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End-user IT Analytics



Nexthink aide la BSPP à répondre aux urgences de manière plus proactive “Notre métier est très exigeant et la BSPP est constamment sollicitée pour des interventions (plus de 1 400 par jour en moyenne). Nous servons le grand public et nous nous devons de répondre aux urgences en temps opportun. Les problèmes ou les défaillances de l’IT pourraient avoir de graves conséquences sur la population civile. Nexthink nous permet d'être proactif et de prévenir la propagation des incidents, tout en améliorant considérablement le temps de résolution de ces derniers”. Capitaine Claude Pilatre, Responsable Systèmes & Réseaux au sein du STI, BSPP.



La BSPP a sélectionnée Nexthink pour assurer le bon fonctionnement de son infrastructure informatique et la prestation de services de haute qualité livrée aux citoyens. • Une visibilité instantanée et exhaustive de l’usage réel de tous les postes de travail, • Améliorer le temps de résolution et prévenir la propagation des incidents, • Répondre aux urgences de manière plus proactive.



See your IT infrastructure as never before



www.nexthink.com



End-user IT Analytics À propos de la BSSP La Brigade des Sapeurs Pompiers de Paris (BSPP) couvre Paris tous les jours et 24/24, ainsi que trois départements de la petite couronne (92, 93 et 94) avec pour principales missions la lutte contre les incendies et l'assistance aux personnes. La BSPP reçoit près de 1 500 000 appels par an aboutissant à environ 500 000 interventions. 8 500 sapeurs-pompiers, répartis sur 80 sites, font de la BSPP le plus grand corps de pompiers d'Europe et, par leur taille, le troisième service d'incendie en milieu urbain du monde (après Tokyo et New York). La BSPP gère de façon autonome son infrastructure informatique. Le STI (Service Télécommunications et Informatique) est formé d’anciens pompiers et connaît parfaitement les diverses missions et les impératifs de la BSPP. Ce service disponible 24/24 semblable à une SSII construit et développe l’infrastructure informatique ainsi que l'application métier utilisée par la BSPP. Une attention particulière sur cette application est nécessaire, tant sur sa disponibilité que sur sa stabilité.



Challenges Le STI doit fournir des outils informatiques adaptés aux interventions de la BSPP aﬁn de lui permettre de déployer les moyens nécessaires dans des délais compatibles avec l’urgence de la situation. De ce fait, l'un des principaux enjeux du STI est la gestion optimisée de l’infrastructure informatique tout en assurant un niveau de qualité de service délivré conforme aux besoins. La BSPP compte 3 000 postes de travail répartis entre le support opérationnel (applications métiers critiques) et les besoins bureautiques (applications RH, administration, etc.).



See your IT infrastructure as never before



www.nexthink.com



End-user IT Analytics



Parmi plus d'une centaine d'applications métiers utilisées, le logiciel Adagio (Application de Diffusion de l'Alerte et de Gestion Informatisée des Opérations) est l'une des plus critiques. Adagio a été développé par le STI pour couvrir la chaîne opérationnelle des interventions en cours : prise d’appel au 18 ou 112, envoi de moyens, suivi des opérations, coordination des équipes et, ﬁnalement, rédaction des rapports. Adagio permet, enﬁn, d'optimiser les ressources de la BSPP. Aﬁn de gérer et de superviser cet environnement, le STI “avait besoin d'outils simples à installer et utiliser et qui aillent directement à l'essentiel”, commente le Capitaine Claude Pilatre, Responsable Systèmes & Réseaux au sein du STI. En effet, il manquait un outil permettant de vériﬁer que les utilisateurs bénéﬁciaient de la qualité de service requise. ”Nous avions besoin d’une solution qui permette de garantir le parfait fonctionnement de nos systèmes et de détecter immédiatement tout comportement informatique anormal pouvant déboucher sur une panne qui affecterait notre service aux citoyens”, ajoute le Capitaine Pilatre. De fait, les équipes de la BSPP sont actives 24/24 et partagent certains postes de travail.



