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Erreurs de fonctionnalités  
Un incident de fonctionnalité se produit lorsqu'une fonctionnalité spécifique 

d'une application, d'un logiciel ou d'un système ne fonctionne pas comme 

prévu ou est indisponible. Cela peut inclure des scénarios tels que : 

- Fonctionnalité manquante : Une fonctionnalité qui était censée être 

disponible dans l'application ou le système n'est pas présente ou n'a pas 

été mise en œuvre correctement. 

- Dysfonctionnement de la fonctionnalité : Une fonctionnalité existante ne 

se comporte pas comme prévu, elle peut présenter des erreurs, des 

comportements inattendus, ou ne pas fournir les résultats attendus. 

- Performance insatisfaisante : Une fonctionnalité peut être disponible, 

mais sa performance est lente, ce qui entraîne un temps de réponse 

élevé ou une expérience utilisateur médiocre. 

- Incompatibilité : La fonctionnalité peut ne pas être compatible avec 

certains navigateurs, systèmes d'exploitation ou versions spécifiques, ce 

qui empêche les utilisateurs de l'utiliser correctement. 

- Erreurs fonctionnelles : Lorsque les utilisateurs essaient d'utiliser une 

fonctionnalité, des erreurs peuvent survenir, tels que des messages 

d'erreur, des échecs de validation ou des comportements incohérents. 

- Problèmes de configuration : Une fonctionnalité peut nécessiter une 

configuration spécifique pour fonctionner correctement, et des 

problèmes de configuration peuvent empêcher son bon fonctionnement. 

- Indisponibilité de la fonctionnalité : La fonctionnalité peut être 

complètement indisponible, ce qui signifie que les utilisateurs ne 

peuvent pas l'utiliser du tout. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des journaux : Analyser les journaux d'application, les journaux de 

serveur ou les journaux de système peut aider à repérer les erreurs ou les 

avertissements liés aux fonctionnalités spécifiques. Les messages d'erreur, les 

exceptions ou les avertissements inattendus peuvent indiquer un 

dysfonctionnement de la fonctionnalité. 

Suivi des métriques de performance : Utiliser des outils de surveillance pour 

suivre les métriques de performance de l'application, telles que le temps de 

réponse, le délai de chargement des pages, le taux d'erreur, etc. Des 



performances insatisfaisantes peuvent indiquer un problème avec une 

fonctionnalité. 

Feedback des utilisateurs : Recueillir les commentaires et les rapports d'erreur 

des utilisateurs peut aider à détecter les incidents de fonctionnalité. Les 

utilisateurs peuvent signaler des erreurs, des comportements inattendus ou 

des fonctionnalités manquantes. 

Tests fonctionnels : Effectuer des tests fonctionnels réguliers pour vérifier que 

toutes les fonctionnalités de l'application ou du système se comportent 

correctement. Les tests automatisés peuvent également être utilisés pour 

vérifier les scénarios d'utilisation courants. 

Suivi des demandes d'assistance : Examiner les demandes d'assistance ou les 

tickets ouverts par les utilisateurs peut révéler des problèmes de 

fonctionnalité. Les utilisateurs peuvent signaler des difficultés à utiliser une 

fonctionnalité spécifique ou signaler des erreurs. 

Il est important d'établir des mécanismes de détection proactifs et réactifs pour 

identifier rapidement les incidents de fonctionnalité. En combinant des outils 

de surveillance, les commentaires des utilisateurs et des tests réguliers, il est 

possible de détecter efficacement ces incidents et de prendre les mesures 

appropriées pour les résoudre. 

 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Le ticket d'incident de fonctionnalité est reçu par l'équipe 

de support technique. Il peut provenir d'une demande soumise par un 

utilisateur, d'un rapport automatique de surveillance ou d'une détection 

interne. 

Enregistrement des détails : Les détails de l'incident sont enregistrés dans le 

système de gestion des tickets. Cela comprend des informations telles que la 

description de l'incident, la fonctionnalité affectée, les symptômes observés, 

les informations de contact de l'utilisateur, etc. 



Classification et priorisation : L'incident est classé en fonction de sa gravité et 

de son impact sur les utilisateurs et le système. Une priorité est attribuée en 

fonction de l'urgence et de l'importance de la résolution de l'incident. 

Diagnostic et analyse : L'équipe de support technique effectue une analyse 

approfondie de l'incident pour comprendre sa cause profonde. Cela peut 

impliquer des tests, des vérifications de configuration, des examens de code ou 

d'autres techniques de diagnostic. 

Résolution de l'incident : Une fois la cause de l'incident identifiée, l'équipe de 

support technique travaille à sa résolution. Cela peut impliquer des corrections 

de code, des ajustements de configuration, des mises à jour du système ou 

d'autres mesures appropriées. 

Validation de la résolution : Après avoir effectué les actions correctives, 

l'équipe de support technique valide la résolution de l'incident. Cela peut 

impliquer des tests supplémentaires pour vérifier que la fonctionnalité affectée 

fonctionne correctement. 

Communication aux utilisateurs : Les utilisateurs concernés sont informés de la 

résolution de l'incident et des mesures prises. Des mises à jour peuvent être 

fournies via le système de gestion des tickets, des e-mails ou d'autres canaux 

de communication appropriés. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et validé, le ticket est clos 

dans le système de gestion des tickets. Des notes finales peuvent être ajoutées 

pour référence future. 

Analyse post-incident : Une analyse post-incident peut être réalisée pour 

comprendre les causes sous-jacentes de l'incident, identifier les améliorations 

possibles du processus ou de la fonctionnalité, et prévenir les incidents 

similaires à l'avenir. 

 

Template de la documentation 

Informations générales : 

Titre de l'incident : [Insérer le titre ou la description courte de l'incident] 

Numéro de ticket : [Insérer le numéro de ticket attribué] 

Date de création : [Insérer la date de création du ticket] 



Priorité : [Insérer la priorité attribuée à l'incident] 

Affectation : [Insérer le nom de l'agent ou de l'équipe responsable de la 

résolution] 

Description de l'incident : 

Fonctionnalité affectée : [Insérer la fonctionnalité spécifique affectée par 

l'incident] 

Description détaillée : [Décrire en détail les symptômes observés, les erreurs ou 

les comportements inattendus] 

Étapes de reproduction : [Fournir les étapes précises pour reproduire l'incident, 

si possible] 

Analyse et diagnostic : 

Actions de diagnostic effectuées : [Décrire les actions de diagnostic entreprises 

pour comprendre la cause de l'incident] 

Résultats du diagnostic : [Présenter les résultats du diagnostic, y compris les 

observations, les erreurs identifiées, les problèmes de configuration ou de 

code, etc.] 

Résolution de l'incident : 

Actions correctives prises : [Décrire les actions prises pour résoudre l'incident, y 

compris les corrections de code, les ajustements de configuration, les mises à 

jour du système, etc.] 

Validation de la résolution : [Expliquer comment la résolution a été validée, 

notamment par des tests supplémentaires ou des vérifications de la 

fonctionnalité] 

Communications aux utilisateurs : 

Notifications envoyées : [Lister les communications envoyées aux utilisateurs 

concernés, y compris les mises à jour du statut de l'incident] 

Contenu des communications : [Inclure des extraits ou des résumés des 

communications envoyées aux utilisateurs] 

Clôture de l'incident : 

Date de résolution : [Insérer la date à laquelle l'incident a été résolu] 



Notes finales : [Ajouter des notes finales pertinentes, des leçons apprises ou 

des recommandations pour éviter de futurs incidents similaires] 

Pièces jointes : 

Captures d'écran : [Inclure des captures d'écran montrant les symptômes ou les 

erreurs observés, si applicable] 

Fichiers de logs : [Si disponible, joindre des fichiers de logs pertinents pour 

l'incident] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- L’incident est détecté par l’utilisateur ou signalé par le client. 

Enregistrement de l’incident : 

- Un ticket d'incident est créé dans le système de gestion des tickets. 

- Les informations essentielles sont saisies, telles que le titre, la priorité, la 

fonctionnalité affectée, etc. 

Attribution du ticket : 

- Le ticket est assigné à un membre de l’équipe de support compétent 

pour la résolution des problèmes de fonctionnalité. 

Analyse et diagnostic : 

- L'agent de support analyse l'incident et effectue les actions de diagnostic 

nécessaires pour comprendre la cause sous-jacente. 

- Les résultats du diagnostic sont enregistrés dans le ticket. 

Résolution de l’incident : 

- Les actions correctives appropriées sont prises pour résoudre l'incident. 

- Des tests supplémentaires peuvent être effectués pour vérifier la 

résolution. 

Validation de la résolution : 

- La résolution de l’incident est validée en reproduisant les étapes du 

problème initial et en vérifiant que le comportement indésirable ne se 

produit plus. 



Communication aux utilisateurs : 

- Les utilisateurs concernés sont informés de la résolution de l’incident, 

des actions prises et des mesures préventives, le cas échéant. 

Clôture de l’incident : 

- Le ticket est marqué comme résolu dans le système de gestion des 

tickets. 

- Des notes finales sont ajoutées pour récapituler les actions prises, les 

leçons apprises, et les recommandations pour éviter de futurs incidents 

similaires. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents d'intégration  

Un incident d'intégration se produit lorsqu'il y a un dysfonctionnement ou une 

incompatibilité entre différentes parties d'un système ou d'une application qui 

sont censées fonctionner ensemble de manière harmonieuse. Il peut se 

produire lors de l'intégration de différents modules logiciels, de systèmes tiers, 

de composants matériels ou de services externes dans un environnement 

donné. 

L'incident d'intégration peut se manifester par des problèmes tels que des 

erreurs de communication, des erreurs de transfert de données, des conflits de 

version, des interférences entre les composants, des problèmes de 

configuration, etc. Il peut entraîner des dysfonctionnements, des retards, des 

pertes de données ou une dégradation des performances du système. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des journaux (logs) : Les systèmes et les applications génèrent 

généralement des journaux qui enregistrent les activités et les erreurs. La 

surveillance régulière des journaux peut aider à identifier les erreurs 

d'intégration, telles que des messages d'erreur liés aux communications, aux 

transferts de données ou aux interfaces. 

Surveillance des métriques de performance : La surveillance des métriques de 

performance du système peut révéler des anomalies ou des dégradations de 

performance qui peuvent être attribuées à des problèmes d'intégration. Par 

exemple, des temps de réponse plus longs que la normale lors de l'utilisation 

de certaines fonctionnalités intégrées peuvent indiquer un problème 

d'intégration. 

Tests d'intégration : Les tests d'intégration systématiques peuvent être 

effectués pour vérifier le bon fonctionnement des différents composants du 

système lorsqu'ils sont combinés. Ces tests peuvent inclure des scénarios de 

simulation réalistes pour détecter les erreurs ou les incompatibilités entre les 

différents éléments. 

Surveillance des retours des utilisateurs : Les utilisateurs finaux peuvent 

signaler des problèmes ou des erreurs lorsqu'ils utilisent le système intégré. Il 

est important de collecter et d'analyser ces retours afin de détecter les 



problèmes d'intégration qui pourraient échapper à d'autres méthodes de 

détection. 

Analyse des performances du système : Une analyse régulière des 

performances du système peut aider à identifier les goulots d'étranglement, les 

problèmes de stabilité ou les comportements anormaux qui pourraient être 

causés par des problèmes d'intégration. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : L'utilisateur ou l'équipe qui détecte l'incident 

d'intégration ouvre un ticket de support en fournissant des informations 

détaillées sur l'incident, telles que la description du problème, les composants 

impliqués dans l'intégration, les messages d'erreur éventuels et les étapes de 

reproduction du problème. 

Classification et priorisation : Le ticket est classifié en tant qu'incident 

d'intégration et une priorité est assignée en fonction de l'impact sur le système 

et de l'urgence de résolution. Les priorités peuvent être définies en fonction de 

critères tels que l'indisponibilité du service, l'impact sur les utilisateurs, ou les 

accords de niveau de service (SLA) convenus. 

Assignation du ticket : Le ticket est assigné à un membre de l'équipe de support 

compétent en matière d'intégration pour l'examiner et le résoudre. 

L'assignation peut être basée sur les compétences techniques nécessaires pour 

résoudre l'incident et la disponibilité des membres de l'équipe. 

Analyse et résolution : L'équipe de support analyse l'incident, effectue des tests 

supplémentaires si nécessaire et travaille à sa résolution. Cela peut impliquer la 

collaboration avec d'autres équipes ou fournisseurs responsables des 

composants intégrés pour identifier et résoudre les problèmes. 

Communication et suivi : Tout au long du processus de résolution, l'équipe de 

support communique régulièrement avec l'utilisateur ou le demandeur du 

ticket pour fournir des mises à jour sur l'état de l'incident, les actions 

entreprises et les délais prévus pour la résolution. 

Résolution et clôture du ticket : Une fois que l'incident d'intégration est résolu, 

l'équipe de support effectue des tests de validation pour s'assurer que le 

système intégré fonctionne correctement. Une fois que la résolution est 



confirmée, le ticket est clôturé et une notification est envoyée à l'utilisateur ou 

au demandeur pour confirmer la résolution de l'incident. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : [Titre de l'incident d'intégration] 

Date et heure de détection : [Date et heure de détection de l'incident] 

Description de l'incident : [Description détaillée de l'incident, y compris les 

symptômes observés, les comportements inattendus, les erreurs ou les 

dysfonctionnements rencontrés dans le processus d'intégration] 

Composants impliqués : [Liste des composants logiciels, systèmes ou services 

qui sont intégrés et qui sont affectés par l'incident] 

Étapes de reproduction : [Liste des étapes précises pour reproduire l'incident, si 

elles ont été identifiées] 

Impact sur le système : [Décrire l'impact de l'incident sur le système 

d'intégration, y compris les fonctionnalités ou les processus qui sont affectés] 

Actions de dépannage effectuées : [Liste des actions de dépannage qui ont été 

effectuées jusqu'à présent pour résoudre l'incident] 

Collaborations : [Indiquer si des échanges ou des collaborations avec d'autres 

équipes ou fournisseurs sont nécessaires pour résoudre l'incident] 

Statut actuel : [Indiquer le statut actuel de l'incident, par exemple "en cours 

d'investigation", "en cours de résolution", "résolu", etc.] 

Remarques : [Toute remarque ou information supplémentaire pertinente liée à 

l'incident] 

Responsable : [Nom du membre de l'équipe de support responsable de la 

gestion de l'incident] 

Date de résolution prévue : [Date prévue de résolution de l'incident] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 



- L’incident est détecté par l’équipe de support ou signalé par les 

utilisateurs. 

Enregistrement du ticket : 

- Un ticket d'incident est créé dans le système de gestion des tickets. 

- Les détails de l’incident, y compris sa description, son impact initial et sa 

priorité, sont enregistrés. 

Analyse et diagnostic initial : 

- L'équipe de support examine les informations disponibles et effectue 

une première analyse de l'incident. 

- Si nécessaire, des étapes de reproduction de l’incident sont effectuées 

pour mieux comprendre sa cause et son comportement. 

Attribution et escalade : 

- L'incident est attribué à un membre spécifique de l'équipe de support en 

fonction de ses compétences et de sa charge de travail. 

- Si l’incident nécessite l’intervention d’autres équipes ou parties 

prenantes, il est escaladé en conséquence. 

Investigation approfondie : 

- Le responsable de l'incident mène une investigation plus approfondie 

pour identifier la cause racine de l'incident. 

