines?

—
REL:  DO0034_ARISTOTE Approche méthodologique_Supenvision DGFIP ppl Date : 27/01/2009 Niveau de diffusion : Aistote .

Le systeme cible : un outil de pilotage fournissant une vue un

production
—
—
Obsarver :
st Collecter les
Sutde informations - =2
N/
L
' N By
Dot Extraire: les Evaluer les Ca"n;f;;gﬁ;‘
Pl dysforctionnements indicateurs calculés sl
wpervision historiques
L S "
5
~ =
Décidar: ) S Fournir des
g Préserter les S informations
plettace dysfonctinnnements e ntuithves &t
L utilisateurs & la situation P
v J
>
a Ty s - T
: Traiter rapidementet | | OPmiser e systeme
Utilisateur SLVEliE pEent efficacemet e Belide e e
final tout incident Ll lexploitation de indicsteurs
L tableaux de bard
4
—
REf.:  (00034_ARISTOTE Approche_methodoiomque._Sipersicn_DEFIF ol Data: 27012008 Nivesu de diffusion @ Ansioia R

Le systéme cible : un outil de pilotage fournissant une vue unifiée sur la
production

Injecteurs

Sceénarios

Systeme &
superviser 1

Bupervision
=
S

Supervision de
processus

Systéme &
supgrviser 2

O

Systeme de
supervision
propre

MoA, MoF, métiers

—
REL:  OX021_ARISTOTE sppvoche_merondogoue_Supsrascn_DGFP g Date: 270072008 Niieeu te aiffusion : Ansioe A

Identification des différences et actions a mettre en ceuvre

<+ Définir le systéme cible
~ Définir le périmétre
~ Définir une stratégie de mise en ceuvre (par environnement, par projet, par date de recette)
~ Déployer la partie serveur
<+ Définir I'organisation cible
~ Penser aux délégations vers les exploitants
~ Penser aux procédures d'exploitation
<+ Mettre en ceuvre des cycles de formation
» Formation aux personnes qui vont exprimer le besoin
~ Formation aux exploitants
~ Formation aux administrateurs
<+ Mettre en place un processus de gestion des expressions des besoins
~ Un référentiel partagé et public de surveillances
~ Des expressions de besocins uniqguement pour les besoins non couverts
~ Un workflow pour maintenir la validation par les MoE de ce qui part en production
~ Des métriques pour estimer la pertinence des surveillances

—
REC:  000034_ARISTOTE_Approche_méthodologique_Supervision_DIGFIP.ppt Date : 27101200 Nivesu de diffusion : Aristora o

Conclusion

“* Un outil de pilotage de la production
<+ Se gére comme un projet classique
< Quelques spéc és
» Les contraintes liées a un projet transverse
~ Les conlraintes liées aux nombreux acteurs
< Les points durs rencontrés
» Les expressions de besoins applicalifs trés hétérogénes
~ Les contraintes engendrées par les plannings de livraison des applications

—
Rét.: 000034 ARISTOTE Approche méthodoiogiqus_ Supervision DGFIP.ppt Date : 271012000 Niveau de diffusion : Aristote -
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2.3 Réflexions sur les besoins des clients en matiére de supervision

Bernard Charbonnier, de la société CapGemini
La surveillance de processus orienté métier (BAM)

Le terme de BAM - Business Activity Monitoring (Surveillance de Processus Orienté Métier)- a été
introduit par le Gartner Group il y a plusieurs années. D’une facon générale, les objectifs du BAM sont
les suivants :

Mettre sous controle les processus métiers, et s’assurer qu’ils fonctionnent correctement, au sens du
respect des objectifs métier (édictés en termes de ponctualité, qualité de service de bout en bout, indica-
teurs métiers, etc..) Dans le cadre de processus métiers implémentés de plus en plus en quasi temps réel,
ou au fil de I’eau, pouvoir anticiper au maximum sur les problemes et dysfonctionnements en disposant
d’une information suffisamment fraiche et exploitable pour pouvoir réduire au maximum I’impact de ces
dysfonctionnements sur le métier et y pallier le plus rapidement possible. prendre des décisions métiers
avec les bonnes informations temps réel. En résumé, tirer partie de toutes les informations disponibles
dans le systéme d’information pour superviser de facon la plus proactive possible le bon déroulement
d’un processus métier.

On se propose de faire une introduction de cette nouvelle discipline de monitoring, et de dresser les
premieres conséquences tant en termes techniques qu’organisationnels.

Les domaines de la supervision

Les domaines de la supervision sont tres larges, de nombreuses fonctionnalités et architectures sont
possibles. On se propose de contempler I’ensemble de ces fonctions avec une grille de lecture pour
comprendre comment s’articulent les différentes composantes de la supervision entre elles.



2.3 Réflexions sur les besoins des clients en matiére de supervision

15

@ Capgernini

(P PRI v PEr T

Besoins des clients_en matiere
de supervision

]
Le BAM

Business Activity
Monitoring

=] (.‘:-q.}gu:m.im

Le Business Activity Monitoring: problématique

Des utilisateurs non satisfaits
o
2
s

Les utilisateurs
appellent la hotline qui
n’est pas au courant

_——Trs e DS et jligAte Lo W
Un déparremeanue Mens;\qéa tout M

9 &

Des utilisateurs
meécontents

Des applicatifs qui
fonctionnent mal

...attous les indicateurs
de supervision sont au
vert!

[ R

Exemples de tableau de bord BAM

Des tableaux de bords en termps réel, avec des indicateurs et des états métiers

<

ORACLE

e

SYSTAR

4

Des utilisateurs satisfaits, qui comprennent ce gui se passe dans le systéme

d’information

£ B

@ EHONG
\-£

Des utilisateurs

Une hotline informé da Bl
la situation satisfaits

Des engagements tenus

Un départernent informatique informeé des priorifes du métier

o

...avac des indicateurs
compris par les
utilisataurs

...et des indicateurs
techniques pour les
diagnostics

Les »stechnol iquesdus mation

{outils

&nt, BPMIESE netamment
entler, et

avec Rursolutien e Gerduée, mats 115 re g
wu fieth
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En terme de monitoring, une complexification des systémes

d’information

La surveillance de processus métier (BAM) ite de

ion de haut niveau du processus a partir d’évenements et
d'informations disparates, alomiques et de bas niveaux des couches sous
jacentes.

Gette vision 'métier est d'autant plus difficie & reconstituer qua soUvent méme les processus BEM
implamentés an BREL sont trés aloignés da laur définition initiale affectuée par ke consultant métier
dans 'outil de modeling

Consulfan
Fanctiannel

itoring Technique

La doulre raison d’une approche méthodologique Top-down:

@i Capeernini
s “ fonctionnelie & technique -économique

efied

ilisafeur

Pt

Le BAM vis-a-vis des autres outils B.l. et N.S.M

Le BAM est le maillon manguant entre supervision commerciale/stratégique et la
supervision technigque.

cad Scorecards
Entarprise Gockpit | [iiesha
wois

Tableau de bord mis 3 jouran moda
teh, généralamant a la semaine
ou au'mois, Sap puyant sur dee
g R

semaing
hennan farehousa dont |a
cnnstrunmn est significativa
Analyse a posteriori
Jour

Tableau da bord mis 3 jouren quasi
(typiquement a |a

Hewra | minute ou au quart oheure). basé

o n mix F'infarmation tempa
réel at da référantiels opértionnal
rafraichis au fil de Fazu..

Wimsea

Sevors Tables de bord mis & jouran
= p< réal itypiquamant ala
Conda oil 513 mnute, basd sur
T \nl'nrm:bnnstsmps 'réelles
techniqu
Gastion trés opératiannelies, avec
une composania gestion d'akrte

" Echatte
pendral
constatse

Les acteurs du marché autour du BAM: NSM, EAI, B.l.

pertinentes, mais restreintes a
leur contexte.

EAI/ESE/BPM

Intégre &

notion de B.l dite « temps réel » est
apparue.

Solutions qui restent souvent dans une
logigue batch, mais aves potentisllement
des micro batch tous les 15 minutes.
Des solutions de BAM temps réel
lcommencent a apparaitre, comme

- IEM Cognos Now! [Celequest)

" Oracle BAM.

Le Business Service
Monitoring

Consiste a gérer les lians entre
l:nm;mznts technlques et

Exemple IBM T|vu|| TBSK

@i Capgernini

Les Challenges organisationnels du BAM.

= Articulation des motivations, sponsor métier
* angle Vertical metier ou bien angle transversal technigue.
*  Unfoumisseur peut apporter e la valeur (Fedex 'suivi e coli') et &re méme payant...ou bien le
‘client’ s'énenver décider de faire son propre contréile (mais dans oe cas oe serm non intrusif)
= Un travail de ROI a faire
* Application existantes ? ou nouveaux projets 7 Gains financiers ? Risques & ne pas faire: image(
interne ou externe), engagements, incapacité a &tre proactif. Optimiser les &quipe opérationnelles,
objectiver le service rendu, éviter les pertes, disposer de la bonne information.
® Les Obstacles et les freins
" Les équipes opérationnelles ‘ont limpression d'étre surveillées', pressions nouvelles (friction, workflow)
* Craintes de ré-omanisation des équipes opérateurs,
* Conséquences salariales indirectes. (primes d'astreintes)
Transferts / conflits budgétaires.(entre départements) (le syndrome e 'la supervision, c'est moi').
" L'organisation projet BAM
* Entrer dans une démarche BAM: une équipe d'expertise est recommandée.