Le choix de Nexthink L’équipe STI suit en permanence l’évolution de l’activité de la BSPP aﬁn de pouvoir répondre parfaitement aux besoins en toutes circonstances. De plus, le STI doit maintenir un niveau de compétence interne élevé en exploitant et en faisant évoluer l'environnement existant aﬁn de minimiser l'acquisition de nouvelles technologies. Comme beaucoup de services informatiques, une des problématiques majeures est de pouvoir identiﬁer rapidement et facilement l'origine d'un problème tout en sachant si ce dernier affecte un seul ou de nombreux usagers. “Nexthink nous aide à déceler les usages et la qualité de fonctionnement de nos postes de travail mais aussi à vériﬁer qu’ils sont à jour aﬁn d'éviter de futurs problèmes”, commente le Capitaine Pilatre.



"Il est important pour nous de nous assurer une visibilité accrue sur la sécurité de ces postes qui sont répartis sur 80 sites. Des informations telles que les droits des utilisateurs, les versions des applications installées ainsi que l’utilisation d’applications non autorisées sont autant d'atouts pour nous assurer de la conformité de notre infrastructure ”. Capitaine Claude Pilatre, Responsable Systèmes & Réseaux au sein du STI, BSPP.
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En effet, Nexthink est capable de superviser en continu et à la seconde près les postes de travail et leurs relations avec les serveurs. “Il y avait besoin de mieux gérer les applications non-autorisées et les applications très gourmandes en mémoire. La supervision des postes de travail apportée par Nexthink simpliﬁe le travail quotidien de mon équipe et facilite la gestion de notre infrastructure. Nous pouvons, par exemple, mieux gérer le déploiement de mises-à-jour logiciels et de systèmes d’exploitation. Grâce à Nexthink, nous avons, enﬁn, un outil capable de nous montrer ce qui se passe concrètement sur les postes de travail, des dépendances avec le réseaux, les applications et les serveurs” , ajoute le Capitaine Pilatre.



Les bénéﬁces Aﬁn de permettre à la BSPP de remplir ses missions, le STI doit exploiter au mieux l’infrastructure informatique existante mais aussi la faire évoluer en limitant le recours à la sous-traitance. Après une installation éclair de quelques jours, Nexthink a immédiatement fourni une visibilité temps réel de l'infrastructure informatique du point de vu de l'utilisateur ﬁnal. Grâce à Nexthink, les problèmes sont immédiatement détectés et peuvent être résolus avant qu’un grand nombre d'utilisateurs ne soient affectés. “Nexthink est un outil transversal qui complète nos outils existants et nous donne une visibilité instantanée sur notre infrastructure informatique aﬁn de pouvoir réagir dans les meilleurs délais”, ajoute le Capitaine Pilatre. A titre d'exemple, Nexthink a permis de mettre en évidence qu'un grand nombre de postes de travail redémarraient régulièrement à cause d’un problème de consommation de mémoire par une application critique.



“Enﬁn un outil capable de nous montrer concrètement ce qui se passe sur les postes de travail”. Capitaine Claude Pilatre, Responsable Systèmes & Réseaux au sein du STI, BSPP.
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Nexthink fournit la visibilité instantanée et exhaustive de l’usage réel de tous les postes de travail et documente l’ensemble des interactions avec les réseaux, les serveurs, les imprimantes et l’Internet. Ces informations essentielles, uniques et en temps réel, permettent de résoudre les problèmes d’indisponibilité ou de dégradation de performance dans le but d’améliorer l’expérience de l’utilisateur ﬁnal. “Grâce à Nexthink, lorsqu'un utilisateur appelle le support, on sait déjà ce qui se passe sur son poste et nous pouvons commencer à résoudre le problème ou au moins fournir des explications”, commente le Capitaine Pilatre.



“Nexthink est une solution très intéressante qui nous permet de vériﬁer que le déploiement de logiciels ou de nouvelles versions d'applications se déroulent comme prévu et dans les temps. Il est maintenant possible d'être immédiatement alerté si une machine n'est pas à jour. Avec plus de 80 sites, il était difﬁcile d'avoir une visibilité globale et continue de l'infrastructure. Aujourd'hui, grâce à Nexthink nous pouvons voir de façon simple quelle est la réelle expérience qu'ont les utilisateurs de notre infrastructure”. Capitaine Claude Pilatre, Responsable Systèmes & Réseaux au sein du STI, BSPP.
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