- Des outils de diagnostic, des journaux d’erreurs et d’autres ressources 

pertinentes sont utilisés pour recueillir des informations 

supplémentaires. 

Résolution de l’incident : 

- Sur la base de l'analyse effectuée, des mesures correctives sont prises 

pour résoudre l'incident. 

- Des modifications, des ajustements ou des configurations peuvent être 

effectuées pour rétablir le bon fonctionnement de l’intégration. 

Tests et vérification : 

- Une fois la résolution appliquée, des tests sont effectués pour s'assurer 

que l'incident est réellement résolu. 

- Les résultats des tests sont enregistrés et validés. 

Fermeture du ticket : 



- Le ticket d'incident est mis à jour avec les informations sur la résolution 

de l'incident. 

- Toutes les actions prises, les résultats des tests et les commentaires 

pertinents sont enregistrés dans le ticket. 

Communication aux parties prenantes : 

- Les utilisateurs concernés et les parties prenantes sont informés de la 

résolution de l'incident. 

- Des informations complémentaires, des conseils ou des 

recommandations peuvent être fournies si nécessaire. 

Analyse post-incident : 

- Une analyse post-incident peut être effectuée pour identifier les leçons 

apprises, les améliorations possibles et les mesures préventives à mettre 

en place. 

Archivage et suivi : 

- Le ticket d'incident est archivé pour référence future. 

- Le suivi de l'incident est assuré pour s'assurer de la stabilité continue de 

l'intégration et de la prévention de futurs incidents similaires. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents de convivialité  

Un incident de convivialité, également connu sous le terme "incident 

d'ergonomie" ou "incident d'utilisabilité", se produit lorsqu'un utilisateur 

rencontre des difficultés ou une mauvaise expérience lors de l'utilisation d'un 

produit, d'une interface utilisateur ou d'un service en raison de problèmes de 

conception, de navigation ou de convivialité. Il se concentre sur la manière 

dont l'utilisateur interagit avec le produit ou le service, et comment cette 

interaction peut être améliorée pour rendre l'expérience plus agréable, 

intuitive et efficace. 

- Navigation complexe : L'utilisateur a du mal à trouver les fonctionnalités 

ou les informations recherchées en raison d'une structure de menu 

confuse ou d'une organisation peu claire du contenu. 

- Disposition incohérente : Les éléments de l'interface utilisateur sont 

disposés de manière non uniforme ou incohérente, ce qui peut perturber 

la compréhension et la fluidité de l'utilisation. 

- Formulaires complexes : Les formulaires de saisie sont trop longs, 

comportent trop de champs obligatoires ou manquent d'instructions 

claires, ce qui rend difficile la soumission des informations requises. 

- Réactivité inadéquate : Les temps de chargement sont trop longs, les 

actions de l'utilisateur ne sont pas instantanément visibles ou les 

réactions du système ne sont pas clairement indiquées, ce qui peut créer 

de la frustration. 

- Texte illisible : La police, la taille ou la couleur du texte rendent difficile la 

lecture des informations, notamment pour les utilisateurs ayant des 

problèmes de vision ou d'accessibilité. 

- Terminologie confuse : Les termes, acronymes ou étiquettes utilisés dans 

l'interface utilisateur sont ambigus, techniques ou peu familiers pour les 

utilisateurs, ce qui peut entraîner une confusion. 

- Feedback insuffisant : L'utilisateur ne reçoit pas d'indications claires sur 

la réussite ou l'échec d'une action, ce qui peut générer de l'incertitude 

ou des erreurs. 

 

Comment le détecter ? 



Observations directes : Observez les utilisateurs lorsqu'ils interagissent avec 

votre produit ou votre interface. Notez les difficultés rencontrées, les zones 

d'hésitation, les erreurs fréquentes ou les signes de frustration. 

Tests d'utilisabilité : Organisez des sessions de tests d'utilisabilité où vous 

demandez à des utilisateurs cibles d'effectuer des tâches spécifiques avec votre 

produit. Observez attentivement leur comportement, leurs commentaires et 

leurs réactions pour détecter les problèmes de convivialité. 

Enquêtes et retours d'expérience des utilisateurs : Utilisez des enquêtes en 

ligne, des sondages ou des formulaires de commentaires pour recueillir les 

impressions et les retours d'expérience des utilisateurs. Posez des questions 

spécifiques sur la facilité d'utilisation, la clarté de l'interface, les difficultés 

rencontrées, etc. 

Analyses de l'ergonomie : Utilisez des outils d'analyse d'ergonomie ou de suivi 

de l'expérience utilisateur pour collecter des données sur les interactions des 

utilisateurs, les clics, les mouvements de souris, les temps de réponse, etc. Ces 

données peuvent révéler des modèles de comportement et des zones 

problématiques. 

Études de cas et retours des agents du support : Consultez les rapports 

d'incidents et les commentaires des agents du support technique qui 

interagissent directement avec les utilisateurs. Ils peuvent signaler des 

problèmes récurrents, des difficultés spécifiques ou des requêtes fréquentes 

liées à la convivialité. 

Analyse des métriques d'utilisation : Examinez les métriques liées à l'utilisation 

de votre produit ou service, telles que le taux d'abandon, les taux de 

conversion, les retours en arrière, etc. Des tendances négatives dans ces 

métriques peuvent indiquer des problèmes de convivialité. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : Lorsqu'un incident de convivialité est détecté, un ticket 

est ouvert dans le système de gestion des tickets. Les informations pertinentes 

telles que la description du problème, les étapes de reproduction, les captures 

d'écran ou les enregistrements de session peuvent être incluses pour faciliter la 

compréhension. 



Classification et priorisation : Le ticket est classifié en tant qu'incident de 

convivialité et une priorité est attribuée en fonction de l'impact sur l'expérience 

utilisateur et la gravité du problème. 

Assignation : Le ticket est assigné à l'équipe responsable de la convivialité ou à 

des spécialistes de l'expérience utilisateur pour examen et résolution. 

Analyse et investigation : L'équipe chargée de la convivialité analyse les 

informations disponibles, effectue des tests supplémentaires si nécessaire et 

identifie les causes profondes du problème de convivialité. 

Résolution : Sur la base de l'analyse effectuée, des actions correctives sont 

mises en œuvre pour résoudre le problème de convivialité. Cela peut impliquer 

des ajustements de l'interface utilisateur, des améliorations du flux de 

navigation, des modifications de la disposition des éléments, etc. 

Validation : Après la résolution, des tests sont effectués pour vérifier que le 

problème de convivialité a été résolu avec succès et qu'il n'y a pas d'effets 

secondaires indésirables. 

Fermeture du ticket : Une fois que le problème de convivialité est résolu et 

validé, le ticket est marqué comme résolu et fermé dans le système de gestion 

des tickets. Une note de clôture peut être ajoutée, résumant les actions prises 

et les résultats obtenus. 

Suivi et apprentissage : Une fois l'incident résolu, il est important d'effectuer un 

suivi régulier pour s'assurer que le problème de convivialité ne se reproduit 

pas. Des mesures d'amélioration continue peuvent être mises en place pour 

prévenir les problèmes similaires à l'avenir. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : [Titre de l'incident de convivialité] 

Date et heure de détection : [Date et heure de détection de l'incident] 

Description de l'incident : [Décrivez de manière détaillée l'incident de 

convivialité, y compris les symptômes, les problèmes rencontrés par les 

utilisateurs, les erreurs spécifiques, etc.] 

Étapes de reproduction : [Indiquez les étapes précises pour reproduire 

l'incident, si elles sont connues] 



Capture(s) d'écran : [Insérez les captures d'écran pertinents pour illustrer 

l'incident de convivialité] 

Enregistrement(s) de session : [Le cas échéant, fournissez des enregistrements 

de session ou des vidéos montrant l'incident en action] 

Impact sur l'utilisateur : [Décrivez l'impact de l'incident sur l'expérience 

utilisateur, les fonctionnalités affectées, etc.] 

Priorité de l'incident : [Attribuez une priorité en fonction de l'impact et de 

l'urgence] 

Équipe assignée : [Identifiez l'équipe responsable de la résolution de l'incident 

de convivialité] 

Actions entreprises : [Décrivez les actions prises pour résoudre l'incident, y 

compris les ajustements, les modifications de l'interface utilisateur, les tests 

effectués, etc.] 

Résultat : [Décrivez le résultat des actions entreprises et indiquez si l'incident 

de convivialité a été résolu avec succès] 

Notes complémentaires : [Ajoutez toute autre information pertinente ou des 

notes supplémentaires concernant l'incident de convivialité] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident 

- L'incident de convivialité est signalé par un utilisateur, identifié lors de 

tests utilisateur ou détecté lors d'une analyse de convivialité. 

Enregistrement du ticket 

- Un ticket d'incident de convivialité est créé dans le système de suivi des 

tickets. 

Évaluation et priorisation 

- L'équipe de support examine le ticket d'incident, évalue son impact sur 

l'expérience utilisateur et attribue une priorité en fonction de 

l'importance de l'incident. 

Assignation de l'incident 



- L'incident de convivialité est assigné à l'équipe appropriée, généralement 

l'équipe de conception ou l'équipe de développement front-end. 

Analyse et reproduction de l'incident 

- L'équipe affectée analyse l'incident, tente de le reproduire dans un 

environnement de test et identifie les facteurs contribuant à l'incident de 

convivialité. 

Résolution de l'incident 

- L'équipe de développement effectue les ajustements nécessaires, les 

modifications de l'interface utilisateur ou les corrections de code pour 

résoudre l'incident de convivialité. 

Test et vérification 

- Les modifications apportées sont testées pour s'assurer qu'elles 

résolvent efficacement l'incident de convivialité et ne provoquent pas de 

nouveaux problèmes. 

Validation par l'utilisateur 

- L'incident de convivialité résolu est validé par des tests utilisateur ou des 

retours d'utilisateurs pour confirmer que le problème a été résolu avec 

succès. 

Fermeture du ticket 

- Une fois l'incident de convivialité confirmé comme résolu, le ticket est 

marqué comme clos dans le système de suivi des tickets. 

Documentation 

- L'incident de convivialité, les actions entreprises et les résultats obtenus 

sont documentés pour référence future et partage d'expérience. 

 

 

 

 



Incidents de pannes de serveur  

Un incident de panne de serveur se produit lorsque le serveur qui héberge 

l'application est indisponible ou ne fonctionne pas correctement. Cela peut 

entraîner l'inaccessibilité complète ou partielle de l'application pour les 

utilisateurs. 

Les incidents de panne de serveur peuvent avoir diverses causes, telles que des 

erreurs matérielles, des problèmes de connectivité réseau, des pannes de 

courant, des erreurs logicielles ou des surcharges du serveur. Ces incidents 

peuvent avoir un impact significatif sur l'expérience utilisateur, en empêchant 

les utilisateurs d'accéder à l'application, de soumettre des données ou 

d'effectuer des transactions. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des indicateurs de performance : Configurez des outils de 

surveillance pour suivre les métriques de performance clés de votre 

application, telles que le temps de réponse, la disponibilité du serveur, le débit 

des requêtes, etc. Si ces indicateurs dépassent les seuils définis ou montrent 

une tendance anormale, cela peut indiquer une panne de serveur. 

Vérification régulière de l'accessibilité : Utilisez des outils de surveillance qui 

effectuent des vérifications régulières de l'accessibilité de votre application en 

ligne. Si ces vérifications échouent ou rencontrent des erreurs de connexion, 

cela peut indiquer une panne de serveur. 

Surveillance des journaux système : Analysez les journaux système du serveur 

pour détecter les erreurs, les avertissements ou les événements anormaux qui 

pourraient indiquer une panne. 

Retours des utilisateurs : Soyez attentif aux rapports des utilisateurs 

concernant des problèmes d'accès ou de fonctionnement de l'application. Si 

vous recevez des plaintes récurrentes ou un volume élevé de signalements, 

cela peut indiquer une panne de serveur. 

Surveillance des alertes de santé du serveur : De nombreux serveurs disposent 

de fonctionnalités intégrées de surveillance et d'alerte pour signaler les 



problèmes de santé. Configurez ces alertes pour être averti en cas de panne du 

serveur. 

Supervision du trafic réseau : Surveillez le trafic réseau vers votre serveur pour 

détecter toute anomalie ou chute significative du trafic, ce qui peut indiquer 

une panne de serveur. 

Il est recommandé d'utiliser une combinaison de ces méthodes pour une 

détection plus précise des incidents de panne de serveur. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : Lorsque la panne de serveur est détectée, un ticket 

d'incident doit être créé dans le système de gestion des tickets. Les détails 

importants à inclure sont la description du problème, les symptômes observés, 

les mesures de surveillance prises et toute autre information pertinente. 

Priorisation du ticket : Évaluez l'impact de la panne de serveur sur l'application 

et déterminez la priorité du ticket en fonction de l'importance de l'application, 

du nombre d'utilisateurs affectés et de l'urgence de la résolution. 

Assignation du ticket : Le ticket doit être assigné à l'équipe appropriée chargée 

de la gestion des pannes de serveur et de l'administration du système. 

Investigation et diagnostic : L'équipe en charge du ticket effectue une analyse 

approfondie pour comprendre la cause sous-jacente de la panne de serveur. 

Cela peut impliquer l'examen des journaux système, l'analyse des métriques de 

performance, la vérification de la configuration du serveur, etc. 

Résolution de l'incident : Une fois la cause de la panne de serveur identifiée, 

l'équipe prend les mesures nécessaires pour résoudre le problème. Cela peut 

inclure le redémarrage du serveur, la correction de la configuration, le 

remplacement de matériel défectueux, etc. 

Communication avec les parties prenantes : Il est essentiel de tenir les parties 

prenantes informées de l'avancement de la résolution de l'incident. Des mises à 

jour régulières doivent être fournies sur l'état du ticket, les actions entreprises 

et les délais estimés. 

Validation et test : Une fois que la panne de serveur est résolue, il est 

important de valider que l'application fonctionne correctement. Effectuez des 



tests et des vérifications pour vous assurer que la panne a été résolue et que 

l'application est opérationnelle. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que l'application 

fonctionne normalement, le ticket peut être clôturé. Assurez-vous de 

documenter les actions prises, les résultats des tests et toute autre information 

pertinente. 

Suivi post-incident : Il est recommandé de mener une analyse post-incident 

pour comprendre les causes profondes de la panne de serveur et mettre en 

place des mesures préventives pour éviter qu'elle ne se reproduise à l'avenir. 

 

Template de la documentation 

Informations générales : 

Numéro du ticket : [Insérer le numéro du ticket] 

Date et heure de détection : [Insérer la date et l'heure de détection] 

Date et heure de résolution : [Insérer la date et l'heure de résolution] 

Durée de l'incident : [Insérer la durée totale de l'incident] 

Équipe en charge : [Insérer le nom de l'équipe en charge] 

Description de l'incident : [Insérer une description détaillée de la panne de 

serveur, des symptômes observés et de l'impact sur l'application.] 

Étapes de résolution : 

[Insérer les étapes spécifiques prises pour diagnostiquer la panne de serveur. 

Inclure les commandes exécutées, les journaux système vérifiés, les analyses de 

performance effectuées, etc.] 

[Insérer les étapes spécifiques prises pour résoudre la panne de serveur. 

Inclure les actions prises, les modifications de configuration effectuées, les 

redémarrages effectués, etc.] 