- Les compétences sont mutples: intéqration techniques sur §1 hékrogéne, collects, savalr faire fonctionns! BAM et
approche méthodologique, compréhension métier, et

*  Gouwemance/urbanisation:
- Palitique de Conduite du changements : comment diffuser dans les équipes ?

- Urbaniser l'architecture BAM: re-use, mutualisation, le cycle de vie (petits incréments rapides), flexibilité des
chamgements

- Mise en place de bonnes pratiques (notamment pour les équipes de développement)

ﬁttentwun aux tests, techniques (charge, reprise), et fonctionnels (véracité des indicateurs)
APLCITITT i

Architecture de référence générique de la supervision (A)

L’urbanisation
de la
Supervision

(A) Une hypervision cohérente couvrant les différentes couches et outils (managers) de
supervision technigue.

Exploitation Niveau 1

ollecte Intrusive (pour les applicatifs)
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Architecture de référence générique de la supervision (B} Architecture de référence générique de la supervision (C)

{B) Une supervision allant vers la supervision métier

= Plus I'on va vers la supervision métier, plus il y a dépendance avec ke cycle de vie des applicatifs.

= Ne pas fondre indi irs de collzcte {de base) et indicateurs d’observation (fruit d'un modale
d’observation). Les indicateurs de colleciz peuvent nourrir plusieurs vues ou modéles differents.

Congenfrafiol
Kferies

Hypervision')_ Perf , < Buivi Execution >, Suivi Métiei,

Mod:l /@
Qbservation
Etier

Couche Madelds q’observation o Couche Modéles d'abservafion = Objets ef indicateurs d'observation

yode vie=
% ondes

Cysledevie= _(_ﬁ
appleatices Indicateurs de Callecte

1 1218 o

synth&se sur une période donnge, plus qu'une vue temps réeal.

@3 {C) Un besoin de consoelidationfagrégation, pour des vues et tableaux de bords proposant une

irs de Collecie

Technigue Applicatif Meétier ‘ i

]b aturede ces types te données nécessite tes techniques de reporting proches de |a Business
e pas sous estimer |'effort nécessairs pour aboutir 8 ce type de solution. i

Architecture de référence générique de la supervision

Ce qu’il faut retenir

Introduction au Business Activity Monitoring

" Redonner du sens au S.1.

® Maitriser la qualité de service

= De multiples fagons de faire du BAM
= Utiliser une méthodologie top-down

= Ne pas occulter les défis d’'organisation

Architecture de Supervision

= [l n'existe pas ‘un’ produit miracle qui fasse tout, il faut urbaniser sa supervision et
définir et comprendre les frontiéres entre les brigues de supervision gue I'on assemble.

® La Supervision doit 5’accompagner de méthodologie, pour une bonne articul ation
entre les différentes parties prenantes.

Cyclede vie=
applicatises

i P e Chinigue Apgplicatif yétier | i Capyernind e

R B Terme
Merci pour votre attention. oe! Mimatque ceasicelle

nced Scorecards aniEaIn 8 Bovs prospedi
STy MEATCTG:

amip el En Brme G2 SN, o2 anaune, Tor paleaw o, aan 12 B g verr
e 1 deucsima teiTies 02 U2 (21 UM TSI SORTITI2 TARISAUS 08 BOF IMeress ants,

[Busness Frooess

M [Eusness Froosss Eisness Frocess Frosessis Metes

SM [Euaness Eerne Mooy

WD B g Dl Baee

Ehbnards FabiRa 08 ey Tanme suvaniumines & e pﬂu}' a8ugner 182 acrans praseTaNt 08s wies SWIMEIGUSE T

Questions

[Direcicn des Semems It ques,
[Emsrinze Ape catcn inegraiion
[Enterpinse Apel caiicn Inegration Lmegm!mu ] WE eat 7
fpesmetiant &
[Enierpnze Senvce Bus

e Bus_ L ESE eat un San Tour|

41abase ne = ERP-

[Erterinse Rescurne Planming ou Frogiolel de- Gesion g - wovenant de chez deu edreurs diffsvets par exsmple).

Hiotling [Canive dapel de supeon i uisaers
TiC Ermalion Teaneegy LiErary pen "EIEIeTIad i P | G g i
ensamile dow cnnes pralques 1 geaton des sarces
750, Aciaiaea par o s oo . e {0,

EE e plate forme ef dun enwronenmen /A ol Sppcaton d'enbepn 52, pushés par SUN,

SM [Ptwcets and Syatem TG ool de gealion & 98 SperIIon SyRTeme Sl
oA [Earace Crsntad santede,
frap-down eoone du genéral au partoulier. En Brme de supervacn, oe dif @ T et dabor

22 NICTIEUr S NSCSSEEIRE & U2 SUDSMI HER 0ONNSE, (0P D8NS LN DEUISME 18iTs de1anTiney sacismant e qull ezt
écesare de ooleky T donnees Sidmentures o de base

Woriiaw [Fi ae vaval_ Ge ai des pronessus micrmaises mefiant en (eux 023 MerIcNs ATaInes.

- v 5 T i




18

Présentations

24

Le projet Vigilo

Gilles Lehmann et Aurélien Bompard, de la société CS

CS présentera sa solution de supervision logiciel libre orientée grands comptes Vigilo.

Vigilo est une solution compléte de supervision capable de gérer des systemes d’envergure (réseau
et serveurs) grace a une architecture répartie et modulaire. Construit autour de Nagios, Vigilo traite en
complément la métrologie et la corrélation d’éveénements. Vigilo offre d’autre part de nouvelles fonc-
tionnalités : bac a évenements, gestion centralisée des configurations, remontée des traps SNMP, etc.

Déployée depuis quelques années sur des parcs de plusieurs milliers d’équipements, CS présentera
son retour d’expérience sur Vigilo :

outillage des différents niveaux de support au sein d’un NOC;

optimisation des flux de collectes SNMP ;

automatisation des configurations ;

intégration de Vigilo au sein des outils existants (gestionnaire de parc et d’incident ARS Remedy,
GLPI, etc.);

convergence NOC/SOC ;

intégration de Vigilo dans une approche globale ITIL ;

etc.
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"CONCE T UM T HTE GRATEU 1 8,0 PERAT EUR DE SV ENEG CAITTCUES

Présentation Aristote
Rasponsable Offre Vigilo ; Gilles.Leh 5.0 (Devin )
Svale incipal : fie i fr (Profe vigile)
5 février 2009

Plan

V.
CongEr ol

o)

Deux mots sur CS
La solution Vigilo
Les retours d'expérience

Nos références

v

e Vgl 2

Deux mots sur CS (Communication et Systémes)

ConcerTEwn,

+ Integrateur de solutions critiques {SSII)
- 2000 employés — 225 ME CA
- Défense et sécurité / Energie et Industrie / Transport / Adrospatial

e Supervision f production
- Hébergement d'un NOC sur le Plessis (BT)
- Déploiement grands comptes (plusieurs milliers d'équipements)

- Expérience Défense ( Armée de I'air, Marine, etc.)

e Libre

- Déploiements industriels depuis 2001
- Savoir-faire particulier sur les infrastructures libres

Systames, S&curités, Administrations, Services collaboratifs

- Projets logiciels libres de quelques 100 KE & plusieurs ME
- Membre du comité de pilctage du GT LL de System@TIC

\IZILO

Superviser librementy;

La solution VIGILO

Introduction Historique
+ Vigilo est une solution compléte de supervision + Début 2006 : Appel d'offres
- Réseauy, serveurs, systdmes et applicatifs - Projet de supearvision d'une banque (5 000 agences, 10 000 équipements)
- Solution libre et &diteur comparées ,
£ i b - Solution libre retenue (choix fonctionnel et éconcmique)
+ Vigilo est base sur des composants libres :
+ Nagics, RRDTocl, Nagvis, SEC, Python, ...
+ 2007 : Développement et déploiement de la solution
- Licence GPL demandée par le client
¢ Vigilo est un Logidiel Libre « ~ 5 hommes/an de développement
« Fin 2007 : nombreux clients intéressés par I'aspect GPL
+ Début 2008 : Publication de Vigilo {www.projet-vigilo.org)
ame o 5 &5 e o

£S5
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Vigilo par rapport & Nagios

Architecture Vigilo

ConcEFT

+« Amélioration de la scalabilité
- Gestion des architectures réparties (charges et/ou géographie)

- Corrélation topologique
+ VigiConf : un outil de cenfiguraticn global

« Gestion de la métrologie
- Intégrée 2 la collecte Nagios
- Gérée par RRDtool
+ Nouvelles interfaces
+ VigiBoard : un bac 3 événements global
+ VigiGraph : un navigateur dans les graphes de performances

* VigiMap : un navigateur dans les cartographies

_. Notification

<

\IZILO

Magios, NagVis, Sec, RRDToal, Talend, efc.

