MUTUELLE INFORMATIQUE ET CONTRATS
D'ASSISTANCE TECHNIQUE

Portail Extranet dédié aux adhérents

-
i

Dans le cadre des contrats d’assistance techniques, SYSELCOM utilise et met

\— a la disposition de ses adhérents une plateforme de controle et de supervision
X de I'ensemble des éléments critiques de leurs systémes d'information. Cette
\ plateforme a pour objectif de contréler en temps réel et 24h/24h la disponibilité
des serveurs et des différents services applicatifs : espace disque, utilisation
" CPU, gestion des sauvegardes, utilisation de la messagerie, anti-virus,
~—————firewalls, équipements d'interconnexion réseau, utilisation de la bande
\ Customers Admin | accante efc.

\_ UsersAdmin ) Nos adhérents disposent de comptes utilisateurs dédiés qui leurs permet un
K '''' Logout ) Aaccés simple et sécurisé a l'ensemble des données et des informations les

© concernant. Outre le contrble et la supervision «on-line» des services

informatiques, le portail intégre I'ensemble des documents relatifs aux
systemes pris en charge (documentation, schémas d'adressage, inventaire, fiches techniques,
procédures d'intervention etc.) ainsi qu'un agenda et un module de « help-desk » pour la planification
des interventions et le suivi des opérations réalisées par nos équipes.

La mise a disposition de ces outils, issus du domaine public (open source) ou développés en interne,
fait partie intégrante de nos contrats et ne fait donc I'objet d’aucune facturation supplémentaire.

Ce portail constitue un élément essentiel de notre concept d'infogérance. A tout instant, les adhérents
peuvent vérifier ['état fonctionnel de leur parc informatique, donner des instructions a I'équipe
technique ou encore prendre connaissance des activités planifiées qui lui sont réservées.

Supervision des applications 24h/24h 7j/7j 365j/an
Procédures d’intervention, gestion des alertes et suivi des opérations

Cette plateforme constitue le fruit de notre expertise
et tient compte des expériences réalisées aupres de

:§V5t?m°5 it plusieurs sociétés, grandes et moyennes, dont le
o Resenn volume et la localisation des infrastructures & gérer
implique obligatoirement la mise en ceuvre de tels

9620250208 114001 outil; et procédures. En nous basant sur des

= T solutions  ouvertes, évolutives et largement

e éprouvées, en les intégrant et en les adaptant a notre

concept de mutuelle, nous mettons a la disposition de
nos adhérents des technologies de pointe dont
l'acquisition par leur propres moyens naurait
généralement pas été envisagée.
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N plateforme ne fait que consolider des informations

générées localement. Elle n'est pas intrusive et ne
nécessite aucune connexion VPN vers Syselcom.
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Supervision des systémes et des applications

Tous les composants critiques d’un serveur ou d'une application sont contrélés en temps réel et leurs états de fonctionnement sont
instantanément transmis au systéme central localisé chez Syselcom. L'interprétation, trés visuelle, est des plus simplifiée : la couleur verte
indique que tout va bien, les couleurs jaune et violette indiquent qu’un probléme est apparu ou risque d’apparaitre, la couleur rouge
indique qu'une action immédiate est nécessaire.

L'état des différents systémes est systématiquement contrélé par une équipe locale qui prend immédiatement en charge les éventuelles
actions correctrices.