Communications : [Insérer les détails de toutes les communications réalisées 

avec les parties prenantes pendant la résolution de l'incident, y compris les 

mises à jour régulières, les messages d'alerte envoyés, etc.] 



Tests et validation : [Insérer les détails des tests effectués pour valider la 

résolution de la panne de serveur. Inclure les résultats des tests, les 

vérifications effectuées et les mesures prises pour s'assurer que l'application 

fonctionne correctement.] 

Prévention et mesures correctives : [Insérer les recommandations pour éviter 

les incidents similaires à l'avenir, y compris les modifications de configuration, 

les mises à niveau matérielles, les procédures de surveillance renforcées, etc.] 

Conclusion : [Insérer une brève conclusion sur l'incident, en mettant en 

évidence les leçons apprises, les améliorations apportées et les mesures prises 

pour éviter la récurrence de l'incident.] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Le système de surveillance détecte une anomalie ou une indisponibilité 

de l'application. 

- Les utilisateurs ou les clients signalent une impossibilité d’accéder à 

l’application. 

Ouverture du ticket d’incident : 

- Un ticket d'incident est créé dans le système de gestion des tickets. 

- Les informations pertinentes sont enregistrées, telles que la description 

de l’incident, les symptômes observés, les détails de l’application 

concernée, etc. 

Assignation de l’incident : 

- L’incident est attribué à l’équipe de support technique responsable de la 

gestion des incidents de panne de serveur. 

Investigation et diagnostic : 

- L'équipe de support technique analyse les journaux système, effectue 

des tests de connectivité, vérifie l'état du serveur, etc. 

- Des mesures de diagnostic supplémentaires sont prises pour identifier la 

cause sous-jacente de la panne de serveur. 

Communication et mise à jour : 



- Des mises à jour régulières sont fournies aux parties prenantes, y 

compris les utilisateurs, les clients et les parties internes concernées. 

- Les informations sur l’état de l’incident, les progrès réalisés et les délais 

estimés sont communiquées de manière proactive. 

Résolution de l’incident : 

- Les actions appropriées sont prises pour résoudre la panne de serveur, 

comme le redémarrage du serveur, la restauration à partir d'une 

sauvegarde, la correction de la configuration, etc. 

- Des tests sont effectués pour vérifier que l’application fonctionne 

correctement après la résolution de l’incident. 

Fermeture du ticket d’incident : 

- Une fois que la panne de serveur est résolue et que l'application 

fonctionne normalement, le ticket d'incident est marqué comme résolu 

dans le système de gestion des tickets. 

- Les informations pertinentes sur la résolution de l’incident sont 

enregistrées dans le ticket. 

Analyse post-incident : 

- Une analyse post-incident est effectuée pour comprendre les causes 

profondes de la panne de serveur et pour identifier les mesures 

préventives à prendre. 

- Les leçons apprises sont documentées et partagées avec l'équipe de 

support technique. 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents de compatibilité avec les mises à jour  

Un incident de compatibilité avec les mises à jour se produit lorsqu'une mise à 

jour logicielle ou matérielle entraîne des problèmes de compatibilité avec 

d'autres composants du système. Cela peut se produire lorsque les 

modifications apportées dans une mise à jour ne sont pas compatibles avec les 

fonctionnalités existantes, les configurations, les pilotes ou les logiciels tiers. 

- Dysfonctionnement du système : Après une mise à jour, certains 

composants du système peuvent ne plus fonctionner correctement ou ne 

plus être compatibles avec d'autres logiciels ou matériels. 

- Erreurs ou plantages : Des erreurs inattendues peuvent se produire lors 

de l'utilisation de certaines fonctionnalités ou de l'exécution de certaines 

tâches après une mise à jour. 

- Perte de fonctionnalités : Certaines fonctionnalités peuvent ne plus être 

disponibles ou être limitées après une mise à jour en raison de 

problèmes de compatibilité. 

- Incompatibilité des pilotes : Les mises à jour du système peuvent 

entraîner des problèmes de compatibilité avec les pilotes de 

périphériques, ce qui peut entraîner un mauvais fonctionnement ou une 

incapacité à utiliser certains périphériques. 

- Problèmes de performance : Une mise à jour peut entraîner une 

dégradation des performances du système, tels qu'une augmentation du 

temps de réponse ou des ralentissements. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillez les retours des utilisateurs : Soyez attentif aux rapports des 

utilisateurs concernant des problèmes après l'installation d'une mise à jour. Ils 

peuvent signaler des erreurs, des dysfonctionnements ou des comportements 

inattendus qui pourraient indiquer une incompatibilité. 

Analysez les journaux système : Consultez les journaux système, tels que les 

journaux d'événements ou les fichiers de journalisation, pour repérer 

d'éventuelles erreurs, avertissements ou messages liés à la mise à jour. Ces 

journaux peuvent fournir des indices sur les problèmes de compatibilité. 



Effectuez des tests de régression : Après l'installation d'une mise à jour, 

effectuez des tests de régression approfondis pour vérifier le bon 

fonctionnement de toutes les fonctionnalités de l'application ou du système. 

Soyez attentif aux fonctionnalités qui ne répondent pas aux attentes ou qui 

montrent des signes de dysfonctionnement. 

Surveillez les performances : Observez les performances globales du système 

après l'installation d'une mise à jour. Si vous constatez une dégradation 

significative des performances, cela pourrait être le signe d'une incompatibilité 

avec la mise à jour. 

Utilisez des outils de surveillance : Utilisez des outils de surveillance du système 

pour surveiller les ressources système, les temps de réponse, les erreurs et 

autres métriques pertinentes. Ces outils peuvent vous alerter en cas de 

problèmes de compatibilité après l'installation d'une mise à jour. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Le ticket est créé et enregistré dans le système de gestion 

des tickets dès que l'incident de compatibilité est détecté. Le ticket doit inclure 

toutes les informations pertinentes, telles que la description du problème, les 

étapes de reproduction, les versions de l'application ou du système 

concernées, ainsi que les journaux ou les captures d'écran pertinents. 

Priorisation du ticket : Le ticket est attribué à un agent du support technique 

qui évalue son importance et sa priorité en fonction de la gravité de l'incident 

et de son impact sur les utilisateurs ou le fonctionnement du système. Une 

classification des priorités peut être utilisée pour guider cette évaluation. 

Investigation et analyse : L'agent du support technique effectue une analyse 

approfondie de l'incident pour comprendre la nature de la compatibilité 

problématique avec la mise à jour. Cela peut impliquer l'examen des journaux 

système, la réalisation de tests supplémentaires et la consultation de 

ressources techniques. 

Résolution et documentation : Une fois que la cause de l'incident a été 

identifiée, l'agent du support technique travaille sur une solution pour 

résoudre le problème de compatibilité. Cela peut impliquer des correctifs 

logiciels, des mises à jour, des ajustements de configuration ou d'autres 



mesures appropriées. Pendant ce processus, il est essentiel de documenter 

toutes les actions prises et les décisions prises. 

Validation et test : Une fois la solution implémentée, l'agent du support 

technique effectue des tests pour vérifier si le problème de compatibilité a été 

résolu avec succès. Il est important de valider que les mises à jour ou les 

correctifs n'ont pas introduit de nouveaux problèmes ou d'autres 

incompatibilités. 

Clôture du ticket : Une fois que le problème de compatibilité a été résolu et 

que la solution a été validée, le ticket peut être clôturé. Cela implique 

généralement de notifier l'utilisateur ou le demandeur initial du ticket, de 

confirmer la résolution et de s'assurer de sa satisfaction. 

Suivi et analyse post-incident : Une fois l'incident résolu, il peut être utile 

d'effectuer une analyse post-incident pour comprendre les causes profondes 

de l'incompatibilité et pour identifier des mesures préventives à prendre à 

l'avenir. Cela peut impliquer des revues de processus, des mises à jour de la 

documentation ou des recommandations pour améliorer la gestion des mises à 

jour et la gestion des compatibilités. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : [Insérer le titre de l'incident] 

Description de l'incident : [Insérer une description détaillée de l'incident, y 

compris les symptômes observés, les problèmes de compatibilité rencontrés et 

les impacts sur les utilisateurs ou le système.] 

Étapes de reproduction : [Insérer les étapes exactes pour reproduire l'incident, 

y compris les versions de l'application ou du système utilisées.] 

Analyse de l'incident : [Insérer les résultats de l'analyse approfondie de 

l'incident, y compris les causes identifiées, les facteurs contributifs et les 

impacts associés.] 

Solution mise en œuvre : [Insérer la solution appliquée pour résoudre le 

problème de compatibilité, y compris les correctifs logiciels, les ajustements de 

configuration ou les mises à jour effectuées.] 



Tests de validation : [Insérer les résultats des tests effectués pour vérifier la 

résolution de l'incident, y compris les résultats positifs ou négatifs, ainsi que les 

mesures prises pour garantir qu'aucun nouveau problème n'a été introduit.] 

Actions prises : [Insérer une liste chronologique des actions prises tout au long 

de la résolution de l'incident, y compris les étapes de dépannage, les 

communications avec les parties concernées et les décisions prises.] 

Recommandations préventives : [Insérer des recommandations pour éviter les 

problèmes de compatibilité avec les mises à jour à l'avenir, y compris les 

meilleures pratiques, les procédures de test, les vérifications de compatibilité 

et les éventuelles modifications des processus.] 

Conclusion : [Insérer une conclusion sur la résolution de l'incident, y compris le 

statut final de l'incident, les enseignements tirés et les éventuelles mesures 

d'amélioration à prendre.] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Recevoir un rapport d'erreur ou une plainte des utilisateurs concernant 

des problèmes de compatibilité après une mise à jour. 

- Surveiller les journaux système et les indicateurs de performance pour 

repérer des anomalies liées à la compatibilité avec les mises à jour. 

Enregistrement de l'incident : 

- Créer un nouveau ticket d'incident dans le système de gestion des 

tickets. 

- Assigner une priorité appropriée en fonction de l’impact sur les 

utilisateurs et le système. 

Analyse initiale : 

- Examiner les informations disponibles dans le ticket pour comprendre la 

nature et l'ampleur de l'incident. 

- Recueillir des détails supplémentaires auprès des utilisateurs concernés, 

le cas échéant. 

Investigation et diagnostic : 



- Effectuer des tests pour reproduire l'incident et identifier les versions 

spécifiques des mises à jour responsables de la compatibilité. 

- Analyser les journaux d'erreurs, les rapports de crash et les autres 

sources de données pour trouver des indices sur les causes sous-

jacentes. 

Escalade et collaboration : 

- Collaborer avec les équipes de développement, les responsables des 

mises à jour et d'autres parties prenantes pour obtenir des informations 

supplémentaires et résoudre le problème. 

- Escalader l’incident si nécessaire pour une résolution plus rapide et 

efficace. 

Résolution et correction : 

- Appliquer les correctifs nécessaires pour résoudre les problèmes de 

compatibilité identifiés. 

- Effectuer des tests approfondis pour vérifier la résolution de l’incident. 

Validation et vérification : 

- Collaborer avec les utilisateurs concernés pour effectuer des tests de 

validation et s'assurer que le problème de compatibilité est résolu. 

- Vérifier que les mises à jour ultérieures ne réintroduisent pas le 

problème. 

Fermeture de l’incident : 

- Confirmer avec les utilisateurs concernés que le problème est résolu et 

que leurs besoins sont satisfaits. 

- Documenter les détails de la résolution dans le ticket d'incident. 

- Clôturer le ticket d'incident et informer toutes les parties prenantes 

concernées. 

 

 

 

 



Incidents de synchronisation  

Un incident de synchronisation se produit lorsqu'il y a un problème de 

coordination ou de mise à jour des données entre différents systèmes, 

applications ou composants. Cela peut entraîner des désalignements, des 

incohérences ou des erreurs dans les données synchronisées, ce qui peut 

affecter le bon fonctionnement des processus ou des fonctionnalités. 

- Synchronisation des données : Les données ne sont pas correctement 

synchronisées entre différents systèmes, ce qui peut entraîner des 

incohérences ou des divergences entre les informations disponibles. 

- Synchronisation des fichiers : Des problèmes surviennent lors de la 

synchronisation des fichiers entre des dispositifs ou des services de 

stockage en ligne, entraînant des différences de contenu, des 

duplications ou des pertes de données. 

- Synchronisation des horloges : Les horloges des systèmes ne sont pas 

correctement synchronisées, ce qui peut provoquer des erreurs de 

chronologie, des problèmes de planification ou de traitement des 

événements. 

- Synchronisation des processus : Des processus ou des tâches qui doivent 

être exécutés dans un ordre spécifique ou selon un calendrier précis ne 

sont pas synchronisés correctement, ce qui peut entraîner des conflits ou 

des retards. 

- Synchronisation des comptes utilisateurs : Les comptes utilisateurs ne 

sont pas correctement synchronisés entre différentes applications ou 

systèmes, ce qui peut entraîner des problèmes d'accès, 

d'authentification ou de gestion des droits. 

 

Comment le détecter ? 

La détection d'un incident de synchronisation peut être réalisée en surveillant 

attentivement les systèmes, les applications ou les flux de données impliqués.  

Surveillance des erreurs ou des avertissements : Configurez des mécanismes de 

surveillance pour détecter les messages d'erreur ou les avertissements liés à la 

synchronisation des données ou des processus. Cela peut inclure des journaux 

d'événements, des alertes système ou des outils de surveillance des journaux. 



Vérification des écarts de données : Comparez régulièrement les données entre 

les systèmes ou les applications pour détecter les divergences ou les 

incohérences. Cela peut être réalisé en effectuant des requêtes ou des rapports 

de validation des données. 

Analyse des performances ou des temps de réponse : Surveillez les 

performances des systèmes ou des applications concernées pour détecter des 

ralentissements ou des retards qui pourraient indiquer des problèmes de 

synchronisation. 

Surveillance des erreurs de processus : Si les processus ou les tâches sont 

exécutés dans un ordre spécifique ou selon un calendrier précis, surveillez 

attentivement les erreurs ou les écarts par rapport à ce schéma. Cela peut être 

réalisé en utilisant des outils de surveillance des workflows ou des tâches. 

Validation croisée des données : Effectuez des vérifications périodiques en 

comparant les données synchronisées avec des sources de référence fiables ou 

en effectuant des tests de cohérence pour détecter les éventuelles divergences 

ou les erreurs de synchronisation. 

Surveillance des journaux d'audit : Examinez les journaux d'audit des systèmes 

ou des applications pour détecter les anomalies ou les événements liés à la 

synchronisation des données. 

 

Processus de gestion de ticket 

Détection de l'incident : L'incident de synchronisation est détecté par le 

système de surveillance, les alertes ou les signalements des utilisateurs. 

Création du ticket : Un ticket d'incident est créé dans le système de gestion des 

tickets. Les informations pertinentes, telles que la description de l'incident, les 

systèmes ou applications impliqués, les symptômes observés et toute autre 

information pertinente, sont enregistrées dans le ticket. 

Classification et priorisation : Le ticket est classé et priorisé en fonction de 

l'impact et de l'urgence de l'incident. Cela permet de déterminer le niveau 

d'attention et de ressources nécessaires pour résoudre l'incident. 

Assignation du ticket : Le ticket est assigné à un membre de l'équipe de support 

compétent pour traiter l'incident de synchronisation. Il est important de 



s'assurer que la personne assignée possède les compétences nécessaires pour 

investiguer et résoudre le problème. 