Cartegraphie i -
5

Configuration <

Nagios’

ol

Graphes e
<

- Accds a toutes les interfaces Nagios
5 e Vi 7 ctte - 3
Niveau 1 : Cartographie (VigiMap) Cartographie : VigiMap
v v
S e = > R TR RATION § ST
« Vision synthétique par groupes d'équipements basée sur Nagvis. e 4
T )
“*'N._G ur\"‘ el M““‘".w.«
+ Regroupement speécifique a I'entreprise : Ge F 22
- physique, géographique, fonctionnel ]:“ —8—
- ex : site de Toulouse, tous les serveurs de messagerie, etc. 1__ 7 ol v !_'"
- ]
+ Consolidation des états par niveau | | ‘
- Navigaticn dans les sous-groupes pour identifier le dysfenctionnement i o ", :
g RIREH ¥ vision Globale eedd =
Une agence
ameviga- o &5 v - 10

Niveau 1 : Notification (Bac a événements, Vigiboard)

ConceFT

La corrélation

Conger

¢ Interface dynamique de centralisation des notifications

¢ Pour chaque notification

- une couleur précisant
I'état (R,0V)

+ date démarrage, durde
+ nom de machine

+ aceds a tous les graphes,
historique, etc.

rmevgin- 11

événements générés par la méme cause.

Exemples

atteints et donc apparaissent comme inactifs.

Sur un parc important il est indispensable de corréler les

« le routeur envoie un trap SNMP de dysfonctionnement et en paraliéle les

intarrogations sur ses "routes" seront négatives

+ Deux type de corrélation :
- Topologie du réseau
- Redendance de certains événements

deuy serveurs de messagerie derriére un routeur en panne ne peuvent plus atre

e vigin - 12
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Niveau 2 : Graphes (VigiGraph)}

VigiGraph

ConcEFT

+ Navigation dans les graphes de performances :
- Interface de sélection d'un graphe
~ Groupe, Sous-groupe, Hite
- Sélection des données
~ Groupe de données, type de données

+ Une fois le graphe affiché :
+ Possibilité de zoom
- Retour arridgre dans le temps
= ete;

+ Affichage (et comparaison) possible de plusieurs données

Conger ol

12 13,

messageris: |rafic Scd

Azl ) A \q
|“\‘M|“ "‘Ml
L

T e Sz oh iz 2

e
v
or I

=5 aravih- 13 =5 eV - 18
VigiConf VigiConf ;: Configuration centralisée
v v
THweET TR TR § P TATE
+ Un central de configuration pour tout le systéme.
ichiers £oan @
- Des fichiers de configuration globaux B Genération
etour E
+ Une gestion en version automatique arrigre
Fichiers de configuration
+ Deéploiement : i i i
Qualification de ler niveau
- Les fichiers sont analysés par VigiConf et mis automatiquement en gestion de
configuration (gestion des versions) ‘
- L'ensemble est découpé/reformé/etc, au format de chaque application cible Gestion de versions (SVN}
(Nagics, RRDGrah, NagVis, etc.)
« Les fichiers sont déployés via SSH (transmission sécurisée) Déploiement
. ConfMgr r_elance toutes les applications pour la prise en compte de Iz nouvelle Serveurs de Validation Redémarrage
configuration. collecte
5. amevin- 15 &5 ame v - 16
Génération de rapport : VigiReport VigiReport : Birt
+ Utilisation d'un ETL standard : Talend T e ~
+ Consolidation de données : g
- Données Vigile : événements, états, métrologie
« Données spécifiques : gestion d'incidents, téléphenie, etc.
v ‘Berveur ' +7ow] " server |+
Tl Tophc 32 fax mefrs swmn
R T :
« Interface de création de rapport : Birt / JasperReports B
¥ mE
5 amevigh- 17 =~ amavin - 13
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Exemple de rapports

ConcEFT

ot vigin - 19

\IZILO

La supervision de masse

Les évolutions

ConcerTEwn, ATEO

+ Technique
- Bescin de configuration centralisée
- Importance et complexité des problématiques de corrélation
- Optimisation charge collecteur : Collecteur, Agent et réseau
- Adéquation des interfaces client (Cacti, Nagvis, etc.)
- Adapter les interfaces & l'organisation

+ La segmentation des offres editeurs
- Supervision, métrologie, reporting
- Réseau, serveurs, application

+ L'intégration de la supervision dans la gestion globale
- Lien avec l'inventaire, le systéme de tickets

v gin - 21

“CONCE FTEDR, THEGRATER 8 CPERATERT

« Offrir une solution globale NOC / SOC { Centre de Service):
+ Inventaire
- Télédéploiement
- Supervision de sécurité
- Supervision de perfermance
- Sauvegarde
- Gesticn de parc

- Gegtion d'incident

+ Autour d'une base de données commune (CMDB)

e vgin - 22

Nos partenaires

Solution compléte : NOC / SOC

ConcEFT

Télédistribution / inventaire Pulse {(Mandriva)

QCS-NG
Gestion de parc / tickets GLPI {IndepNet)

rmevgin- 23

Conger o

Exploitation

8 L
\/\
PS#) ibution Sauyegarde
ero

Gestion de Parc

% > | Contrats, Doc,..
: == (CMDB}

Systéme
d'Information

e vigin - 22
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\IZILO

N

COMCEFTEUR, TN TEG RAT SR & OFERATED R E 55 TENES CAITIQUES

Nos reférences

E5 25

Publication de Vigilo 1.0

Conger ol

¢ Publication de la V1.0
le 28 janvier sur le
salon Solution Linux
2008

solutions

e vigin - 26

Vigilo sur le Web

Références Vigilo

ConcerTEwn, ATEO

HNALES

juillr 2008

St sre g |
Pt 0 s v
P,

incicateun:
loqitnéque §

T
AB v el

e gin - 27

“CONCE FTEDR, THEGRATER 8 CPERATERT

2006 : Un groupe bancaire francais (5ans)

+ Gestion du réseau et mise en ceuvre d'un NOC — Process ITIL
» Backbone : 16 DataCenters, Capillaire : 5000 agences — 10 000 équipements
» 4 gpérateurs télécoms

2007 : Une autre banque (prototype)
- Gesticn des 3 sites en Suisse, France et Angleterre
+ Backbone : 3 DataCenters, ~1000 serveurs par site
+ 2008 : Ministére du Travail ( 5 ans)

- Gestion du réseau et des applications
» Backbone : 1 DataCenter, Capillaire : 250 sites
» 300 applications informatiques

+ 2009 : Marine Nationale { 8 ans)

- Mise en place d'un NOC / SOC — Process ITIL
» 116 bétiments, 5 000 équipements, 3 000 serveurs
&; + Solution globale (supervisicn, administration, sécurité, ete.)

e vigin - 28
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2.5 Le projet LinSM

Michel-Marie Maudet, de la société Linagora

Le Systeme d’Information est devenu une composante stratégique de la création de valeur. Il permet
d’augmenter la productivité et d’accroitre le potentiel des activités métiers.

La Direction des Systemes d’Information est souvent considérée uniquement comme un fournisseur
de moyens en interne ou un centre de cofits. Cette vision est devenue obsolete, car les DSI sont tenues de
devenir des fournisseurs de services et sont désormais contraintes a une obligation de résultats vis-a-vis
des Directions métiers.

Ainsi les DSI sont confrontés & la mise en place de processus visant a piloter le Service Management.
Le Service Management vise a prioriser les actions ou services qui apportent de la valeur au métier
de I'entreprise, en instaurant des outils et des processus d’organisation en conformité avec les bonnes
pratiques du marché (ITIL).

Les solutions LINAGORA de gestion des infrastructures informatiques — LinSM — utilisent les
meilleures pratiques, compétences professionnelles et technologies reconnues. Elles proposent des ser-
vices prédéfinis et éprouvés afin de répondre aux besoins de gestion des ressources IT de votre entreprise.

Nos solutions s’appuient sur des technologies qui regroupent les meilleures pratiques d’ITIL, un pré-
paramétrage et une forte expertise professionnelle sur les produits libres embarqués dans I’ offre (Nagios,
FAN, Centreon, OCS NG, GLPI, Tosca).

Ces composants permettent une mise en ceuvre rapide et un alignement de I'infrastructure sur les
objectifs business de I’entreprise avec un accroissement des niveaux de service, tout en délivrant des
informations fiables et centralisées pour aider a la prise de décision.