Syselcom - Systemes Syselcom - Services
system AutiVirus Backup EventLog SysHealth SysLoad SysUpToDate TSAdmin | | gystem Database Fax NetService Phone Print TSApp WebServer eMail
Callisto = 2 - ] (-] (-] [ ] (] BigBrother 28 _ _ _ _ o _ o _
i -} a @ (-] [ ] @ (-] .
Tupiter sl BigSister 24 - - - - @ = @ @
Saturne = ] B -] e - -] -} :
Callisto 2 - - - ] = @ = (- ] -
Pluten = 2 - ] (-] (- ] -] (]
. Cronos 2 - - -] - (] - @ - ]
BigBrother 1 2 - L] (-] -] ] (-]
BigSister 24 -] - [ ] (] (-] L] (] Jupiter = - - i - = - - -
Cronos = ] - 2 [} @ [} [} NBX - - - @ - - - -
Uranus ] @ - @ L] L] Syselcom - Reseanx i e ° - L - L] L]
Venus =i -] - - ] -] [- ] system NetInfra |me = - - Q Q _ -
3COM Inside switch 24 ] us _ 2 _ ] ] ] 2
Host Check Status Date 5
CISCOPTX FireWall 8 @ 5 5 5
Text pH - - _ _
. . Catalyst pia} ]
jupiter  SysHealth L (1139%37410) Tue Feb 14 18:16:5
WEBX @
" Disk Free Space CRITICAL: <D= 10% (2890 ME free

@ All antomatic startup services are rutming,

@Windows Core Services 1sfare up and runming

@ Disk Free Space OF: <Ch> 12% (488 MPB free on 3999 WE)
@ Disk Free Space OE: <E:> 18% (6500 ME free on 35456 MEB)
@ uptime = 4 days, 15:08:51

Last status change: Fri Feb 10 03:09.24 2006

Un systéme d'alerte via emails et messages SMS est maintenu actif 24h/24h afin d’informer directement les responsables concernés en
cas de probleme majeur. Pour chaque événement, le détail des informations est disponible et directement accessible depuis le portail
WEB. Cette configuration nous permet de garantir une approche préventive et proactive des éventuels problémes ainsi qu'un mode
d'intervention particuliérement efficace.

Controle et gestion de la bande passante

Le controle de vos différentes connexions, quelles soient
de types publiques (Internet) ou privées (WAN), nous
permet de diagnostiquer a I'avance certains phénoménes
susceptibles d'entraver le bon fonctionnement de vos  Interface 1 {Internet)
services applicatifs.
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Avec cet outil, nous disposons de toutes les informations
utiles et nécessaires au contrdle du fonctionnement et de
l'utilisation des lignes sur différentes périodes. Cette
fonctionnalité est trés utile pour mettre en évidence un
éventuel goulet d'étranglement nécessitant une Ll
augmentation de capacité ou un dysfonctionnement
quelconque dans ['utilisation du systéme (présence d’un
virus ou d'une application parasite, utilisation abusive,
nécessité de filtrage applicatif etc.).
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Max 1n:33.3 kB/s (52.0%) Average [n:3192.0 B/s (5.0%) Current In:2:
Max Out:37.8 kB/s (59,19%) Average Out:1318.0 B/s {2.1%) Current Ouf:8!
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Planification des interventions

Le calendrier en ligne permet de prendre

connaissance des interventions réalisées . i CaTswme . i
ou planifiées sur votre site par nos équipes Beuchat
technique. z g 3 Lo | 12 13
Pour les interventions hebdomadaires ou i
récurrentes, les dates sont établies B 5 & T 13 2
davance avec laccord de chaque Beuchat
adhérent. 21 22 = 24 25 = 27
C.AT Stewve
& vecembre 2003 [ LT
28 ] 30 31
S C.AT Steve
| decembre w2003 | Bl
[ Atteindre le mois ]
Affectation et suivi des opérations, gestion des incidents
L'environnement de ticketing est utilisé pour — User Name: jbo Support rep logged in.
définir, gérer et enregistrer toutes les opérations ~ Problems: 0 Help Desk Administration
effectuées par nos équipes sur les systéemes
informatiques des adhérents. Submit Mew Problem
Wiew Problem List
Une tache peut étre un probleme a résoudre ou
une simple opération a réaliser comme le _ - - =
déplacement d'un PC ou la mise en ceuvre d’une Wiew problems for: [j20 ¥
nouvelle imprimante. L'importance de la tache et
son état (en cours ou terminée) ainsi que les Search Problems
ressources affectées a sa prise en charge sont
paramétrables. Les informations sont mises a jour Search the knowledge Base
régulierement et peuvent étre consultées a . )
n’importe quel moment. _ f
Les tickets sont ouverts par nos responsables ou
par I'adhérent lui-méme. Chaque ticket ouvert fait
lobjet dun suivi ol [lingénieur indique et Edit Information
commente les actions menées jusqu’a sa fermeture. :
Contact Information Classification
Cette plateforme est également utilisée pour la gestion des User Name: Engineer: | Stave Beuchat v+
activités de nos ingénieurs et I'historique du travail accompli E-Mall:  [@syselcomeh |+ status: [orEN B
sur les différentes infrastructures. Customer: | Syslscom B Priority: [LOow -
Location: Assign To: jbo [+
Phone: I | Time Spent: o (minutes)
7 St ] .
| ¥ e|D Submitts Select User: | Infogest (Michel Oligmuller) V-_
323 YPRMN Michael Gunton Im.cogest 17/12/2003 ! i
31 Déviation emails Milupa 16/12/2003  Title:”
29 Offre clefs USB Milupa e il I =T e erlebt slrle posta SetEtn
28 Mettre en place connexion YPN Milupa 16/12/2003 Dosoriphion:®
o7 Contréler la cannexion & divers Milupa 16/12/2003 |pepuis 2 jours, nous constatons des problémes de lenteur chez Madsme Lancaster