Investigation et résolution : L'équipe de support effectue une analyse 

approfondie de l'incident, en examinant les journaux, les paramètres de 

configuration, les interfaces de synchronisation et toute autre source 

d'informations pertinente. Des tests et des vérifications peuvent être effectués 

pour identifier la cause sous-jacente de l'incident et mettre en place une 

solution appropriée. 

Communication : Tout au long du processus de résolution, il est important de 

maintenir une communication transparente avec les parties prenantes 

concernées. Cela inclut l'utilisateur ou le demandeur initial du ticket, les 

équipes techniques ou fonctionnelles impliquées, et toute autre personne 

concernée par l'incident. 

Résolution et clôture du ticket : Une fois que l'incident de synchronisation est 

résolu, les mesures correctives sont appliquées pour éviter sa récurrence. Le 

ticket est ensuite clos en fournissant une description détaillée de la résolution 

apportée, les actions prises et toute recommandation pour éviter des incidents 

similaires à l'avenir. 

Suivi et évaluation : Après la clôture du ticket, il est important de suivre les 

performances du système ou de l'application concernée pour s'assurer que 

l'incident de synchronisation ne se reproduit pas. Une évaluation post-incident 

peut également être réalisée pour identifier les possibilités d'amélioration des 

processus ou des systèmes afin de prévenir de futurs incidents similaires. 

 

Template de la documentation 

Date de création : [Date]  

Numéro du ticket : [Numéro du ticket] 

Informations générales 

Titre de l'incident : [Titre de l'incident] 

Description : [Description détaillée de l'incident] 

Systèmes ou applications impliqués : [Liste des systèmes ou applications 

concernés] 



Symptômes observés : [Liste des symptômes ou problèmes rencontrés] 

Détails de l'incident 

Date et heure de détection : [Date et heure de détection de l'incident] 

Niveau de priorité : [Niveau de priorité assigné à l'incident] 

Responsable assigné : [Nom du responsable assigné] 

Analyse de l'incident 

Étapes de reproduction : [Étapes pour reproduire l'incident] 

Journaux ou messages d'erreur pertinents : [Inclure les journaux ou les 

messages d'erreur pertinents] 

Tests effectués : [Liste des tests ou des vérifications réalisés pour investiguer 

l'incident] 

Cause sous-jacente : [Identification de la cause sous-jacente de l'incident] 

Résolution de l'incident 

Actions prises : [Description des actions prises pour résoudre l'incident] 

Solutions appliquées : [Liste des solutions mises en place pour résoudre 

l'incident] 

Mesures correctives : [Description des mesures prises pour éviter la récurrence 

de l'incident] 

Communication 

Parties prenantes informées : [Liste des parties prenantes informées de 

l'incident] 

Communication réalisée : [Description des communications effectuées tout au 

long de la résolution de l'incident] 

Clôture de l'incident 

Date et heure de résolution : [Date et heure de résolution de l'incident] 

Description de la résolution : [Description détaillée de la résolution apportée] 

Recommandations : [Recommandations pour éviter des incidents similaires à 

l'avenir] 



Suivi et évaluation post-incident 

Suivi des performances : [Détails sur le suivi des performances du système ou 

de l'application] 

Évaluation post-incident : [Résultats de l'évaluation post-incident et 

opportunités d'amélioration] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident 

- L'incident est détecté par [personne ou système] suite à [description de 

la détection de l'incident]. 

- Le ticket d'incident est créé avec le numéro [Numéro du ticket]. 

Evaluation initiale 

- Le responsable du support technique examine le ticket d'incident pour 

comprendre les détails et les symptômes de l'incident. 

- Le niveau de priorité de l'incident est évalué en fonction de son impact 

sur les opérations. 

Assignation et investigation 

- Le responsable assigne l'incident à l'équipe technique appropriée pour 

une investigation approfondie. 

- L'équipe technique effectue une analyse approfondie de l'incident, y 

compris la reproduction du problème et l'examen des journaux 

pertinents. 

Résolution de l'incident 

- L'équipe technique identifie la cause sous-jacente de l'incident de 

synchronisation. 

- Des actions correctives sont entreprises pour résoudre l'incident, telles 

que la mise à jour des configurations, la correction de code, la 

réinitialisation des systèmes, etc. 

- Les actions prises sont documentées dans le ticket d’incident. 

Vérification et tests 



- L'équipe technique effectue des tests pour s'assurer que l'incident de 

synchronisation a été résolu avec succès. 

- Les résultats des tests sont documentés dans le ticket d'incident. 

Communication 

- Les parties prenantes concernées sont informées de l'avancement de la 

résolution de l'incident. 

- Les mises à jour régulières sont fournies aux parties prenantes jusqu’à la 

résolution complète de l’incident. 

Clôture de l’incident 

- Une fois que l'incident de synchronisation est résolu et validé, le ticket 

d'incident est marqué comme résolu. 

- Le responsable du support technique clôture le ticket d’incident avec une 

description détaillée de la résolution apportée. 

Suivi et analyse post-incident 

- Un suivi post-incident est effectué pour évaluer les performances du 

système après la résolution de l'incident. 

- Des mesures correctives ou des recommandations sont identifiées pour 

prévenir la récurrence de l'incident de synchronisation à l'avenir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents d'installation 

Un incident d'installation fait référence à une situation où l'installation d'un 

logiciel, d'une application ou d'un équipement matériel échoue ou rencontre 

des problèmes. Cela peut se produire lors de l'installation initiale d'un nouvel 

élément ou lors de la mise à jour d'une version existante. Les incidents 

d'installation peuvent avoir différentes causes, telles que des incompatibilités 

matérielles ou logicielles, des erreurs de configuration, des problèmes de 

connexion réseau, des erreurs humaines, etc. 

L'incident d'installation peut se manifester par des symptômes tels que des 

messages d'erreur lors de l'installation, des échecs de démarrage, des 

fonctionnalités manquantes ou inaccessibles, des performances réduites, des 

conflits avec d'autres logiciels ou matériels, ou même des plantages du système 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des rapports d'erreur : Les logiciels d'installation peuvent générer 

des rapports d'erreur lorsqu'une installation échoue. Il est important de 

surveiller ces rapports pour détecter les incidents d'installation. 

Feedback des utilisateurs : Les utilisateurs qui rencontrent des problèmes lors 

de l'installation peuvent signaler ces incidents au support technique. Il est 

essentiel de recueillir et d'analyser les feedbacks des utilisateurs pour détecter 

les problèmes d'installation. 

Monitoring des métriques systèmes : La surveillance des métriques système, 

telles que l'utilisation du processeur, de la mémoire et de l'espace disque 

pendant l'installation, peut aider à identifier les problèmes potentiels. Des pics 

d'utilisation ou des anomalies dans ces métriques peuvent indiquer un incident 

d'installation. 

Analyse des journaux d'installation : Les journaux d'installation contiennent des 

informations détaillées sur les étapes effectuées lors de l'installation. L'analyse 

de ces journaux peut aider à identifier les erreurs, les avertissements ou les 

étapes manquantes qui peuvent indiquer un incident d'installation. 

Tests de validation post-installation : Effectuer des tests de validation après 

une installation peut révéler des problèmes de fonctionnalité ou de 



compatibilité qui n'ont pas été détectés lors de l'installation initiale. Si les tests 

échouent ou rencontrent des problèmes, cela peut indiquer un incident 

d'installation. 

Suivi des tickets et des incidents similaires : Si des incidents d'installation ont 

été signalés dans le passé, il est important de suivre les tendances et de 

rechercher des schémas récurrents. Cela peut vous aider à détecter les 

incidents d'installation plus rapidement et à mettre en place des mesures 

préventives appropriées. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : Lorsqu'un utilisateur signale un incident d'installation, un 

ticket est ouvert dans le système de gestion des tickets. Le ticket doit contenir 

des informations détaillées sur l'incident, telles que la description du problème, 

les étapes de reproduction, les messages d'erreur éventuels et les informations 

sur le système d'exploitation. 

Classification et priorisation : Le ticket est ensuite classé et priorisé en fonction 

de la gravité de l'incident. Une évaluation de l'impact de l'incident sur les 

utilisateurs et sur les activités en cours est réalisée pour déterminer la priorité. 

Attribution du ticket : Le ticket est attribué à un technicien ou à une équipe de 

support compétente qui sera chargée de traiter l'incident. L'attribution peut se 

faire en fonction de la disponibilité, de l'expertise et de la charge de travail de 

l'équipe. 

Investigation et diagnostic : Le technicien commence par investiguer l'incident 

en examinant les informations fournies dans le ticket, en analysant les journaux 

d'installation, en effectuant des tests supplémentaires si nécessaire, et en 

recherchant des solutions connues pour des problèmes similaires. L'objectif est 

de diagnostiquer la cause racine de l'incident. 

Résolution et correction : Une fois la cause racine identifiée, le technicien met 

en œuvre les actions correctives nécessaires pour résoudre l'incident 

d'installation. Cela peut inclure la réinstallation du logiciel, l'application de 

correctifs, la modification des paramètres de configuration ou toute autre 

action appropriée. 



Suivi et communication : Pendant tout le processus de résolution, le technicien 

tient le demandeur informé de l'avancement de l'incident. Des mises à jour 

régulières sont fournies pour maintenir une communication transparente et 

rassurer le demandeur que des actions sont en cours. 

Validation et clôture : Une fois que la résolution a été mise en œuvre, le 

technicien effectue des tests de validation pour vérifier que l'installation 

fonctionne correctement. Si les tests sont concluants, le ticket est marqué 

comme résolu et clôturé. Si des problèmes persistants sont détectés, le ticket 

peut être rouvert pour une action corrective supplémentaire. 

 

Template de la documentation 

Date : [Date de création du ticket] 

Statut : [Statut actuel de l'incident : en cours, résolu, fermé] 

Description de l'incident : [Une description détaillée de l'incident d'installation, 

y compris les informations fournies par l'utilisateur, les étapes de reproduction, 

les messages d'erreur rencontrés, les détails sur le système d'exploitation et 

toute autre information pertinente.] 

Cause racine : [La cause racine identifiée de l'incident d'installation.] 

Actions prises : [Les actions prises pour résoudre l'incident, y compris les 

étapes spécifiques et les corrections appliquées.] 

Résultat : [Le résultat de la résolution de l'incident, y compris la confirmation 

de la résolution réussie de l'installation.] 

Tests de validation : [Les tests effectués pour valider la résolution de l'incident, 

y compris les résultats des tests et la confirmation de la fonctionnalité correcte 

de l'installation.] 

Suivi et communication : [Les mises à jour fournies au demandeur pendant le 

processus de résolution, y compris les dates et les détails des communications.] 

Leçons apprises : [Les leçons apprises à partir de cet incident d'installation, y 

compris les mesures préventives recommandées pour éviter de futurs incidents 

similaires.] 



Remarques supplémentaires : [Toute autre information pertinente ou 

remarques spécifiques à l'incident d'installation.] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Recevoir une demande ou un rapport d'incident d'installation. 

- Créer un ticket d’incident et l’assigner à l’équipe de support appropriée. 

Évaluation initiale : 

- Examiner les informations fournies sur l'incident d'installation. 

- Vérifier la disponibilité des ressources nécessaires pour résoudre 

l’incident. 

Analyse et diagnostic : 

- Reproduire l'incident pour comprendre les étapes spécifiques et les 

problèmes rencontrés. 

- Identifier la cause racine de l’incident d’installation. 

Résolution de l’incident : 

- Appliquer les mesures correctives nécessaires pour résoudre l'incident 

d'installation. 

- Effectuer les étapes d'installation manquantes ou corrigées. 

- Vérifier la fonctionnalité et l’intégrité de l’installation. 

Validation et tests : 

- Effectuer des tests de validation pour s'assurer que l'installation est 

fonctionnelle et conforme aux attentes. 

- Documenter les résultats des tests de validation. 

Communication et suivi : 

- Informer le demandeur de l'avancement de la résolution de l'incident. 

- Communiquer les résultats des tests de validation et de la résolution de 

l’incident. 

Clôture de l’incident : 



- Obtenir la confirmation du demandeur que l'installation est réussie et 

fonctionnelle. 

- Clôturer le ticket d'incident. 

Révision post-incident : 

- Effectuer une analyse post-incident pour identifier les mesures 

préventives et d'amélioration à prendre pour éviter de futurs incidents 

d'installation similaires. 

- Documenter les leçons apprises et les actions recommandées. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Erreurs de connexion  

Un incident de connexion fait référence à un problème ou à une défaillance qui 

empêche un utilisateur d'établir une connexion appropriée à un système, à un 

réseau ou à une application. Cela peut inclure les difficultés à se connecter à un 

compte utilisateur, à un réseau Wi-Fi, à un serveur distant, à une application en 

ligne, etc.  

Les incidents de connexion peuvent être causés par divers facteurs, tels que 

des erreurs de saisie des identifiants, des problèmes de mot de passe, des 

problèmes de réseau, des problèmes de configuration, des pannes de serveur, 

des problèmes de pare-feu, etc. 

 

Comment le détecter ? 

Rapports des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler directement les 

problèmes de connexion aux équipes de support ou au service d'assistance 

technique. Ils peuvent mentionner des difficultés à se connecter à un système, 

à une application ou à un réseau spécifique, ou signaler des messages d'erreur 

rencontrés lors de la tentative de connexion. 

Surveillance proactive : Les outils de surveillance des systèmes et des réseaux 

peuvent être configurés pour détecter les anomalies liées aux connexions. Cela 

peut inclure la détection des connexions infructueuses, des échecs de 

connexion répétés, des temps de réponse élevés lors de l'établissement d'une 

connexion, etc. 

Analyse des journaux : Les journaux système, les journaux d'applications et les 

journaux de sécurité peuvent fournir des informations sur les erreurs de 

connexion et les problèmes de connexion. L'analyse des journaux peut révéler 

des messages d'erreur spécifiques, des codes d'erreur, des tentatives de 

connexion infructueuses, etc. 

Surveillance des performances : Les indicateurs de performance clés (KPI) liés 

aux connexions, tels que le temps de réponse, le taux de réussite des 

connexions, la latence réseau, peuvent être surveillés pour détecter les 

variations significatives ou les dégradations de performance qui pourraient 

indiquer des problèmes de connexion. 



Alertes système : Les systèmes de surveillance peuvent être configurés pour 

générer des alertes automatiques en cas de problèmes de connexion identifiés. 

Ces alertes peuvent être déclenchées en fonction de seuils prédéfinis pour les 

métriques de connexion, les erreurs spécifiques, etc. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : Lorsqu'un incident de connexion est signalé ou détecté, 

un ticket est ouvert dans le système de gestion des tickets. Les informations 

pertinentes, telles que le nom de l'utilisateur, la description du problème, les 

messages d'erreur éventuels et les tentatives de résolution déjà effectuées, 

sont enregistrées dans le ticket. 

Classification et priorisation : Le ticket est analysé pour déterminer la 

classification et la priorité de l'incident. Il peut être classé comme un incident 

de connexion et attribué une priorité en fonction de l'impact sur les 

utilisateurs, de l'urgence de la résolution et d'autres critères définis par les 

politiques de l'organisation. 