Les domaines couverts par 1’offre LinSM sont les suivants :

— gestion des changements et des configurations

— gestion de la qualité des services

— gestion des incidents et des problemes

— gestion des performances applicatives

— gestion de la disponibilité des services

— gestion des réseaux et de la voix

— gestion des bases de données

— automatisation des tiches

— gestion des opérations de restauration
Les points clefs de I’ offre peuvent se résumer ainsi :

— disposer d’une solution de gestion des ressources informatiques efficace intégrant les meilleures

pratiques de la norme ITIL ;

— centraliser toutes les informations pertinentes pour une meilleure disponibilité et productivité et la

satisfaction des utilisateurs ;

— utiliser une solution prédéfinie et éprouvée pour une mise en ceuvre rapide de la gestion d’infra-

structure ;

— accompagner le déploiement de la solution d’un plan de communication et de formation des per-

sonnels concernés ;

— tirer partie du meilleur de logiciel libre dans le domaine de la supervision, de 1’hypervision et de

I’administration de systéme.

L’intervention de Michel-Marie MAUDET vise a rappeler les enjeux du service management pour
les DSI et décrire comment I’Open Source apportent des aujourd’hui des alternatives crédibles aux so-
lutions éditeurs dans ce domaine. Un focus sera fait sur I'initiative LinSM de LINAGORA : un projet
de recherche et développement issu de différents partenariats publics/privés qui visent a fournir sous li-
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cence libre une solution d’entreprise de Service Management exploitant les capacités des produits Open
Source existants tout en les fédérant autour d’'une CMDB en cours de développement et regroupés dans
une interface utilisateur unifiée.
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Composants Open Source disponibles

LINGEEGL]  Stratégie de développement de LinSM

» Ne pas redévelopper ce qui existe | Adoption d'une architecture SOA.

> GLPI et son systeme de plugins constituent l'interface unifiée de LinSM
> Les objets GLPI sent associds pour constituer des services au sens [TIL (plugin
gestion des applications)

» Chaque infermation remontée par les plugins est consolidée et rattachée aux objets
GLPI {ex : fichier journal syslogng rattaché & un serveur référencé dans l'inventaire)

= Gonstruction de couches d'abstraction (ex : t81é déploiement)

» Conservation des interfaces spécialisées pour les experts techniques
{ex : Nagios pour la supervision technique) avec SSO applicatif

» CMBD, intégration (OneCMDB, OSSIM...} ou développement
specifique ?

‘garistote ;

Les orientations actuelles de LinSM

~

Presentation Layer (LinSM Web Front end)

Service Management

Asset Management (GLPI)

=

- Nagios sensor - OCSNG Agent - OCSNG IP Discover - SNMP - Logs - Syslog
EX =l

108 voooeseDsl

* Inventaire = base de la CMDB : QCS NG / GLPI — coeur de LinSM

Les crientations actuelles de LinSM

» Développements en cours sur GLPI pour :

» intégrer le vocabulaire et las bonnes pratiques ITIL pour la partie Helpdesk

» Disposer de la notion de servicas : Portfelic Management {plugin gestion des
applications}

» Creation et/ou evolution des plugins necessaires pour intégrer les
composants tiers : Nagios, syslogng, Centreon...

» Etude sur le composant applicatif pour la constitution et Ia restitution
des tableaux de bord (solutions JasperSoft et SpagoBl)

i @ns tote 0

L'importance de l'inventaire

v

Gestion de linventaire
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Idées pour la CMDB
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2.6 La supervision de bout en bout

Jean-Michel Planche, de la société Witbe

Chacun a sa propre vision de la production a partir des mémes fondamentaux. Les graphiques sont
toujours bons et tout semble étre sous contrdle. Les consoles graphiques n’y sont pas pour rien, créant
quelquefois I’illusion. Pourtant, le monde a changé, il faut aller beaucoup plus vite pour identifier les dif-
ficultés et pour prendre les décisions nécessaires a I’engagement d’actions correctrices. A cela s’ajoute
que les applications ne s’arrétent plus. Tout pousse a ce que tout soit fait tout de suite. Il est donc néces-
saire de réapprécier la réalité et la maniere dont elle est percue par les acteurs. De nouveaux concepts
doivent étre mis en place, proches de ceux issus de la psychologie, comme la mesure du ressenti de 1’uti-
lisateur qui, une fois corrélés avec la performance applicative et la santé du réseau permettent d’ouvrir
une nouvelle voie pour la maitrise réelle de la qualité du Systéme d’information. C’est a ces changements
de perspectives qu’est consacrée 1’ intervention.
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rtbe

Quality of Experience

Aristote

« Qualité de bout en bout »
« Qualité de bout en bout »
« Qualité de bout en bout »

VDD Service Delivery VideoMOS Fixe and Mobile Convergence

Customer experience ice Level Mana 1t Digital TV

User Experience Call ¢ Perceptual Quality Fidelity QoS FULL HD QoE 9 solution
s Control Change Management Quali Expener\oe Real Time Supervision E-bu: Websita
ASAIG Paromance aralvela Seriae SUsparTpIs PGy

VOIP Critical App!

SLA Reporting AUdIOMOS Interactive Services. End (o Er

Flux oriented

7

/Servlce oriented

DEVICE oriented

Chacun a sa propre vision:

Quellaby Provisio

1

Platforms |

1BM Tivali

CA Unicenter
HP Openview

Sauvent le méme type de résultat ...

it, trop souvent, a étre focalise sur la Qualité de Service

La situation est sous contrdle ...

Systems & Internet QoS & Reporting &
Dedee Notwork Holpdesk | | Applications | | Performance Capacity Roat cause analysis
Et malgré toute cette science déployée Lo
cormts | [ navimson | [y | || | xeroes | [ wcoesean | [nicersstn] [[Tomarest 7] [meaivaivs |
e S e e oo oo | s ncrage | || viaiewots
e — ‘
= [ i ]
Th Unicerier
B Tl
HP Openview

ﬂ@ﬁb@ﬁ Lfm u®

e g
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“Lou jusqu'ici, tout va bien

Le temps de
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Le probleme est que depuis le «mainframe», le monde a change

Nous ne vivons plus dans un monde « network centric »

Mieux méme devons faire face a de

& L'adoption généralisée des technologies issues de I'Internet

& Le but (le fonctionnel) prime maintenant, encore plus, sur le moyen (l'opérationnel)
& « All about User Experience »

@ La dictature et la nécessité de I'instantanéité : ATAWAD

& Sans parler des challenges économiques

@ Le discours sur la qualité de service touche a sa fin, enfin ;-)
< Lutilisateur veut maintenant des services de qualité

< La qualité de service, comme la sécurité n'a pas créé de valeur
Elle a évité d'en perdre, peut &tre ...

< Mais ce n'est pas suffisant : cf contraintes sur la gigue

La bonne nouvelle

La solution n'est pas d’en faire encore plus

Le prableme n’est pas de cette nature

la somme des qualités n'a pas forcément de rapport avec la qualité de la somme des é&léments

QoE

ntbe

Quality of Experience

e and Mobile Convergence
© QoE monitoring solution
ss Websites

Level Management Digital TV VOD Service Delivery VideoMOS
User Experience nter Perceptual Quality Avaitability

VOIP Critical Apy ions Control Change Management Quality of Real Time Sup
SLA Reporting AudioMOS Interactive Services End (o End Monitoring Performance analysi

Customer experi

“busir
support Triple play

@ La solution n'est pas d’augmenter encore la complexité en voulant tout « contréler »
* Ping & Traceroute nous ont mis sur la piste

@ Mais nous continuons de passer trop de temps & vouloir tout controler

@' Est-ce la solution ?
Pourquol vouloir contréler le fonctionnement alors que le dysfonctionnement est moins généralisé

RrELu

Milan Piralli 8 € Spa  Jun 13,2005 16:1  €0.8425 10D QFFICIAL REPORTS - SOURTE

POWER IS NOTHING WITHOUT CONTROL

@ On nous dit que I'effet ne peut précéder la cause
& Mais pourquoi étre toujours orienté BOTTOM UP ?

& Inverser la logique nest pas contraire aux régles de causalité

Remonter aux causes probables a partir des conséquences

% Plus que de vouloir contrdler toutes les causes possibles

< et ensuite «deviner» les conséquences potentielles
& N'y a t'il pas moins de conséquences que de causes ?
@ Réfléchissions & un modéle orienté : TOP DOWN

@ Ceci nous permettra : de mieux nous intéresser au but
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ppréhender la « vraie » réalité = QoE

& Le quoi :
* Pas celle des équipements
% Ni celle des utilisateurs

“ Mais la qualité technique réellement délivrée, comme un utilisateur peut
I'expérimenter

4 Avec une modélisation pertinente :

Qualité unitaire = F ( Disponibilité, Performance, Intégrité )

Mais ce

st pas to

& 1| est nécessaire d'avoir un référentiel le plus stable possible
% Sinon : syndrome de la chasse au lapin

@ L'humain ne permet pas de constituer un référentiel de qualité
Il n‘est pas suffisamment objectif ! :
+ Il n‘est jamais |4 ol on en a besoin
% 1 est colteux
1l ne peut que difficilement dire ce qu'il s'est passé
+ 1 s'habitue & la dégradation et réagit & contre temps

@Ainsi on peut arriver a modéliser la qualité « utile » :

Qualité Witbe = F (Qualités unitaires, Données métiers, Contraintes, Public visé)

e

~transformant le carbone en silicium ...