adresse IP de Mumi

Creer un utilisateur Stefan Lendi ;
26 EnaeEty Milupa 16/12/2003

Installer Disgque dur sur le PC de

|aprés gu'elle aie installé unl nouvel economiseur d'écran. Priere de passer
chez elle lors de wotre prochain passage

25 R Milupa 16/12,/2003

1c Mise & jour Patch sécurité sur des Tfoo et 15/12/2003 oW GPEN
SErVEUrs

14 Messagerie - Mowve BAL Infogest 15/12/2003 Ly OPEM

13 Offre Switch pour imprimante Infogest 15/12/2003 LOwy OPEN

Mext
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Historique & Rapports

Notre objectif principal consiste a garantir la disponibilité des services informatiques de nos adhérents. |l
est donc particuliérement important de pouvoir vérifier et mesurer concrétement cette disponibilité. Notre
plateforme de supervision offre cette possibilité en affichant les taux de disponibilité effectifs pour chacun
des services et des équipements surveillés.

L'information est communiquée sous la forme d’'un pourcentage de bon fonctionnement sur une période
donnée. En cas de probleme, un simple click de souris permet de connaitre le détail de toutes les
indisponibilités relatives au systéme surveillé, ainsi que leurs causes.

Syselcom Report

|N|:uv Vi|1 v|| 2003 Vi-tn -| M V|| 3 V|| 2003 ri[Display anly critical events ‘i|

[ Generate Repon ]

Backup conn cpu dat disk dns ftp http imap4 msgs nntp pop3 smtp Services

amc-r01.amc.ch =
bigb.syselcom.ch -

93.79

¢
¢

jupiter.alpha.syselcom.com 925.82
uranus.alpha.syselcom.com =
venus.alpha.syselcom.com =

saturne.alpha.syselcom.com -

R X XXX
coverer
XXX XX

RXIXE

cronos.alpha.syselcom.com =

jupiter.alpha.syselcom.com - bup

Overall Availability: 95.82%

* R S 3 @
15.40% 0.00% 4.18% 56.74% 23.69% 0.00%
Event count 0 5 18 22 0

[Total may not equal 100%]

Event logs for the given period

Event Start Event End Status Duration Cause
Fri Jan 16 13:35:00 2004  Fri Jan 16 13:53:27 2004 @ 0:18:27
Tue Jan 06 10:25:21 2004 Tue Jan 06 23:01:34 2004 e 12:36:13
Mon Jan 05 17:11:18 2004 Mon Jan 05 23:01:16 2004 e 5:49:58
Mon Jan 05 12:00:04 2004 Mon Jan 05 15:40:51 2004 e 3:40:47
Tue Dec 23 13:46:42 2003 Tue Dec 23 23:00:32 2003 e 9:13:50

Time Critical/ Offline: 1 day 7 hours 39 mins 15 secs
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