Diagnostiquer le problème : L'équipe de support ou l'analyste en charge du 

ticket commence à diagnostiquer le problème en utilisant les informations 

fournies dans le ticket. Cela peut impliquer des vérifications supplémentaires, 

des tests de connectivité, l'analyse des journaux, la vérification des 

configurations réseau, etc. 

Résolution ou escalade : Si le problème de connexion peut être résolu 

immédiatement, l'équipe de support entreprend les actions nécessaires pour 

restaurer la connexion. Cela peut inclure la réinitialisation des mots de passe, la 

vérification des paramètres réseau, la configuration des pare-feux, etc. Si le 

problème nécessite l'implication d'autres équipes ou experts, le ticket peut être 

escaladé vers eux pour une résolution plus avancée. 

Suivi et communication : Pendant le processus de résolution, l'équipe de 

support met à jour régulièrement le ticket pour enregistrer les actions 

entreprises, les résultats des tests et les communications avec l'utilisateur 

concerné. Des mises à jour sont également fournies à l'utilisateur, en informant 

de l'avancement de la résolution et des éventuels délais supplémentaires. 



Clôture du ticket : Une fois que le problème de connexion est résolu et que le 

fonctionnement normal est rétabli, le ticket est clos. Une note de clôture est 

ajoutée, résumant la résolution du problème et les étapes prises pour le 

résoudre. 

Analyse post-incident : Après la clôture du ticket, il peut être utile de procéder 

à une analyse post-incident pour identifier les causes profondes de l'incident de 

connexion, afin de mettre en œuvre des mesures préventives et d'améliorer les 

processus de support à l'avenir. 

 

Template de la documentation 

Date : [Date de création de la documentation]  

Auteur : [Nom de l'auteur de la documentation]  

Référence du ticket : [Numéro du ticket associé à l'incident] 

Informations générales : 

Date et heure de signalement de l'incident : [Date/heure du signalement] 

Nom de l'utilisateur concerné : [Nom de l'utilisateur] 

Description du problème : [Description détaillée du problème de connexion] 

Actions initiales : 

Vérification de la connectivité réseau : [Résultats de la vérification de la 

connectivité réseau] 

Vérification des paramètres de connexion : [Résultats de la vérification des 

paramètres de connexion] 

Analyse des journaux système : [Résultats de l'analyse des journaux système] 

Diagnostics et résolution : 

Étape 1 : [Description de la première étape de diagnostic/résolution] 

Résultats : [Résultats obtenus lors de cette étape] 

Étape 2 : [Description de la deuxième étape de diagnostic/résolution] 

Résultats : [Résultats obtenus lors de cette étape] 



Étape 3 : [Description de la troisième étape de diagnostic/résolution] 

Résultats : [Résultats obtenus lors de cette étape] 

... 

Communications avec l'utilisateur : 

[Date/heure] : [Description de la communication effectuée avec l'utilisateur] 

[Date/heure] : [Description de la communication effectuée avec l'utilisateur] 

... 

Résolution et clôture : 

Étape finale de résolution : [Description de l'étape finale de résolution] 

Résultats : [Description des résultats obtenus] 

Note de clôture : [Résumé de la résolution du problème et des étapes prises] 

Date de clôture : [Date de clôture de l'incident] 

Recommandations préventives : 

[Recommandation 1 pour prévenir les incidents similaires à l'avenir] 

[Recommandation 2 pour prévenir les incidents similaires à l'avenir] 

... 

Analyse post-incident : 

Causes profondes identifiées : [Description des causes profondes de l'incident] 

Mesures préventives suggérées : [Description des mesures préventives à 

mettre en place] 

 

Template du workflow 

Réception du ticket : 

- Le ticket d'incident de connexion est créé dans le système de gestion des 

tickets. 

- Les détails du problème sont enregistrés, y compris le nom de 

l'utilisateur, la description du problème et les informations de contact. 



Priorisation et affectation : 

- Le ticket est examiné pour évaluer la priorité de l'incident en fonction de 

son impact et de son urgence. 

- L'incident est affecté à un membre de l'équipe de support compétent 

pour la résolution des problèmes de connexion. 

Investigation et diagnostic initial : 

- Le membre de l'équipe de support analyse les informations fournies dans 

le ticket. 

- Une première investigation est effectuée pour vérifier les paramètres de 

connexion, la connectivité réseau et les journaux système. 

Communication avec l'utilisateur : 

- Le membre de l'équipe de support contacte l'utilisateur pour obtenir des 

informations supplémentaires et confirmer les détails du problème. 

- Des mises à jour régulières sont fournies à l'utilisateur concernant l'état 

d'avancement de la résolution. 

Diagnostic et résolution : 

- Le membre de l'équipe de support effectue des étapes de diagnostic et 

de résolution, en suivant les procédures et les outils appropriés. 

- Les résultats de chaque étape sont enregistrés dans le ticket, avec des 

notes détaillées sur les actions prises et les résultats obtenus. 

Validation de la résolution : 

- Une fois que le problème de connexion est résolu, le membre de l'équipe 

de support effectue des tests pour vérifier que la connexion fonctionne 

correctement. 

- L'utilisateur est également impliqué dans le processus de validation pour 

confirmer que le problème est résolu de manière satisfaisante. 

Clôture du ticket : 

- Le ticket est fermé une fois que le problème de connexion est résolu et 

validé. 

- Une note de clôture est ajoutée pour résumer la résolution du problème 

et les étapes prises. 

- Si des recommandations préventives sont pertinentes, elles sont 

ajoutées au ticket et communiquées à l'utilisateur. 



Analyse post-incident : 

- Une analyse post-incident est réalisée pour identifier les causes 

profondes de l'incident et proposer des mesures préventives. 

- Les informations pertinentes sont enregistrées dans le ticket et utilisées 

pour améliorer les processus et prévenir les incidents similaires à 

l'avenir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents de fonctionnalités manquantes  

Un incident de fonctionnalités manquantes se produit lorsqu'une fonctionnalité 

attendue ou requise est absente ou indisponible dans un système, une 

application ou un produit. Cela peut inclure des fonctionnalités qui ont été 

promises, des fonctionnalités standard qui sont généralement présentes dans 

des produits similaires, ou des fonctionnalités qui étaient présentes mais ont 

été supprimées lors d'une mise à jour ou d'une modification. 

Cet incident peut avoir un impact sur l'expérience utilisateur, la productivité ou 

les capacités fonctionnelles d'un système. Les utilisateurs peuvent rencontrer 

des difficultés à effectuer certaines tâches, à accéder à des informations 

spécifiques ou à bénéficier des fonctionnalités attendues. 

Il est important de noter que cet incident peut être distinct des fonctionnalités 

qui sont intentionnellement exclues ou non prises en charge par conception. 

Dans ce cas, il s'agit plutôt d'une demande d'amélioration ou de 

développement de nouvelles fonctionnalités. 

 

Comment le détecter ? 

Retours des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler directement 

l'absence d'une fonctionnalité attendue. Ils peuvent soumettre des demandes 

d'assistance, des commentaires ou des suggestions, ou fournir des retours lors 

d'enquêtes de satisfaction. Les équipes de support ou de service client doivent 

être attentives à ces retours et les enregistrer comme incidents potentiels de 

fonctionnalités manquantes. 

Analyses d'utilisation et de comportement : Les données d'utilisation, telles 

que les statistiques d'interaction des utilisateurs avec l'application ou le 

système, peuvent révéler des modèles ou des schémas indiquant des lacunes 

fonctionnelles. Par exemple, si de nombreux utilisateurs tentent de réaliser une 

action qui n'est pas disponible, cela peut être un signe d'une fonctionnalité 

manquante. 

Comparaison avec les spécifications et les attentes : Les équipes chargées de la 

conception, du développement ou de la gestion des produits peuvent 

comparer les spécifications, les exigences et les attentes des utilisateurs avec 

les fonctionnalités réelles du système ou de l'application. Si des divergences ou 



des manques sont identifiés, cela peut indiquer un incident de fonctionnalités 

manquantes. 

Tests de validation : Les tests de validation effectués par les équipes internes 

ou les utilisateurs bêta peuvent mettre en évidence des fonctionnalités 

manquantes qui n'ont pas été détectées lors des phases de développement ou 

de contrôle qualité. Les résultats des tests peuvent révéler des scénarios 

d'utilisation dans lesquels les fonctionnalités attendues ne sont pas présentes. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : Lorsqu'un utilisateur signale une fonctionnalité 

manquante, un ticket est ouvert dans le système de gestion des incidents. Les 

informations pertinentes, telles que la description de la fonctionnalité attendue 

et les détails du problème, sont enregistrées dans le ticket. 

Classification et priorisation : Le ticket est classifié en tant qu'incident de 

fonctionnalités manquantes et est attribué une priorité en fonction de son 

impact sur les utilisateurs et l'activité. Cela permet de déterminer l'ordre de 

résolution des incidents en fonction de leur criticité. 

Analyse et validation : L'équipe chargée de la gestion des incidents examine le 

ticket et effectue une analyse approfondie pour confirmer la validité de la 

demande de fonctionnalité manquante. Cela peut impliquer la consultation des 

spécifications, des documents de conception ou des attentes initiales pour 

vérifier si la fonctionnalité était prévue ou non. 

Communication avec les utilisateurs : L'équipe de support communique avec 

l'utilisateur pour confirmer la demande et clarifier les détails si nécessaire. Des 

échanges peuvent avoir lieu pour obtenir des informations supplémentaires ou 

pour expliquer les raisons de l'absence de la fonctionnalité. 

Documentation et suivi : Toutes les informations pertinentes concernant 

l'incident de fonctionnalités manquantes sont enregistrées dans le ticket, y 

compris les échanges avec l'utilisateur, les décisions prises et les actions 

entreprises. Cela permet de suivre l'état de l'incident et de disposer d'un 

historique complet. 

Évaluation et planification : L'équipe de gestion des produits évalue 

l'importance de la fonctionnalité manquante, son impact sur les utilisateurs et 



son alignement avec la vision du produit. Une décision est prise pour 

déterminer si la fonctionnalité sera ajoutée dans une future mise à jour ou si 

des solutions alternatives sont possibles. 

Résolution ou escalade : Selon la décision prise, la résolution peut impliquer le 

développement et l'implémentation de la fonctionnalité manquante, ou 

l'identification de solutions de contournement temporaires. Si nécessaire, le 

ticket peut être escaladé à des équipes de développement ou de conception 

pour une action appropriée. 

Fermeture du ticket : Une fois que la fonctionnalité manquante est résolue ou 

que des mesures appropriées ont été prises, le ticket est marqué comme résolu 

et fermé. L'utilisateur est informé de la résolution et peut être invité à tester ou 

à vérifier la fonctionnalité ajoutée. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : Une brève description de l'incident, par exemple : "Incident 

de fonctionnalités manquantes - [Nom de la fonctionnalité]". 

Description de l'incident : Une explication détaillée de la fonctionnalité 

attendue qui est manquante. Décrivez en quoi cette fonctionnalité est 

importante, son impact sur les utilisateurs et les activités, et tout autre 

contexte pertinent. 

Informations de contact : Les coordonnées de l'utilisateur qui a signalé 

l'incident, y compris son nom, adresse e-mail et numéro de téléphone, afin de 

faciliter la communication et les mises à jour. 

Étapes de reproduction : Si possible, fournissez des instructions détaillées sur la 

manière de reproduire l'absence de la fonctionnalité. Cela peut aider les 

équipes de développement et de support à comprendre le problème plus 

facilement et à effectuer des tests. 

Environnement : Mentionnez les détails de l'environnement dans lequel 

l'incident a été signalé, tels que le système d'exploitation, la version de 

l'application, les navigateurs utilisés, etc. Ces informations peuvent être utiles 

pour diagnostiquer le problème. 



Priorité et impact : Indiquez la priorité attribuée à l'incident, basée sur son 

impact sur les utilisateurs et les activités. Cela permet de déterminer l'urgence 

de la résolution. 

Actions déjà prises : Si des mesures ont déjà été prises pour résoudre l'incident, 

mentionnez-les dans cette section. Cela peut inclure les échanges avec 

l'utilisateur, les tests effectués, les solutions de contournement temporaires 

mises en place, etc. 

Historique des mises à jour : Tenez un journal des mises à jour et des actions 

prises pour résoudre l'incident. Cela permet de suivre l'évolution de la situation 

et de documenter les progrès réalisés. 

Décisions et planification : Si des décisions ont été prises quant à l'ajout de la 

fonctionnalité manquante ou à d'autres mesures à prendre, mentionnez-les 

dans cette section. Expliquez les raisons derrière ces décisions et, le cas 

échéant, indiquez les prochaines étapes et les délais prévus. 

Fermeture de l'incident : Une fois que l'incident est résolu ou que des mesures 

appropriées ont été prises, documentez la résolution de l'incident et marquez-

le comme résolu. Mentionnez les actions finales prises, les résultats obtenus et 

toute information pertinente pour référence future. 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- L’incident est détecté lorsqu’un utilisateur signale l’absence d’une 

fonctionnalité attendue. 

Création du ticket d’incident : 

- Un ticket d'incident est créé dans le système de gestion des tickets, en 

incluant toutes les informations pertinentes, telles que le titre de 

l'incident, la description, les coordonnées de l'utilisateur, les étapes de 

reproduction, etc. 

Analyse de l'incident : 

- L'équipe de support examine le ticket d'incident et analyse les 

informations fournies pour comprendre la nature de la fonctionnalité 

manquante et son impact sur les utilisateurs et les activités. 



Priorisation de l'incident : 

- L'incident est évalué en termes de priorité, en fonction de son impact sur 

les utilisateurs et les activités. Une priorité est attribuée pour déterminer 

l'urgence de la résolution. 

Communication avec l'utilisateur : 

- L’équipe de support communique avec l’utilisateur pour obtenir des 

informations supplémentaires, clarifier les détails de l’incident et fournir 

des mises à jour sur l’avancement de la résolution. 

Diagnostic et résolution de l’incident : 

- Les équipes de développement et de support travaillent ensemble pour 

diagnostiquer l’incident, identifier les raisons de l’absence de la 

fonctionnalité et mettre en place une résolution appropriée. 

Tests et vérification : 

- Une fois la résolution mise en place, des tests sont effectués pour vérifier 

que la fonctionnalité manquante est désormais présente et fonctionne 

correctement. 

Validation avec l’utilisateur : 

- L’équipe de support communique avec l’utilisateur concerné pour valider 

que la fonctionnalité manquante a été résolue et répond à ses attentes. 

Clôture de l’incident : 

- L’incident est marqué comme résolu dans le système de gestion des 

tickets, et toutes les actions prises, les résultats obtenus et les décisions 

prises sont documentés. 

Suivi et rétroaction : 

- L'équipe de support suit de près l'incident résolu pour s'assurer qu'aucun 

problème persistant n'est signalé et pour recueillir des commentaires sur 

la qualité de la résolution. 

 

 



Incidents de performances lentes 

Un incident de performances lentes se produit lorsque le système ou 

l'application fonctionne de manière plus lente que prévu ou que les temps de 

réponse sont anormalement longs. Cela peut entraîner une diminution de 

l'efficacité, de la productivité et de la satisfaction des utilisateurs. Les incidents 

de performances lentes peuvent être causés par divers facteurs tels que : 

- Charge excessive : Lorsque le système ou l'application est confronté à 

une charge de travail élevée, par exemple, en raison d'un grand nombre 

d'utilisateurs simultanés ou de transactions, il peut entraîner des temps 

de réponse plus lents. 