DISPONIBILITE —
PERFORMANCE &
CONFORMITE

Meilleure :

scalabilité, rapport qualité / prix, disponibilité, objectivité et surtout ...
seul moyen de disséminer de lintelligence et du contréle sans inflation de colits

-’-

Les robots mesurent en

permanence la disponibljifé, les ergonomique et d’une grande
performances et I'intégrité des richesse fonctionnelle, pour la
E" applications et services Supervision, I'Analyse et le
critiques Reporting

Le systéme central (Witbe Engine)

concentre, historise et interpréte

ﬁ les métriques en provenance des robots.

1l permet une administration centralisée
de la plateforme de monitoring

@ Savez vous que :
» 60% du temps d’une panne est savoir que ‘an rencontre un probléme
» 30% du temps d’une panne est diagnostiquer ce qui est en panne
» 10% du temps d’une panne, c’est corriger, réparer.

@ Nous peuvons comprendre des choses fondamentales :
Y a-t-il un probléme en un lieu critique ?
* La qualité d'aujourd'hui est elle meilleure qu'hier ?
4 Sommes nous sur le bon chemin ?
% Subissons nous un effet de bord ?

& Et se forger des avis OBJECTIFS ?
< des présomptions de causes de dysfonctionnements

% des isolations de défauts

& Recréer des limites de responsabilités « from edge to core »

@ Recréer du sens et de la cohésion entre les différents intervenants
+ DSI / Métiers
% Sous traitants
4 Réseau / Services / Applications

pprocher la MAITRI

Les chauve souis ontinventéle sonar

- < 125 Hz: bruits de trafic, signatures électriques

- 250 4 500 Hz: météo, signatures &lectriques, diesels

cteurs, hélices, Sonars trés basses et basses fréquen ces

Sducteurs, hélices, sonars basses et moyennes fréquences
onars MF

- 14000 4 16000 Hz: sonars HF, quelques sondeurs

- > 16000 Hz: sonars HF, d'hélicos, chasses-mines, autodirecteurs torpilles.
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Customer experience Service Level Management Digital TV
User Experience Call center Perceptual Quality Avaitability
VOIP Critical Applications Control Change Quality of Real Time Sup

SLA Reporting AudioMOS Interactive Services End to End Monitoring Performance analysi.

VOD Service Delivery VideoMOS Fixe and Mobile Convergence
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2.7 La conduite d’un projet de supervision

Fabrice Maury, chef de projet supervision a la Dgfip

Cette présentation a pour objet la conduite du projet Solution de supervision a la direction générale
des finances publique (DGFiP). Aprés un exposé du contexte a I’origine de ce projet, le diaporama pré-
sente sa feuille de route. Puis il traite de I’architecture et fournit quelques exemples d’IHM relatives aux
fonctionnalités majeures de cette solution de supervision. L’exposé se termine en abordant les statistiques
d’utilisation et les perspectives d’évolutions.
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DIREETION GENERALE DES

FINANCES PUBLIQUES

Mise en oeuvre d’une solution de supervision a la
Direction Générale des Finances Publiques
entre 2003 et 2008

Verslon: 1.0 Date : 500212008 Rédacteur : Fabrice Maury avec la colaborstion dEric Beaury  R&F - DSISI00-0004

régionale.

1-Le contexte en

Seules les applications
fonctionnant en environnement
Mainframe sont supervisées
car elles présentent un enjeu
de portee nationale ou inter-

o |

thhra

Toown | Bhapss | S | WAck e

(i e o [erome

Nouveau besoin de superviser

de nouvelles applications a fort
enjeu, de portée nationale,
fonctionnant en architecture n-

(e e s

]! Sivana

e
[T T e e s EmrTe—

Faew A

enjeux de la supervision

< §’assurer du bon fonctionnement des nouvelles applications
fiscales.
“ Détecter au plus vite les dysfonctionnements pour réduire les
indisponibilités de service.
“* Dans un contexte en rupture avec le passé :
Nouvelles architectures applicatives et techniques ;
Silos de données nationaux ;
Nouvelle organisation de I'exploitation ;
Nouveaux utilisateurs.

= Laréponse a ces enjeux : lancement du chantier Socle de
supervision en 2003.

e choix de Nagios

“*Etude comparative des outils de supervision OpenSource,

“*Choix de I'outil Nagios, comme constituant de base du
socle de supervision, pour les raisons suivantes :
Périmetre technique supervise,
Compatibilité avec l'infrastructure de la DGI,
Adéquation avec I'architecture distribuée
Pérennité de l'outil,
Documentation,
Absence de co(t de licences

“* Compléments par des développements spécifiques pour pallier
les lacunes de Nagios, dans le cadre d’une feuille de route.

Palier 4.0 :
Palier 3.1 +

Palier 3: Faner Hypervision
Palier 2+ S + Base de
gios et interfaces Greffons : données
20 ! : dindieateu

2006

2009
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6-L’architectu

Architecture

re des premiers paliers

6-L’architecture des paliers 4.x

valable | B

jusqu’au 6 = G
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inclus. /-ﬂ 8 ’J

= e N o
5
E

7-L’interface de configuration des premiers paliers 7-L’interface de configuration des paliers 4.x

“ Cette interface de

configuration a
perduré jusqu'au
palier 3.1 inclus.
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8-L’interface de supervision (détails)
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9-L’interface d’hypervision (construction)
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9-L’interface d’hypervision (utilisation)

P R T 8 5
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10-Couverture fin 2008

o ———————=————

“Une supervision d’infrastructure qui couvre :
~ le systeme (POSIX, Windows, MVS ... ) ;
~ le réseau (Routeur, switch, Enterasys, Boitier I-chain, San ... ) ;
~ les services (DNS, NTP, NFS, SAMBA, FTP ... ) ;

~ les logiciels transverses (Oracle, MySQL, Apache, Tomeat, JBoss, Tina, Dollar
Universe, Cognos ... ).

“*Une supervision applicative mise en ceuvre pour 60
projets.

“ Soit un référentiel de :
~ 2000 types de surveillances (200 d 'infrastructure, 1800 applicatives)
~ déployeées pour atteindre une collecte de plus de 50000 indicateurs.

A S g 1

11-Perspectives

“* A court ou moyen terme :

~ la connexion de la base de données de supervision avec un outil existant jouant
des scénarios de connexion au applications de la DGFiP (supervision
fonctionnelle de bout en bout) ;

~ Une configuration dynamique de la supervision ;

“*A moyen ou long terme

~ la connexion de la solution de supervision a une base de données de gestion de
configuration (CMDB) ;

~ la fédération des différentes solutions de supervision de la DGFiP en
commengant par les [HM ;

~ I'export d'indicateurs vers un infocentre décisionnel dans le cadre des processus
de gestion des capacité et gestion des changements

ST — =
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2.8 Supervision homogéne en environnement hétérogene

Marc Bernis, de la société HP

Aujourd’hui, la totalité des processus vitaux de I’entreprise sont automatisés : Impossible de passer
une commande, de cldturer des comptes ou d’embaucher un nouveau salarié sans utiliser une application.
Les applications sont devenues le business. Cette omniprésence de I'IT dans la vie méme de I’entreprise
impose une double pression au DSI : D’un c6té, il doit gérer le risque qu’une défaillance ou un mauvais
fonctionnement des applications fait peser sur la performance de 1’entreprise, voire sa réputation. De
I’autre, il doit accompagner et supporter les initiatives stratégiques de 1’entreprise comme la satisfaction
clients, la croissance du revenu, la réussite d’une fusion/acquisition ou encore la conformité réglemen-
taire.

Les attentes des directions opérationnelles vis-a-vis de leur DSI se font pressantes, mais les contraintes
propres au département IT ralentissent sa capacité a délivrer a la hauteur des attentes des métiers : Bud-
gets plats, complexité du systeme d’informations, technologies multiples, virtualisation, cloisonnement
des domaines de I'IT, processus encore trop souvent manuels, autant de facteurs qui pesent sur 1’efficacité
du département informatique.

Dans cette intervention, HP vous propose de découvrir comment fournir aux équipes opérationnelles
une vision homogene des services en production, avec une vision résolument orientée métier, tout en
fournissant a chacun des niveaux d’expertise de I'I'T des informations et des indicateurs lui permettant
d’optimiser ses action en fonction des technologies qu’il doit supporter.
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* I survey of HE customers
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2.9 La mesure du service rendu a ’utilisateur

Guillaume Blot, directeur technique du projet Hélios

Hélios est le nouveau systeme d’information de la DGFiP en charge de la gestion des 117 000 collec-
tivités ou établissements publics locaux. Ce sont pres de 25 000 utilisateurs a terme répartis en métropole
et dans les Dom-Tom, qui accederont a 1’application batie selon une architecture trois tiers et exploitée
dans deux centres de production. La mise en ceuvre d’outils et de processus de supervision a été initiée
des le lancement du projet, toutefois apres les premicres étapes de déploiement, un différentiel important
est apparu entre d’une part, les métriques et les indicateurs constatés par les équipes d’exploitation, et
d’autre part la perception des utilisateurs. Une meilleure maitrise des technologies complexes employées,
associée a une démarche de gouvernance rassemblant la maitrise d’ouvrage, les maitres d’ceuvre et les
utilisateurs, ont permis de partager une mesure réelle de 1’efficacité des systemes et de cibler les optimi-
sations a importer dans le but d’améliorer les services rendus et I’information apportée aux utilisateurs.
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Le Trésor Public au Service du Secteur Local

Programme de la
Direction Générale des Finances Publiques {(DGFiP)

visant a refondre les applications informatiques
de la gestion du secteur public local
en une application unique et paramétrable.