- Problèmes de configuration : Des erreurs de configuration du système ou 

des paramètres incorrects peuvent avoir un impact sur les performances 

et causer des ralentissements. 

- Problèmes matériels : Des problèmes matériels tels qu'un disque dur 

défectueux, une mémoire insuffisante ou un processeur surchargé 

peuvent entraîner des performances lentes. 

- Problèmes de réseau : Des problèmes de connectivité réseau, des délais 

de réponse élevés ou des congestions peuvent également affecter les 

performances d'une application ou d'un système. 

- Problèmes de code : Des erreurs de programmation, des boucles infinies 

ou des requêtes inefficaces dans le code de l'application peuvent 

entraîner des performances lentes. 

- Problèmes de base de données : Des requêtes de base de données mal 

optimisées, des index manquants ou une mauvaise gestion de la base de 

données peuvent impacter les performances. 

- Problèmes logiciels tiers : L'utilisation de logiciels tiers non compatibles 

ou mal configurés peut également causer des ralentissements dans le 

système ou l'application. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des temps de réponse : Utilisez des outils de surveillance pour 

mesurer les temps de réponse du système ou de l'application. Vous pouvez 

surveiller les temps de réponse moyens, les temps de réponse maximaux ou les 



variations de temps de réponse au fil du temps. Des temps de réponse 

anormalement longs peuvent indiquer un problème de performances lentes. 

Surveillance des ressources système : Surveillez les ressources système telles 

que l'utilisation du processeur, de la mémoire, du disque et du réseau. Des pics 

d'utilisation élevés ou des niveaux constants de saturation peuvent être le 

signe de problèmes de performances. 

Analyse des journaux d'événements : Examinez les journaux d'événements du 

système ou de l'application pour repérer les messages d'erreur, les 

avertissements ou les indicateurs de performances médiocres. Ces journaux 

peuvent fournir des indices sur les causes sous-jacentes des performances 

lentes. 

Collecte de données utilisateur : Sollicitez les commentaires des utilisateurs 

concernant les performances de l'application. Vous pouvez utiliser des 

sondages, des enquêtes ou des rapports d'incidents pour recueillir des 

informations sur les temps de réponse perçus, les problèmes de chargement 

des pages ou les difficultés rencontrées lors de l'utilisation de l'application. 

Comparaison avec les seuils prédéfinis : Établissez des seuils prédéfinis pour les 

performances acceptables de votre système ou de votre application. Comparez 

les mesures de performance en temps réel avec ces seuils pour détecter les 

écarts significatifs et les performances lentes. 

Utilisation d'outils de monitoring et d'alerte : Utilisez des outils de monitoring 

et d'alerte automatisés pour être averti en cas de performances lentes. Ces 

outils peuvent surveiller les métriques clés et vous alerter lorsque des seuils 

critiques sont dépassés. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : Lorsqu'un utilisateur signale des problèmes de 

performances lentes, un ticket est créé dans le système de gestion des tickets. 

Le ticket doit contenir des informations détaillées sur le problème, y compris 

les symptômes observés, les étapes de reproduction, les impacts sur les 

utilisateurs, et toute autre information pertinente. 

Classification et priorisation : Le ticket est ensuite classifié en tant qu'incident 

de performances lentes. Il est important de déterminer la priorité du ticket en 



fonction de l'impact sur les utilisateurs et les opérations. Les catégories de 

priorité peuvent être définies en fonction de la gravité de l'incident et de son 

impact sur le fonctionnement de l'application. 

Investigation initiale : L'équipe de support commence par une investigation 

initiale pour comprendre la nature du problème et rassembler des informations 

supplémentaires. Cela peut impliquer la consultation des journaux 

d'événements, l'analyse des mesures de performances, la vérification des 

configurations système et applicatives, et l'examen des derniers déploiements 

ou mises à jour effectués. 

Analyse approfondie : Si l'investigation initiale ne permet pas de résoudre le 

problème, une analyse plus approfondie peut être nécessaire. Cela peut 

impliquer des tests de performances, des profils de code, des audits de 

configuration, ou la collaboration avec des experts techniques pour identifier 

les goulots d'étranglement potentiels. 

Diagnostique et résolution : Une fois que la cause sous-jacente du problème de 

performances lentes est identifiée, des mesures correctives appropriées sont 

mises en place. Cela peut inclure l'optimisation des requêtes, l'ajustement des 

configurations, l'optimisation des ressources système, ou toute autre action 

visant à améliorer les performances. 

Suivi et communication : Pendant tout le processus de résolution, il est 

essentiel de tenir les utilisateurs et les parties prenantes informés de 

l'avancement et des mesures prises. Des mises à jour régulières sur l'état du 

ticket et les actions en cours doivent être fournies pour assurer la transparence 

et la confiance. 

Clôture du ticket : Une fois que le problème de performances lentes est résolu 

et que les mesures correctives sont en place, le ticket peut être clôturé. Il est 

important de documenter les actions prises, les résultats de l'analyse, les 

recommandations et les leçons apprises pour une référence future. 

 

Template de la documentation 

Date : [Date du rapport de l'incident] 



Description de l'incident : [Description détaillée de l'incident de performances 

lentes, y compris les symptômes observés, les impacts sur les utilisateurs, les 

étapes de reproduction, etc.] 

Priorité : [Niveau de priorité attribué à l'incident] 

Statut : [Statut actuel de l'incident (en cours, en attente, résolu, etc.)] 

Détails techniques : 

Environnement système : [Description de l'environnement système, y compris 

le système d'exploitation, la version du logiciel, etc.] 

Mesures de performances : [Liste des mesures de performances relevées, telles 

que le temps de réponse, l'utilisation des ressources, etc.] 

Configurations système : [Description des configurations système pertinentes 

pour l'incident] 

Investigation réalisée : [Description de l'investigation initiale réalisée pour 

identifier la cause du problème de performances lentes, y compris les actions 

entreprises, les résultats obtenus, etc.] 

Analyse approfondie : [Description de l'analyse approfondie réalisée pour 

identifier les goulots d'étranglement potentiels, y compris les tests de 

performances, les profils de code, les audits de configuration, etc.] 

Résolution : [Description des mesures correctives mises en place pour résoudre 

le problème de performances lentes, y compris les actions entreprises, les 

modifications apportées, etc.] 

Suivi et communication : [Mention des mises à jour régulières fournies aux 

utilisateurs et aux parties prenantes concernant l'avancement de la résolution, 

les actions en cours, etc.] 

Recommandations : [Recommandations pour éviter des problèmes similaires à 

l'avenir, y compris des optimisations, des bonnes pratiques, des suggestions de 

surveillance, etc.] 

Leçons apprises : [Identification des leçons apprises lors de la résolution de cet 

incident de performances lentes, y compris les améliorations de processus, les 

formations supplémentaires, etc.] 

Signature : [Nom et rôle de la personne responsable de la documentation de 

l'incident] 



 

Template du workflow 

Détection de l'incident 

- Recevoir une notification ou constater des signes de performances 

lentes. 

Enregistrement du ticket 

- Ouvrir un nouveau ticket d'incident et le classer avec la priorité 

appropriée. 

Analyse préliminaire 

- Examiner les informations disponibles sur l'incident, y compris les 

symptômes, les rapports d'utilisateurs et les mesures de performances. 

Investigation initiale 

- Entreprendre une investigation initiale pour identifier les causes 

possibles des performances lentes. 

- Collecter des informations supplémentaires, effectuer des tests de 

performances et analyser les résultats. 

Analyse approfondie 

- Effectuer une analyse plus approfondie pour identifier les goulots 

d'étranglement potentiels et les problèmes de configuration. 

- Utiliser des outils de surveillance et de profiling pour identifier les zones 

critiques. 

Résolution 

- Mettre en œuvre des mesures correctives pour améliorer les 

performances, en se basant sur les résultats de l'analyse approfondie. 

- Apporter les modifications nécessaires au niveau du code, de la 

configuration ou de l'infrastructure. 

Vérification des performances 

- Effectuer des tests de performance pour vérifier que les améliorations 

ont résolu le problème et que les performances sont satisfaisantes. 

Validation par les utilisateurs 



- Solliciter les commentaires des utilisateurs et s'assurer qu'ils ne 

rencontrent plus de problèmes de performances lentes. 

Fermeture du ticket 

- Confirmer que le problème de performances lentes est résolu et fermer 

le ticket d'incident. 

- Documenter les actions prises, les résultats obtenus et les leçons 

apprises. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents d'affichage  

Un incident d'affichage se réfère à une situation où l'affichage d'une 

application, d'un site web ou d'une interface utilisateur ne fonctionne pas 

correctement. Cela peut se manifester par des problèmes tels que des erreurs 

graphiques, des éléments manquants, une mise en page déformée, des images 

ou du contenu mal affichés, des problèmes de couleurs, une résolution 

inappropriée, des problèmes de compatibilité avec différents navigateurs ou 

appareils, etc. 

Ces problèmes d'affichage peuvent rendre l'application ou le site web difficile à 

utiliser, entraîner une mauvaise expérience utilisateur, et peuvent affecter la 

fonctionnalité globale de l'interface. Les incidents d'affichage peuvent provenir 

de divers facteurs tels que des erreurs de codage, des problèmes de 

compatibilité, des limitations matérielles ou logicielles, des mises à jour 

incompatibles, etc. 

 

Comment le détecter ? 

Feedback des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler des problèmes 

d'affichage en fournissant des retours, des commentaires ou des rapports de 

bogues. Il est important de mettre en place des canaux de communication, tels 

qu'une adresse e-mail dédiée ou un système de tickets, pour que les 

utilisateurs puissent signaler les problèmes d'affichage rencontrés. 

Surveillance proactive : Utilisez des outils de surveillance pour suivre les 

performances et l'apparence de votre application ou de votre site web en 

temps réel. Des outils de surveillance peuvent alerter sur des erreurs ou des 

variations inattendues dans les métriques liées à l'affichage, comme la 

disponibilité du site, le temps de chargement des pages, les erreurs de rendu, 

etc. 

Tests manuels : Les équipes de développement et de test peuvent effectuer 

des tests manuels sur différentes configurations, navigateurs et appareils pour 

vérifier l'apparence et le bon fonctionnement de l'interface utilisateur. Des 

scénarios de test spécifiques peuvent être conçus pour couvrir différents 

aspects de l'affichage, tels que la mise en page, les images, les icônes, les 

polices, etc. 



Analyse des journaux : L'examen des journaux d'erreurs, des journaux de 

serveur ou des journaux d'applications peut révéler des erreurs spécifiques 

liées à l'affichage. Des messages d'erreur ou des avertissements peuvent 

indiquer des problèmes d'affichage et aider à identifier les causes sous-

jacentes. 

Outils de test automatique : Des outils de test automatisés peuvent être utilisés 

pour exécuter des scénarios de test pré-définis, vérifier l'apparence de 

l'interface sur différentes configurations et signaler les problèmes détectés. 

Il est recommandé de combiner plusieurs méthodes de détection pour garantir 

une couverture optimale des incidents d'affichage. Une approche proactive, 

combinée à des retours d'utilisateurs, permet de détecter rapidement les 

problèmes d'affichage et de les résoudre efficacement. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Le ticket d'incident d'affichage est créé lorsqu'un 

utilisateur signale un problème d'affichage ou lorsque l'incident est détecté par 

le système de surveillance ou les tests. Le ticket doit contenir des informations 

détaillées sur le problème, telles que la description du symptôme, le navigateur 

ou l'appareil utilisé, la page concernée, etc. 

Priorisation et classification : Le ticket est évalué pour déterminer la priorité de 

résolution en fonction de l'impact sur l'expérience utilisateur, la criticité du 

problème et d'autres facteurs. Il peut être classé dans les catégories d'incidents 

appropriées pour faciliter la gestion et le suivi ultérieurs. 

Assignation : Le ticket est assigné à l'équipe ou au spécialiste compétent chargé 

de résoudre l'incident. L'assignation doit être basée sur les compétences 

requises pour résoudre le problème d'affichage spécifique, et il peut être 

nécessaire d'impliquer des développeurs front-end, des spécialistes UX/UI ou 

d'autres membres de l'équipe technique. 

Investigation et résolution : L'équipe affectée procède à une enquête 

approfondie pour comprendre la cause sous-jacente du problème d'affichage. 

Cela peut impliquer l'analyse du code source, l'examen des fichiers CSS, la 

vérification des compatibilités entre navigateurs, la recherche d'erreurs de 



conception, etc. Une fois la cause identifiée, des mesures correctives 

appropriées sont prises pour résoudre l'incident d'affichage. 

Test et validation : Après avoir apporté les corrections nécessaires, l'équipe 

effectue des tests pour vérifier que le problème d'affichage est résolu avec 

succès. Des tests sur différentes configurations, navigateurs et appareils 

peuvent être effectués pour s'assurer que l'affichage est cohérent et conforme 

aux attentes. 

Clôture du ticket : Une fois que le problème d'affichage est résolu et validé, le 

ticket peut être clôturé. Des informations sur la résolution, les mesures prises 

et toute autre information pertinente peuvent être documentées dans le ticket 

avant de le fermer. 

Communication avec l'utilisateur : Tout au long du processus, une 

communication transparente avec l'utilisateur est essentielle. L'utilisateur doit 

être tenu informé des progrès de résolution de l'incident et de la clôture du 

ticket une fois résolu. Des mises à jour régulières et des explications claires 

peuvent être fournies pour maintenir la satisfaction de l'utilisateur. 

 

Template de la documentation 

Numéro de ticket : [Insérer le numéro du ticket]  

Date de création : [Insérer la date de création] Date de clôture : [Insérer la date 

de clôture] 

Description : [Insérer une description détaillée de l'incident d'affichage, y 

compris le symptôme, la page ou l'écran concerné, le navigateur ou l'appareil 

utilisé, etc.] 

Étapes de reproduction : [Insérer les étapes exactes pour reproduire l'incident 

d'affichage, le cas échéant.] 

Cause : [Insérer la cause sous-jacente identifiée de l'incident d'affichage.] 

Actions correctives : [Insérer les mesures correctives prises pour résoudre 

l'incident d'affichage, y compris les modifications apportées au code, aux 

fichiers CSS, etc.] 



Tests et validation : [Insérer les résultats des tests effectués pour vérifier que le 

problème d'affichage est résolu et que l'affichage est cohérent sur différentes 

configurations, navigateurs et appareils.] 

Résolution : [Insérer une description de la résolution de l'incident d'affichage, y 

compris les étapes spécifiques prises pour résoudre le problème.] 

Remarques : [Insérer toute remarque ou information supplémentaire 

pertinente liée à l'incident d'affichage.] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- L'incident d'affichage est signalé par l'utilisateur ou détecté lors des tests 

internes. 

Enregistrement du ticket : 

- Un ticket d'incident est créé dans le système de suivi des incidents. 

- Le numéro de ticket, la date de création et les informations de contact 

sont enregistrés. 

Analyse de l’incident : 

- L’équipe de support examine la description de l’incident, les captures 

d’écran ou les informations fournies par l’utilisateur pour comprendre le 

problème d’affichage. 

Reproduction de l’incident : 

- L’équipe de support suit les étapes fournies pour reproduire l’incident 

sur différents navigateurs, appareils ou configurations. 

Identification de la cause : 

- L'équipe de support effectue une analyse approfondie pour déterminer 

la cause sous-jacente de l'incident d'affichage. 

- Cela peut inclure des vérifications du code source, des fichiers CSS, des 

interactions avec d’autres fonctionnalités, etc. 

Actions correctives : 



- Les mesures correctives appropriées sont prises pour résoudre l'incident 

d'affichage. 

- Cela peut impliquer des modifications du code, des mises à jour de 

fichiers CSS, des ajustements de configuration, etc. 

Tests et validation : 

- Les modifications sont testées sur différents navigateurs, appareils et 

configurations pour s'assurer que l'affichage est cohérent et que le 

problème est résolu. 

- Des tests supplémentaires peuvent être effectués pour vérifier l’impact 

des corrections sur d’autres fonctionnalités ou scénarios. 

Clôture de l’incident : 

- Une fois que l'incident d'affichage est résolu et validé, le ticket est 

marqué comme résolu et clôturé. 

- La date de clôture est enregistrée et toute information pertinente est 

documentée dans le ticket. 

Communication aux parties concernées : 

- Les utilisateurs concernés ou les parties prenantes sont informés de la 

résolution de l'incident d'affichage, le cas échéant. 

- Des instructions supplémentaires peuvent être fournies si des actions 

sont requises de la part des utilisateurs. 

Suivi et surveillance : 

- L'équipe de support surveille la situation pour s'assurer que l'incident 

d'affichage ne se reproduit pas. 

- Des mesures préventives peuvent être mises en place pour éviter des 

problèmes similaires à l'avenir. 

 

 

 

 

 



Erreurs de saisie de données  

Un incident d'erreurs de saisie de données se produit lorsqu'il y a des 

incohérences, des erreurs ou des inexactitudes dans les données saisies dans 

un système, une application ou un formulaire. Cela peut inclure des erreurs de 

frappe, des informations manquantes, des valeurs incorrectes ou toute autre 

incohérence qui peut compromettre l'intégrité ou l'exactitude des données. 

Ces incidents peuvent avoir des conséquences importantes, notamment : 

- Données inexactes : Les erreurs de saisie peuvent entraîner des données 

incorrectes ou inexactes, ce qui peut affecter les analyses, les rapports et 

les décisions basées sur ces données. 

- Processus inefficaces : Les erreurs de saisie peuvent ralentir les 

processus opérationnels en nécessitant une correction ou une validation 

supplémentaire des données. 

- Problèmes de conformité : Dans certaines industries, des erreurs de 

saisie peuvent entraîner des problèmes de conformité avec les 

réglementations et les exigences légales. 

- Perte de confiance des utilisateurs : Les erreurs de saisie fréquentes 

peuvent entraîner une perte de confiance des utilisateurs dans le 

système ou l'application, ce qui peut avoir un impact sur leur utilisation 

et leur adoption. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des rapports d'erreurs : Les systèmes ou les applications peuvent 

générer des rapports automatiques sur les erreurs de saisie de données, ce qui 

permet de détecter les anomalies ou les incohérences. 

Contrôles de validation : Les systèmes peuvent être configurés pour effectuer 

des contrôles de validation automatiques lors de la saisie des données, 

signalant ainsi toute erreur ou incohérence détectée. 

Analyse des tendances : Une analyse régulière des données peut révéler des 

schémas ou des tendances d'erreurs de saisie récurrentes, ce qui permet de 

détecter les incidents potentiels. 



Feedback des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler les erreurs ou les 

incohérences qu'ils rencontrent lors de la saisie des données, ce qui aide à 

identifier les problèmes et les corriger. 

Revues régulières : Des revues périodiques des données saisies peuvent être 

effectuées pour identifier les erreurs de saisie et les corriger rapidement. 

Surveillance des métriques de qualité des données : Si votre organisation 

dispose de métriques de qualité des données, vous pouvez surveiller les 

indicateurs tels que le taux d'erreur de saisie, le pourcentage d'incohérences ou 

d'erreurs détectées, afin de détecter les incidents d'erreurs de saisie. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Lorsqu'un utilisateur ou un membre de l'équipe signale 

une erreur de saisie de données, le ticket est reçu par l'équipe de support. Il 

peut être soumis via un formulaire en ligne, par e-mail ou par tout autre moyen 

de communication prévu. 

Enregistrement et priorisation : Le ticket est enregistré dans le système de 

gestion des tickets, en indiquant les détails du problème, tels que le champ de 

données concerné, la nature de l'erreur et toute autre information pertinente. 

Le ticket est ensuite priorisé en fonction de son impact sur les opérations et les 

utilisateurs. 

Analyse et diagnostic : L'équipe de support examine le ticket et effectue une 

analyse pour comprendre la nature de l'erreur de saisie de données. Cela peut 

impliquer des vérifications manuelles, des comparaisons avec des données de 

référence ou l'utilisation d'outils de validation automatisés. 

Résolution : Une fois le problème identifié, l'équipe de support travaille à 

résoudre l'erreur de saisie de données. Cela peut inclure la correction manuelle 

des données, la mise à jour des règles de validation ou la collaboration avec 

d'autres équipes ou départements pour résoudre le problème. 

Validation et tests : Avant de clôturer le ticket, l'équipe de support effectue des 

tests pour vérifier que l'erreur de saisie de données a été corrigée avec succès. 

Cela peut impliquer la saisie de données de test, la vérification de la cohérence 

des données et la confirmation que le problème est résolu. 



Clôture du ticket : Une fois que le problème est résolu et validé, le ticket est 

clôturé. Une notification peut être envoyée à l'utilisateur ou à l'équipe ayant 

signalé l'incident pour les informer de la résolution. 

Suivi et prévention : L'équipe de support peut effectuer un suivi régulier des 

incidents d'erreurs de saisie de données pour détecter les tendances ou les 

problèmes récurrents. Des mesures préventives peuvent être mises en place, 

comme des formations supplémentaires, des améliorations des processus de 

saisie de données ou des mises à jour des règles de validation. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : [Inclure un titre descriptif de l'incident] 

Date et heure de signalement : [Inscrire la date et l'heure du signalement de 

l'incident] 

Description : [Inclure une description détaillée de l'incident, y compris les 

informations suivantes : 

- La nature de l'erreur de saisie de données 

- Les champs ou les zones concernées par l'erreur 

- Les conséquences de l'erreur sur les opérations ou les utilisateurs 

- Toute autre information pertinente] 

Étapes de reproduction : [Indiquer les étapes spécifiques permettant de 

reproduire l'erreur de saisie de données, le cas échéant] 

Impact : [Décrire l'impact de l'incident, par exemple : 

- Le nombre d'utilisateurs ou d'enregistrements affectés 

- Les conséquences financières ou opérationnelles 

- L'urgence de la résolution] 

Actions entreprises : [Détailler les actions prises par l'équipe de support pour 

résoudre l'incident, y compris : 

- Les analyses effectuées pour identifier la cause de l'erreur 

- Les modifications apportées aux données erronées 

- Les mises à jour des règles de validation ou des processus de saisie de 

données 

- La collaboration avec d'autres équipes ou départements] 



Résolution : [Décrire comment l'incident a été résolu, notamment les étapes 

prises pour corriger les erreurs de saisie de données et valider la résolution] 

Mesures préventives : [Proposer des mesures préventives pour éviter la 

récurrence de l'incident, telles que : 

- Des formations supplémentaires pour les utilisateurs ou les opérateurs 

de saisie de données 

- Des améliorations des processus de saisie de données 

- Des mises à jour des règles de validation ou des contrôles 

supplémentaires] 

Suivi : [Indiquer les actions de suivi effectuées, telles que la surveillance 

continue des incidents similaires, l'analyse des tendances et les améliorations 

apportées au processus de gestion des saisies de données] 

Clôture : [Déclarer l'incident comme clôturé et noter la date de clôture] 

 

Template du workflow 

Identification et signalement : 

- L’incident d’erreurs de saisie de données est signalé par un utilisateur, un 

opérateur de saisie de données ou détecté lors d’un processus de 

contrôle. 

Enregistrement du ticket : 

- Un ticket d’incident est créé dans le système de gestion des tickets, en 

incluant les détails du signalement et en attribuant une priorité 

appropriée. 

Analyse et investigation : 

- L'équipe de support examine les informations fournies dans le ticket et 

analyse les erreurs de saisie de données. 

- Des investigations supplémentaires peuvent être menées pour 

comprendre les causes sous-jacentes des erreurs. 

Priorisation et planification : 

- En fonction de l'impact et de l'urgence de l'incident, une priorité est 

attribuée. 



- L’équipe de support planifie les ressources nécessaires pour résoudre 

l’incident. 

Résolution et correction : 

- Les erreurs de saisie de données sont corrigées en effectuant les 

modifications nécessaires dans les systèmes ou les bases de données 

concernés. 

- Les processus de saisie de données peuvent être améliorés ou des 

contrôles supplémentaires peuvent être mis en place pour éviter de 

nouvelles erreurs. 

Vérification et tests : 

- Les données corrigées sont vérifiées pour s'assurer que les erreurs ont 

été résolues avec succès. 

- Des tests supplémentaires peuvent être effectués pour valider la fiabilité 

des processus de saisie de données. 

Communication : 

- Les parties concernées, telles que les utilisateurs ou les opérateurs de 

saisie de données, sont informées de la résolution de l’incident et des 

mesures préventives prises. 

Documentation et clôture : 

- La documentation de l'incident est mise à jour avec les détails de la 

résolution. 

- L'incident est clôturé dans le système de gestion des tickets. 

 

 

 

 

 

 



Incidents de compatibilité  

Un incident de compatibilité se produit lorsque deux ou plusieurs éléments 

d'un système ne fonctionnent pas correctement ensemble en raison de 

différences dans leurs spécifications, configurations ou versions. Cela peut se 

produire dans différents domaines, tels que la compatibilité matérielle, la 

compatibilité logicielle, la compatibilité des navigateurs web, etc. 

Voici quelques exemples d'incidents de compatibilité courants : 

- Compatibilité matérielle : Lorsqu'un périphérique matériel, tel qu'une 

imprimante, un scanner ou un périphérique de stockage, n'est pas 

reconnu ou ne fonctionne pas correctement avec l'ordinateur ou le 

système d'exploitation. 

- Compatibilité logicielle : Lorsqu'un logiciel ou une application ne 

fonctionne pas correctement sur une plateforme ou un système 

d'exploitation spécifique. Par exemple, une application conçue pour 

Windows peut ne pas être compatible avec macOS. 

- Compatibilité des navigateurs web : Lorsqu'un site web ou une 

application web ne s'affiche pas correctement ou ne fonctionne pas de 

manière optimale sur certains navigateurs web. Cela peut être dû à des 

différences dans la prise en charge des standards web ou dans 

l'interprétation du code HTML, CSS ou JavaScript. 

- Compatibilité des versions : Lorsqu'une nouvelle version d'un logiciel, 

d'un système d'exploitation ou d'un composant est incompatible avec les 

anciennes versions ou avec d'autres logiciels ou matériels utilisés dans le 

système. 

- Compatibilité des protocoles : Lorsque des protocoles de 

communication, tels que les protocoles réseau ou les protocoles de 

synchronisation, ne sont pas compatibles entre les différentes parties du 

système, ce qui entraîne une communication défaillante ou une perte de 

fonctionnalités. 

 

Comment le détecter ? 

Tests de compatibilité : Effectuez des tests de compatibilité approfondis sur 

différents environnements, configurations et versions pour identifier les 

éventuelles incompatibilités. Cela peut inclure des tests sur des plates-formes 



matérielles spécifiques, des systèmes d'exploitation, des navigateurs web, des 

versions de logiciels, etc. Les tests de compatibilité peuvent être automatisés à 

l'aide d'outils de test ou effectués manuellement. 

Surveillance proactive : Mettez en place une surveillance proactive du système 

pour détecter les signes avant-coureurs d'incidents de compatibilité. Cela peut 

inclure la surveillance des journaux système, la surveillance de la performance 

du système, la surveillance des erreurs ou des avertissements liés à la 

compatibilité, etc. Une surveillance régulière permet de détecter les problèmes 

de compatibilité dès qu'ils se produisent. 

Rapports d'utilisateurs : Encouragez les utilisateurs à signaler tout problème de 

compatibilité qu'ils rencontrent lors de l'utilisation du système. Mettez en 

place des canaux de communication appropriés, tels qu'un service d'assistance 

ou une boîte de réception dédiée, où les utilisateurs peuvent signaler les 

problèmes. Les rapports d'utilisateurs peuvent fournir des informations 

précieuses sur les incidents de compatibilité réels rencontrés sur le terrain. 

Retour d'expérience des équipes internes : Impliquez les équipes internes, 

telles que les développeurs, les testeurs, les administrateurs système, etc., 

dans le processus de détection des incidents de compatibilité. Ils peuvent 

partager leur expérience et leur expertise pour identifier les problèmes de 

compatibilité potentiels à surveiller et à résoudre. 

Suivi des mises à jour : Restez informé des mises à jour des composants du 

système, tels que les mises à jour du système d'exploitation, des navigateurs, 

des logiciels tiers, etc. Les mises à jour peuvent introduire des changements de 

compatibilité qui nécessitent une attention particulière. Suivez les annonces 

des fournisseurs et des communautés pour vous assurer que votre système est 

à jour et compatible avec les dernières versions. 

 

Processus de gestion de ticket 

Recevoir le ticket : Le ticket est créé lorsqu'un utilisateur signale un problème 

de compatibilité ou lorsque l'incident est détecté par le système de 

surveillance. 

Enregistrement des détails : Les informations pertinentes sur l'incident de 

compatibilité sont enregistrées dans le ticket, telles que la description du 



problème, les symptômes observés, les configurations du système concernées, 

les versions de logiciels, etc. 

Classification et priorisation : Le ticket est classifié en tant qu'incident de 

compatibilité et une priorité appropriée lui est attribuée en fonction de 

l'impact sur les utilisateurs et sur le fonctionnement du système. 

Investigation initiale : L'équipe de support commence à enquêter sur l'incident 

pour comprendre la cause sous-jacente de la compatibilité. Cela peut impliquer 

l'analyse des configurations, des journaux, des rapports d'erreur, des 

informations de suivi des mises à jour, etc. 

Escalade si nécessaire : Si l'équipe de support n'est pas en mesure de résoudre 

l'incident de compatibilité à ce stade, elle peut l'escalader vers une équipe 

technique plus spécialisée ou vers le fournisseur de logiciel ou de matériel 

concerné, le cas échéant. 

Résolution de l'incident : L'équipe technique travaille sur la résolution de 

l'incident de compatibilité. Cela peut impliquer des correctifs de logiciel, des 

mises à jour de système, des ajustements de configuration, des tests 

supplémentaires, etc. 

Validation et tests : Une fois que la solution a été appliquée, l'équipe de 

support effectue des tests pour vérifier que l'incident de compatibilité a été 

résolu et que le système fonctionne correctement. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident de compatibilité a été résolu et validé, 

le ticket est clos. Une notification est envoyée à l'utilisateur ou à l'équipe qui a 

signalé l'incident pour les informer de sa résolution. 

Suivi et documentation : Toutes les étapes du processus, y compris les détails 

de l'incident, les actions prises, les solutions appliquées, etc., sont enregistrées 

dans la documentation du ticket. Cela permet de disposer d'un référentiel pour 

référence future et d'améliorer les processus de gestion des incidents. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : [Insérer le titre de l'incident] 



Description : [Insérer une description détaillée de l'incident de compatibilité, y 

compris les symptômes observés, les configurations du système concernées, les 

versions de logiciels, etc.] 