En quelques mots...

» Goncerne 117 000 collectivités ou établissements publics lecaux
pour 170 000 budgets gérés sur la base de plus de 50
nomenclatures,

» S’adresse aux 2 800 postes comptables (ou tréscreries) répartis en
métropole et en Dom Tom, avec plus de 25 000 utilisateurs (a ce jour:
respectivement 2 049 et 15 000},

» Les enjeux:

- Consolider et étendre les meilleures pratiques comptables,

Génerer automatiquement les ecritures comptables,

Développer I'offre de services du Tresor Public,

Accompagner I'évolution des modes de travail des agents,

Unifier, rationaliser et moderniser le S.1. dédié au secteur public lecal

autour d'une seule application,

Supporter la dematérialisation des échanges.

¥" Organisation intégrée MOA (Direction Pregramme - 100 ETP) et MOE
(Direction Technique - 200 ETP), rattachee a la Direction Generale

Périmétre fonctionnel

‘ Paramétrage / référentiels ‘

= —

| Budget |
Recette ‘Dépense
Recouvh

Comptabilité

Cessions
oppositions

artenaires

Infrastructure

» Deux centres de production, plus un site de secours (en cours).

» Organisation en Sites Logiques (SL)
- B SL métropolitains et 3 sites Dom-Tom,
- 1 5L « béta-test » dédié a |a validation en production de nouvelles versions,
- 18L « base école »,
- 2 SL métropolitains de pré-production,
- Plusieurs environnements de développement et d'intégration.

Architecture Technique d’un Site Logique {SL)

=
2 P &
()] » ¥
Complablas. comne OrdonnaBurs.

Alteon

i i 8
Services Web (IHNIZ Sarvaur d ‘applizalion Wab
ApachefTamcal
ArX
Banaur Méliar iansaclionnals.

ups
Services « métiers »

A
Bakhs, Edilionz, Flux, Migralion
UDS, Brio, Tradaxprass, CFT, alc.

A
Sarvaur Bass da danndas

Services « données »

1BM DSEI0
SAN, NAS

Quelques métriques (Mai 2008)

Nb transactions
>5s 52 017 0,2% Géndré Lodé Total
Oms-15 13 840 293 73,8% Présentation Web | 2333153] 1552075] 3886128
T 2 529407 T Métier 787941] 3 796008] 4533949
= Autres 0] 2 13B 729 2138 729
Total 16 221718 100% Total 3121084 7487 712]_10 508 805
| | Troitements Hal

Batchs

Différe
7784 559
SL2V 8082 599 8082 llods
SL5V 9288 1020 10217 14130
SL1m 6451 177 &130 898
Sl2m 8378 &27 7980 11895
SL3M 8534 118 9652 13208
To+tal 48517 4200 48727 &0471

Un patch de cede hebdemadaire (« Canal d Urgence »)
Une version majeure bimestriglle
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Helm Objectifs initiaux

» Constat : jusquen 2006, utilisation de transactions « étalons »
robotisées sur site central et en postes comptables.

=> Problémes de fiabilité, de mesures et de maintenance, non corrélés
avec la perception utilisateur.

»  Objectiver la dispenibilité et la performance de 'application pour vérifier
la qualité de 'expérience utilisateur souvent décridée et non mesurable,

» Etre informé « au fil de 'eau » des ralentissements,

»  Isoler les domaines dinfrastructures impactant (WAN, LAN, Serveurs
Web, Serveurs Métiers, SGBD),

» Dresser une cartographie de la perfermance par site,

» Mesurer les impacts de la non performance (nombre d'utilisateurs,
postes de travail, sites géographiques concernés, eic.).

Adéquation a trouver entre le « ressenti » utilisateur et les
I « métriques » des informaticiens

Création d’un Indice du Moral des Postes {(IMP)
par sondage hebdomadaire

» Not

» Troi

ation de 1 4 4 avec des commentaires précis du vécu de la semaine.
Indice de Moral des Postes (IMP) ‘:j:mf
(notésur4) — ke
4,00 60
3,50 T
2.00 Jl/.}— 40
s e sy b | LAYV Y|
e %3 \LN"[
2,00 20
180 1n
1,00 Gl o

$ sources principales de mécontentements :
Les « lenteurs »,

Le délai de traitements des incidents declarés,
Les « régressions » & chaque mise en production.

Les actions majeures engagées {1/2)

» Professionnalisation et industrialisation du processus de
fabrication, de Qualification/Recette, et de mise en
production des versions:

=>Taux de régression en baisse de 7% (juillet 2008) & 0,5% (depuis
juin 2008).

» Plan de stabilisation de lapplication:
=> Taux d'incidents par utilisateur divisé par 5 en 2 ans.

» Un processus de traitement des incidents amélioré:
=> Délais divisés par 3 en 18 mois.

» Et pour la supervision et la communication/information ...

Les actions majeures engagées (2/2)

» Mise en place d’un circuit d’'information

dir

utilisateurs, message du jour, mail,
notes de version, bison futé, ...},

» Mise en ceuvre d’un systéme de
supervision de la performance de
I'application et du service rendu.

e

ecte avec les utilisateurs {comités

Systéme de supervision de la performance
Solution technique

» Chpoix de la selution VAM (Compuware et intégrée par Atos Origin):

2 sondes AMD dont le réle est de collecter par copies de ports (switch)
tous les flux entrant et sortant des serveurs,

Un serveur de reporting mesure l'integralite des flux (VAS)

Un second serveur de reporting (AWDS) mesure de maniére fine les flux
HTTP {intégration de métriques complémentaire 4 celle du VAS).

» Flux applicatifs décodés:
HTTP,
Reseau TCP,
Oracle.

En cohérence avec les autres outils de
supervision

Architecture « non intrusive »

Dalazanker |

| CEEE

Complables.
Jomplake

w298 8

puiget L T Dalscaniar Il

el

Sanices pommuns

Y

s

Complables

e

v
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Sl-jel‘[[ﬁ Exploitation : surveillance de Papplication {1/2)

»  Suivi en temps réel de Papplication sur les différents SL

wchilon s e eponses bout SL

R I R N (P e

Rt fa

J _Jam‘ B \8\ \t::-‘::"f.ﬂ-:.m
bt e

\l-jet[[fi Exploitation : surveillance de 'application (2/2)

» Zoom sur les couches d’un SL (exemple sur la couche WEB)

Exemples de graphes utilisés

il
Moncue sars

Wffeced e (nebwee)

.

il

Biolern : I |||I||‘|h»‘ HHH

[Ep i e

N\MWWMMMme|t;

“HelrE

» Les postes comptables étant répartis géographiquement, des
zooms penciuels sont nécessaires pour vérifier certains retours
« négatifs » sur la perfermance de l'application et connaitre
I'erigine du prebleme.

Surveillance locale (1/3)

»  Activation de la surveillance locale & la demande :

- Visite ou démoenstration sur certains postes comptables,

- Incident ou mauvais ressenti d’'un ou plusieurs postes comptables,

- Verification de certaines transactions.

Surveillance locale (213)

Surveillance locale (313)

» Explications des lenteurs déclarées :

- Elles sont fausses dans 50% des cas!

- Elles sont reglles dans 50% des cas!

- C'est une transaction lente {(>= 5s) « normale » (i.e. deja identifiee)
de l'application,

- C'estung incompreghension dans le mode de fonctionnement de
'application (batch simultang),

- Iy aune cause a la lenteur . Et exogéne a l'application.
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Hel

Identification des transactions lentes

» Gritére de seélection des tr tions « j

Une mame trensaction est activee plus de 100 fais,

5
o

- Ladurée de la trensaction est supénieure & 5 secondes,

- Le pourcentage de transactions lentes est supérieur ou egale & 20,

» lentes :

Hel

Utilisation des alarmes

»

»

Ne prétend pas se substituer & des outils de surveillance spécialisés
mais il peut s’avérer indispensable pour confirmer des craintes.

Est utilisé sur Hélios pour alerter la cellule de pilotage si un temps de

Fournitures des traces/durées/sites pour chacune des transactions,

o e B2 Y e AT TS 7 T b UM Ao

FigeURL e e rangilns emes Temes uillsater

réponse utilisateur dépasse un seuil paramétrable.

»  Estutilisé également
pour surveiller le trafic

e & w %
Il e e | a5 sa | mifne oo entrant dans les sondes
B un (probléme dans la
i sonde et/ou au niveau
Wt v

3 du réseau).

T uestamp: Mor Tal, b0 [S3500 I3T 2008

Staton el arsea wneshan poe Helin

310567 L

O

13

20

Tableaux de bord (1/2)
Indicateurs Production — Juin 2008

Tableau de bond de la prodiction HELIOS Juin 2008

Taus z
dek sarvicas é

JUIN 2008
I o N

o 7% I i I [0 G I e o
F3 I3 0 I N i O I I I O I I I I EE eI e W

T e 1 S| =1
[ — N 1 I
e [Ipov & aimanuiie s mom o aspanilie v % v o sl
[E———— JUIN 2008
i e I o e mrr DECEEET | A e
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o O N N D O i A
7 £ N AR £ I N AT o I - r
£ S N I N [ i Thite
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Tableaux de bord (2/2)
Indicateurs Production — Janvier 2008

TrLu dispanibiite anv-08

des Senices Za [ u]n T NEEP 3
Z: H REY A I M R I b
EEES
o
oy =
ann [
oy

I o I T

B oy [ [

e Pl Wi | T I I 1 I [ B I I I [ Il
FTTh o ceaks [ov 71 I I 1 I I I I I I I ]
Ligania: [ tanes | [RAS% i bt [ et e wispeititng [l 156 i g

—— Janos
T O ey oY T Nl ) e o e P e T P e T e e
guows [1 2[7 4[5 6] 7]0 12 [13]14] 13 [ 17|10 @[ #0 &1 |2 73 ]es 25|26 [37 0[]
LM 53 TEEet ERE ERE i B cfo 3]y 3 =
LA T u

Modeéle de caleul et de valorisation établi en corrélant le
« ressenti » des utilisateurs

22

HellE

Au final, un utilisateur satisfait...

Lindice IMP est au dessus de 3 depuis 8 mois,

Les transactions lentes (> 5s) sont passées de 4,5 % (septembre 2006) &
[0,2% - 0,5%] {mai 2008),

Le temps de réponse moyen est passe de 800 ms (février 2007) a 550
ms (septembre 2008)

Les « fausses déclarations » de lenteur se réduisent....

Une communication enrichie et explicative {« accompagnement aux
changements »)

Les tableaux de bord et indicateurs de « I'informatique » sont fiables, et
ils ont acquis ...

... la confiance des utilisateurs.

23

Quelques perspectives...

% Supervision fonctionnelle de flux de bout en bout, avec
informations restituées a I'utilisateur,

» Information quasi temps réels sur les perfermances de
PPapplication -Bison Futé :

- temps prévisionnel de traitement d’'une demande d’édition
ou de batch simultané,

performances globales et courantes de I'application.

» Consoclidation de 'ensemble des processus de
supervision = hypervision ?
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“Hell®

La sophistication des technologies employées ne
fait pas tout !

L'approche répond surtout 3 des impératifs de

Gouvernance.

25
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2.10 L’hypervision, des outils pour la synthese

Thomas Dognin, de la société IBM

Au travers des solutions de Services Management de IBM, I’objectif majeur d’une entreprise ou d’un
organisme public est de pouvoir piloter I’'innovation par la visibilité, le contrdle et I’automatisation.

1 La Visibilité

Il est rare que les directions métier et opérationnelles aient la visibilité nécessaire pour gérer effi-
cacement leurs objectifs métier. Pour atteindre de meilleurs résultats dans une infrastructure de services
complexe, il faut connaitre ses performances sous différents aspects. En 1’absence d’informations exploi-
tables, il n’est pas possible de quantifier le succes des processus et des stratégies métier, ni d’isoler et de
résoudre les incidents techniques. Il est également tres difficile de déterminer si les diverses réglementa-
tions sont respectées.

IBM aide a faire face a ces nouveaux défis en vous fournissant en temps réel des tableaux de bord
métier, opérationnels et réglementaires qui tirent parti des actifs existants de I’organisation, de ses outils,
de ses informations et de ses équipes et en fournissant la visibilité immédiate nécessaire pour gérer les
activités de I’entreprise et atteindre ses objectifs.

2 Le controle

Le controle permet de gérer efficacement et de sécuriser les investissements métier et technologiques
ainsi que les processus sur lesquels s’appuie votre organisation. Son objectif est de maximiser le retour
sur investissement et de réduire les problemes métier en fournissant des processus de premier rang pour
une gestion intégrée des activités de 1’entreprise, de ses actifs informatiques, des changements et de la
sécurité.

Que peut faire IBM ? Nos solutions intégrées de gestion des actifs aident a reconnaitre les actifs
disponibles, puis a les utiliser le plus efficacement possible. En plus du suivi classique des actifs infor-
matiques, les solutions de controle des actifs d’IBM Service Management proposent une gestion plus
large des actifs de I’entreprise grace a I'intégration avec les applications ERP et a la prise en charge
de technologies avancées comme le RFID (Radio Frequency Identification) pour suivre méme les actifs
matériels, comme les pompes, les générateurs et autres installations. En conséquence, les informations
métier générées peuvent également €tre intégrées a une transformation a plus grande échelle du mo-
dele de fonctionnement de I’entreprise et a des initiatives de réduction de I’impact environnemental qui
peuvent se traduire par une gestion plus efficace des cofits et une meilleure maitrise des budgets.

3 L’automatisation

Troisieme des avantages d’IBM Service Management, 1’automatisation aide a optimiser et a inté-
grer les processus opérationnels qui soutiennent directement la génération de revenus par les services et
processus métier. En automatisant plus efficacement les processus opérationnels, il est possible de faire
basculer de précieuses ressources des tAches de maintenance corrective vers des activités de soutien de la
croissance et de développement de 1’avantage concurrentiel. L’ automatisation permet en outre de réaliser
des gains métier importants en améliorant la performance, la fiabilité et I’efficience. Comme les taches
de routine sont toujours réalisées de la méme facon, a la cadence maximale autorisée par la technologie
mise en oeuvre, les services sont non seulement plus rapides, mais aussi plus efficaces.
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Profiter d’une avancée technologique
pour apporter des avantages aux
métiers de I’'entreprise

IBM Tivoli Business Service Management

Thomas Dognin

Ingénigur d'Affairs IBM Softwars — Ministéres
0E 88 38 09 03

toiognin@fribm.com

Tivoli. software

u'est ce qui se
passe dans men
infrastructure IT ?

Service Management Plattarm

mes services
métiers ?

IBM Service Management — Les possibilités

Qu'est ce qui se passe
dans mon
infrastructure IT 7

Quelles sont les Quelles actions
devons-nous

prendre 7

3

Manlioring Serveur * Gouche de présentation Recanfiguration systéme

Restoration Donnée

Manlioring réseau

Menitoring Domnées

Manitaring Applications

Menitoring stockage *  Business service management

* Service level management

* Decouverts stcartographie
infrastructure, applications,
servics et processus

Provisionning identité tilisateur
Redémartage systéme / apps

Déploiement infrastructure

Menitoring des performances

Menitoring de la sécurité [audit)

Tivoli Natcool Solutions -8/

TivolifService Mgt — Modéle de visibilite orienté metiers

Les solutions Service Mgt en appui des métiers et des services associés fournissent & nos
clients une brique fondetrice optimale st évolutive afin d'aligner les infrastnuctures et les opérations avec
les services métiers

Les solutions Service Mot permettent des
améliorations significatives :

BUSINESS
ACCELERATION * Expérience client réelle
Bl Savica s Re‘?l:ll‘ su.rinvestisseme.nl

Manggement + Amelioration processus internes
* Gestion du risque
¢+ Conformité avec les réglementations

L eCific

o
Managenent

Ferl  Network  Wiral e Sacerity

ALIGNEMENT STRATEGIQUE:
TBSM délivra un alignemant stratégique a travers les différantas couches de la suita en:

= Réutilisant at oplimisant les investssemants existants dans 'infrastructure

= Supportant les processus internas et workflow (TIL, aTOM, NGOSS...}

= Sappuyant sur des partenariats avac VARs et intégrateurs pour fournir conseil et intégration

Tivoli Natcool Solutions-BS0T0T IEM Carporalion

IBM Tivoli Netoool Solution

Tivoli Service Management permet de combler le fossé
entre le(s) Si(s) et les métiers

. Executive | Op: i [ [ Custor -
NETCOOL READY NETCOOL
INTEGRATIONS Inforinen SOLUTIONS

Dashboards, Reports, Notification

CRM/ Trouble Ticket
Sacurlty Applicatiens
Parformance Managemant
Element Management
Systems

Asset Managemant

Natwork Management

Analyser & Automatiser

Applleath 8 Sysh
Service Impact & Root Cause pRicatons & Sigloms

Management
ERPApplications Socurity Managemant

Invantory & Asset
Applizations

Provisioning Applications.
Workflow Appllcations
Changs Management

Consolider
Cantralized Management

Performance Managemant

Business & Service
Management

VoIP Management
IPTV Management
User Quallty Managament

_— —

Infrastructure w

i .o SR -

Tivoli Natcool Solutions -8/

1BM Tivoli Neteool Solution

La collecte

" Quvert ; basé sur les standards de communication de lindustrie
— Pourles silos techniques

— Pourles silos fonctionnels

* Pragmatique : intégration de 'existant
—  Technique

— Fanctionnel

* Autotest du Si

— Veérificetion de |a disponibilité du senvice

Tivoli Natcool Solutions—bi
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IBM Tivali Netcool Solution

voli Neteool Solution

Centralisation des événements — Tivoli Business Service A
Management

= Architecture medulable
Hierarchisation, Partage de Charge

® Capacité de montée en charge
+100 millions d'évenements par jour

= Correlation
Langage simple pour la création de corrélation

* Haute-disponibilité
Selution cemplétement redendante (Actif/Actif) pour une
disponibilite maximum

Tivoli Natcool Solutions-D&

Enrichissement des événements — Tiveli Netcool é

Module unique de mediation permettant
* la recupération d'information pour enrichir les événaments
" la présentation de dennées externes

Sources Données

- Middleware:
*Web Services

Visualisation

Sources Evénements

. XML, LDAP
3| -JNS, MQ
G *SNMP, Socket
/' Any CMDE
' Tivoli Data
/ Warehouse
1 *Darana
‘ o
*Homegrown
*Provisioning
sInventory
Servu:e Mgt “Incident

DSA - Data Source Adaptor

—
JWS, Orack %ﬁ

Weh Services

Tivoli Natcool Solutions-DSi0T07

1BM Tivali Netcool

1BM Tivoli Meteoo! Solution

Caorrélation des événements

Typada corrdlslion Dascriplion Moduk

[rm— mgﬁg,m_p@m«mj

Comilsian méser Sarvice g

s

Cormlaion s damaine Sanice il

Envictimemen des vinamants Service flg)

2
= S—

3 T

4 Carsetn g Ferastn s e o
& e

-

Comlaian i denice Sanice il

“Beneic Claa

Oedugicaian Service Mg

3 Formage =1t dassficsion Sandaeilgt
E]
54
meteurd base ae régles [I0] intradomain [
ExIstence d'un mosdie nmerne Cross domseln

Modélisation/Visualisation Service

Business Service Management
permet d’avoir une visualisation par
une approche centrée sur le
service

Capacites:

Modélisation des services manuelles ou par utilisation
des données d'une CKMDE (IBM CCMDE ou autres)

Suivi temps réel des Service Level Agreements

Customisation des Business views & dashboards

Statut et Santé des services par lintégration de sources
externes

Calcul de métriques avances

Dynamique Key performance indicators (KPls}

Définition des services depuis une CMDB ou un
référantisl

Tivoli Natcool Solutions-BS0T0T q M Corporalion

Evénements et g Btatus
Performance /
Secunty Metveork System Applicatien Tramsastion Walnframe
i e S fteel Pl ek
+ . & + +

1BM Tivoli Neteool Solution

Découverte et

Depen% \ \

Hetveare Securny
Devices Daviezs

mairframe
Resourses.

Servers Appiications Relatlonships,

T
1
1
1

Business Service Infrastruclure

1 1

Business Service Infrastructure

Tivoli Natcool Solutions—bi
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1BM Tivali

Donngées Business &

3
Process i
>
J
.
K
i H i
Trouie Tickets Govemanse Businass Process Lol Canter Tramaetions Bllling Gata,
Ingiiant Mgt 50% Compllance Depengencies. Repomis  End-User Respomse

~ g,

Business Service .In!-raslruclurg fiic
k‘m 150 g
Lt
Tﬂmv 333 AR

* Données Businass: nombre de tickets d’incident, donnéas
transactionnelles, billing, call center details, donnges d'analyse
de risque et amelmratmna des prm:assus (Six Sigma)

Tivoli Natcool Solutions-D&

1BM Tivali

e e e W e — Service Measurement = Service Visualization

TR TE er
HaMimy
et ferios |

BrRaoms 23 NP
B B

SLA Rules

= Peuvent étre définis pour:

“ les Services

- les Applications

“ les Davices
= 3 Types de SLAs
- Instance
- Cumulatif
= Vialation

SLA Metriques

= Disponibilité

* Downtime (MTTR)
" Penalitées (&e€)

Tivoli Natcool Solutions-DSOTOT 32007 IBM Corporalian Tieoli Neatcool Solutions—D8OTOT BN Corparalion

IBM Tivoli Netoool Solution 1BM Tivoli Neteool Solution

55 uistrduian - Prufessin i - sl b

Ingout Somen s Sapenss t Hdietien

Loy in s pilutaenl

Dlstribudon Professionnsls i e | eisement GOWIST TBL 16T
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Tivoli Natcool Solutions -8/ ; Tivoli Natcool Solutions—bi
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conl Sol

Tivoli Natcool Solutions-D!

3 o e

Quelques exemples

B B e e
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Raccourcis
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SocLimEcse -

cool Solution

Tiveli/Netcool est également présent dans les plus grandes entreprises

FINANGIAL:

Agtna Insuranca
AIG Insurance

Barclays Capital
Charles Schwab
GitiGroup

Grech Ministry of Financa
Depository Trust Corp.
Dautsche Bank / DMG
eTrada

Eria Insurance

Fannia Maa

First Union

First Sarvices

ING Barings

Instinat/ Reuters

JF Morgan Ghase

Liberty Mutual Insurance
Merrill Lynch

Morgan Stanley
Providian Finanzial
Saloman Smith Barney
uBsw

usBansorp

Walls Fargo Bank

Walls Real Estate Fund

GOVERNMENT:

Brazilian Poatal Sarvica
Dist. OF Golumbia Govt
European Gommissian
La Paste

FOIG

Int’l. Monetary Fund

LA Dapt. of Watar & Power
NASA

Nat'l. Inatitutes of Health
NY/ NJ Part Authority
RATP (Paris Transport)
Ministéra da |2 Défansa (F)
Shanghai Govamment
SRA International

State of Arkanaas

State of Michigan

State of Utah

US Dapt of Gomections
US Dapt of Stata

US Dapt of Treasury
Westchestar Gounty

TRANSPORT:

Bay Area Rapid Transit
Dalta Tachnology
Lufthansa

Munich Airport

SITA

Tivoli Netcool Solutions-BSETOT

EDUGATION:

Alanta Publiz Schools
Follett Higher Education
SW Taxas Stata Univ.
Univarsity of Arizona
Univarsity of Arkansas
University of Maryland
Syracuse Unirersity
Taxas AEM

UNG Charlatta

Wichita Public Schools

MANUFACTURING:

Alcatel
Boaing

Gadenca Design Systems
Brayhar Elestric
Ericsson

GE Appliances

Lockheed Martin

LS| Logic

Motorola

Forsche

Ranault

TRW

ENERGY:

Britich Gas
British Patroleum
Devon Enargy
Dynegy Corp.
Pamex
Schiymbarger

RETAIL:

1800 Flowers
Amazon com
Girguit Gity
DiracTy

Tha Gap
Home Depot
JG Fennay
Tesco

HEALTH CARE:
Celara Ganomice
Kaisar Farmanente
Lab On

Madtronic

NW Mamarizl Haspital
Fartners Healthcare
William Beaumant

Et d'autres ...

7 18M Corparalian

Pourquoi la solution TivoliiBusiness Service Management ?

Revenue
w:ement
—

Operational
Efficiency

Couverture:
Seule solution a offrir la visibilité du niveau réseau
jusgu’aux services et processus métier

Performance:
Solution Leader sur le marché de la gestion des
événements en temps réel

Facilité de déploiement:
Déploiement rapide pour ROl immédiat

Intégration:
Possibilité de capitaliser sur 'existant

Flexibilité:
Configurable et personnalisable pour répondre aux
besoins de I'organisation

Tivoli Natcool Solutions-BS0T0T

IBM Corparalian

IBM Tivoli Netoool Solution

Intégration des fonctions — assistant de ITIL

Gestion d

Tivoli Netcool Solutions-BSETOT

Gestion des Actifs
Informatiques

Change & Configuration
ment Datebase

1BM Tivoli Neteool Solution

sreere x|
= vovfm
Thar
Trerk Yau CnacnGo .
e o Gracias
i - p M ercl Obrigado
_)S-u-‘ Grazie % . ﬁ :I‘ Fotiens
st e 15
T s Darke

BUAESITENELE

ZEAFEL O}
— o




http://www.aristote.asso.fr Contact : infoQRQaristote.asso.fr

ARISTOTE Association Loi de 1901. Siége social : CEA-DSI CEN Saclay Bét. 474, 91191 Gif-sur-Yvette Cedex.
Secrétariat : Aristote, Ecole Polytechnique, 91128 Palaiseau Cedex.
Tél. : +33(0)1 69 33 99 66 Fax : +33(0)1 69 33 99 67 Courriel : Marie.Tetard@polytechnique.edu
Site internet http://www.aristote.asso.fr