Impact : [Insérer une description de l'impact de l'incident sur les utilisateurs et 

sur le fonctionnement du système.] 

Étapes de résolution : 

[Insérer la première étape de résolution de l'incident] 

[Insérer la deuxième étape de résolution de l'incident] 

[Insérer la troisième étape de résolution de l'incident] [Continuer avec les 

étapes supplémentaires si nécessaire] 

Résultat de la résolution : [Insérer une description du résultat obtenu après la 

résolution de l'incident de compatibilité.] 

Validation et tests : [Insérer une description des tests effectués pour vérifier 

que l'incident de compatibilité a été résolu avec succès.] 

Actions préventives : [Insérer des recommandations pour éviter de futurs 

incidents de compatibilité, telles que des bonnes pratiques de configuration, 

des tests de compatibilité réguliers, etc.] 

Conclusion : [Insérer une conclusion générale sur l'incident de compatibilité, y 

compris toute information supplémentaire pertinente.] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Identification des problèmes de compatibilité suite à des tests ou à des 

rapports d'utilisateurs. 

Enregistrement de l'incident : 

- Création d'un ticket d'incident avec les détails du problème de 

compatibilité détecté. 

Évaluation de l'impact : 

- Évaluation de l'impact de l'incident de compatibilité sur les utilisateurs, 

les fonctionnalités du système et les activités commerciales. 



Priorisation de l'incident : 

- Attribution d'une priorité en fonction de l'impact et de l'urgence de 

l'incident. 

Assignation de l'incident : 

- Assignation de l’incident à l’équipe ou à la personne responsable de sa 

résolution. 

Investigation et analyse : 

- Analyse approfondie du problème de compatibilité, y compris 

l’identification des causes sous-jacentes et des facteurs contributifs. 

Planification de la résolution : 

- Élaboration d’un plan d’action détaillé pour résoudre l’incident de 

compatibilité, y compris les étapes et les ressources nécessaires. 

Résolution de l’incident : 

- Mise en œuvre des actions correctives pour résoudre le problème de 

compatibilité identifié. 

Vérification et tests : 

- Validation de la résolution de l’incident par des tests et des vérifications 

approfondis. 

Communication et notification : 

- Communication de la résolution de l’incident aux parties concernées, y 

compris les utilisateurs impactés et les parties prenantes internes. 

Clôture de l’incident : 

- Clôture du ticket d’incident une fois que l’incident de compatibilité est 

résolu et que les tests de validation sont satisfaisants. 

Suivi et actions préventives : 

- Suivi des mesures prises pour éviter de futurs incidents de compatibilité 

et mise en place d'actions préventives, telles que des tests réguliers de 

compatibilité et des mises à jour de configuration. 

 



Incidents de sécurité  

Un incident de sécurité est un événement qui compromet ou menace la 

sécurité des systèmes, des données ou des informations sensibles d'une 

organisation. Il peut s'agir d'une violation de la confidentialité, d'un accès non 

autorisé, d'une altération ou d'une destruction de données, d'une intrusion 

dans le réseau, d'une exploitation de vulnérabilité ou de toute autre activité 

malveillante ou indésirable. 

Les incidents de sécurité peuvent avoir différentes formes, telles que : 

- Violation de données : Accès non autorisé ou compromis des données 

sensibles, telles que les informations personnelles, les données 

financières ou les secrets commerciaux. 

- Attaque par logiciel malveillant : Installation ou exécution de logiciels 

malveillants, tels que les virus, les chevaux de Troie, les ransomwares ou 

les spywares, qui peuvent causer des dommages aux systèmes ou voler 

des informations sensibles. 

- Intrusion réseau : Accès non autorisé au réseau de l'organisation, 

souvent par des attaques de force brute, des failles de sécurité ou des 

techniques d'ingénierie sociale. 

- Attaque par déni de service (DDoS) : Surcharger les ressources d'un 

système ou d'un réseau pour le rendre indisponible aux utilisateurs 

légitimes. 

- Usurpation d'identité : Utilisation frauduleuse de l'identité d'un individu 

ou d'une organisation pour accéder à des systèmes ou effectuer des 

activités malveillantes. 

- Failles de sécurité : Découverte de vulnérabilités dans les systèmes, les 

applications ou les configurations qui pourraient être exploitées pour 

compromettre la sécurité. 

- Utilisation abusive des privilèges : Utilisation inappropriée des droits 

d'accès ou des privilèges pour accéder, modifier ou supprimer des 

données ou des ressources. 

- Hameçonnage (phishing) : Techniques utilisées pour tromper les 

utilisateurs et les inciter à divulguer des informations sensibles, telles 

que des mots de passe ou des informations de carte de crédit, via des 

emails ou des sites web falsifiés. 



- Attaques par force brute : Tentatives répétées pour deviner les mots de 

passe ou les clés d'accès en utilisant des combinaisons automatisées 

jusqu'à trouver la bonne. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des journaux système : Les systèmes informatiques enregistrent 

des journaux (logs) qui contiennent des informations sur les activités, les 

erreurs, les accès et les événements. L'analyse des journaux système peut 

révéler des activités suspectes, des tentatives d'accès non autorisées ou des 

anomalies. 

Systèmes de détection d'intrusion (IDS) : Les IDS sont des outils de surveillance 

qui analysent le trafic réseau à la recherche de modèles d'activité malveillante 

ou de comportements suspects. Ils peuvent détecter les tentatives d'intrusion, 

les attaques par déni de service, les scans de ports ou toute autre activité 

anormale. 

Systèmes de prévention des intrusions (IPS) : Les IPS fonctionnent de manière 

similaire aux IDS, mais ils peuvent également prendre des mesures pour 

bloquer ou limiter les activités suspectes. Ils peuvent détecter et empêcher les 

attaques réseau en temps réel. 

Analyse comportementale : Cette méthode consiste à surveiller les 

comportements normaux des utilisateurs, des systèmes et des applications, 

puis à identifier les écarts ou les comportements anormaux. Par exemple, si un 

utilisateur accède soudainement à des ressources sensibles auxquelles il n'a 

normalement pas accès, cela peut être un signe de compromission. 

Détection d'anomalies : Les techniques de détection d'anomalies consistent à 

analyser les schémas de trafic, les modèles d'utilisation ou les caractéristiques 

du système pour identifier les comportements inhabituels ou les activités 

anormales. Par exemple, une augmentation soudaine du trafic réseau ou une 

utilisation anormale des ressources peuvent indiquer un incident de sécurité. 

Alertes de sécurité : Les alertes de sécurité peuvent provenir de différents 

systèmes de sécurité, tels que les pare-feu, les systèmes de détection 

d'intrusion ou les outils de surveillance des vulnérabilités. Ces alertes signalent 

les activités suspectes ou les tentatives d'exploitation de vulnérabilités. 



Signalement des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler des 

comportements inhabituels, des messages suspects ou des problèmes de 

sécurité à l'équipe de support ou à l'équipe de sécurité informatique. Ces 

rapports peuvent aider à détecter les incidents de sécurité. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : L'incident de sécurité est signalé par un utilisateur, 

détecté par un système de surveillance ou identifié par l'équipe de sécurité. Un 

ticket d'incident est ouvert dans le système de gestion des tickets pour 

enregistrer et suivre l'incident. 

Priorisation : L'incident est évalué pour déterminer son niveau de priorité en 

fonction de l'impact potentiel sur la sécurité, la criticité des ressources 

affectées et d'autres facteurs pertinents. 

Assignation : Le ticket est assigné à un membre de l'équipe de sécurité ou à un 

spécialiste en sécurité chargé de gérer l'incident. L'assignation peut être basée 

sur les compétences, la disponibilité ou d'autres critères définis. 

Analyse et enquête : L'équipe de sécurité examine les informations disponibles 

sur l'incident, effectue une analyse approfondie pour comprendre la nature de 

l'incident, détermine son origine et évalue son impact potentiel sur le système 

ou les données. 

Containment (Containement) : L'équipe de sécurité prend des mesures pour 

contenir l'incident et minimiser les dommages potentiels. Cela peut impliquer 

l'isolation du système affecté, la désactivation de certaines fonctionnalités ou 

l'application de correctifs de sécurité. 

Résolution : L'équipe de sécurité travaille à la résolution complète de l'incident, 

en prenant les mesures nécessaires pour éliminer la vulnérabilité ou rétablir la 

sécurité du système. 

Communication : Tout au long du processus, l'équipe de sécurité communique 

avec les parties prenantes concernées, y compris les utilisateurs, les 

responsables des systèmes, la direction et les équipes techniques impliquées. 

Les mises à jour régulières sont fournies pour informer de l'état de l'incident, 

des mesures prises et des actions en cours. 



Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les mesures de 

sécurité appropriées ont été prises, le ticket est clos. Une documentation 

complète de l'incident, des actions prises et des leçons apprises peut être 

enregistrée pour référence future. 

 

Template de la documentation 

Informations générales : 

Titre de l'incident : 

Numéro de ticket : 

Date et heure de détection : 

Niveau de priorité : 

Description de l'incident : 

Détails de l'incident : 

Origine de l'incident : 

Impact initial : 

Évolution de l'incident : 

Données ou systèmes affectés : 

Actions entreprises pour contenir l'incident : 

Analyse de l'incident : 

Causes identifiées : 

Méthode d'attaque ou de compromission : 

Vulnérabilités exploitées : 

Étendue de l'impact : 

Conséquences pour l'entreprise : 

Actions prises : 

Mesures de résolution appliquées : 

Correctifs de sécurité mis en place : 



Changements apportés aux processus ou aux systèmes : 

Notifications envoyées aux parties prenantes internes et externes : 

Communication et suivi : 

Parties prenantes informées : 

Communications internes et externes effectuées : 

Mises à jour régulières de l'état de l'incident : 

Suivi des actions et des mesures de sécurité prises : 

Leçons apprises : 

Identification des points à améliorer : 

Recommandations pour prévenir de futurs incidents similaires : 

Formation ou sensibilisation supplémentaires requises : 

Clôture de l'incident : 

Date de résolution de l'incident : 

Confirmation de la résolution complète : 

Validation des mesures de sécurité prises : 

Signature :  

[Nom de la personne responsable de la documentation] 

[Fonction] 

[Date] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- L’incident de sécurité est détecté soit par le système de surveillance 

automatisé, soit par un utilisateur qui signale une activité suspecte ou un 

comportement anormal. 

Enregistrement du ticket : 



- Un ticket d'incident de sécurité est ouvert dans le système de gestion des 

tickets, en incluant toutes les informations pertinentes telles que la 

description de l'incident, la priorité, les systèmes ou données concernés, 

etc. 

Évaluation et priorisation : 

- L'équipe de sécurité évalue l'incident, détermine son impact et sa 

gravité, et lui attribue une priorité en fonction des politiques et des 

critères prédéfinis. 

Investigation et analyse : 

- Une enquête approfondie est menée pour comprendre les causes de 

l’incident, les méthodes d’attaque utilisées, les vulnérabilités exploitées 

et l’étendue de l’impact. 

Containment et mitigation : 

- Des mesures immédiates sont prises pour contenir l’incident et limiter 

les dommages potentiels. Cela peut inclure la désactivation temporaire 

de systèmes, la mise en place de pare-feu supplémentaires, la révocation 

d’accès, etc. 

Résolution et réparation : 

- Les actions correctives nécessaires sont identifiées et mises en œuvre 

pour résoudre l’incident. Cela peut impliquer l’application de correctifs 

de sécurité, la mise à jour des configurations, la restauration de 

sauvegardes, etc. 

Communication et notification : 

- Les parties prenantes internes et externes appropriées sont informées de 

l’incident, de son impact, des mesures prises et des actions en cours. Les 

communications doivent être transparentes, claires et fournir les 

informations nécessaires. 

Suivi et clôture : 

- L'incident est surveillé de près pour s'assurer de sa résolution complète. 

Des mesures de suivi sont mises en place pour prévenir la récurrence de 

l'incident. Une fois que l'incident est résolu, le ticket est clos et des 



rapports post-incident peuvent être générés pour documenter les leçons 

apprises. 

Post-incident analysis : 

- Une analyse post-incident est effectuée pour évaluer les mesures prises, 

identifier les lacunes dans les processus de sécurité existants et 

recommander des améliorations pour renforcer la posture de sécurité de 

l'organisation. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents de sauvegarde et de récupération  

Un incident de sauvegarde et de récupération fait référence à une situation où 

les données ou les systèmes informatiques d'une organisation sont affectés par 

une perte, une altération ou une indisponibilité des données sauvegardées, 

rendant difficile ou impossible la récupération des informations essentielles. 

Ces incidents peuvent survenir pour différentes raisons, telles que des erreurs 

humaines, des défaillances matérielles, des attaques de sécurité, des 

catastrophes naturelles, etc. Les conséquences d'un tel incident peuvent être 

graves, entraînant la perte de données importantes, des temps d'arrêt 

prolongés, une interruption des opérations commerciales et une violation de la 

conformité réglementaire. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des sauvegardes : Mettez en place un système de surveillance 

pour suivre l'exécution des sauvegardes régulières. Vérifiez les journaux et les 

rapports de sauvegarde pour vous assurer que les opérations se déroulent 

correctement et que les sauvegardes sont effectuées conformément à la 

planification prévue. 

Vérification des alertes et des erreurs : Surveillez les alertes générées par les 

systèmes de sauvegarde et de récupération. Soyez attentif aux messages 

d'erreur ou aux avertissements qui indiquent des problèmes potentiels lors des 

opérations de sauvegarde ou de restauration. 

Contrôle de l'intégrité des sauvegardes : Effectuez régulièrement des 

vérifications d'intégrité sur les sauvegardes pour vous assurer qu'elles sont 

valides et n'ont pas été corrompues. Utilisez des outils de vérification ou 

restaurez périodiquement des échantillons de données pour confirmer que les 

sauvegardes sont utilisables. 

Surveillance des performances du système : Surveillez les performances du 

système, en particulier les temps de sauvegarde et de restauration. Des temps 

anormalement longs peuvent indiquer des problèmes techniques ou des 

goulots d'étranglement dans les processus de sauvegarde et de récupération. 



Suivi des incidents précédents : Gardez une trace des incidents antérieurs liés à 

la sauvegarde et à la récupération. Si des problèmes similaires se reproduisent 

fréquemment, cela peut indiquer des lacunes dans les processus ou des 

problèmes récurrents qui nécessitent une attention particulière. 

Remontée d'informations des utilisateurs : Encouragez les utilisateurs à signaler 

tout problème lié à la récupération de données ou à la disponibilité des 

sauvegardes. Établissez un canal de communication clair pour que les 

utilisateurs puissent signaler les problèmes et assurez-vous de bien les prendre 

en compte. 

Surveillance des performances du système : Utilisez des outils de surveillance 

des performances pour suivre les temps de réponse des applications, les taux 

d'erreurs ou les problèmes de disponibilité qui pourraient être liés à des 

problèmes de sauvegarde et de récupération. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : Lorsqu'un incident de sauvegarde ou de récupération est 

détecté, un ticket doit être créé dans le système de gestion des tickets. Le 

ticket devrait inclure toutes les informations pertinentes telles que la 

description du problème, l'heure de détection, les systèmes ou données 

concernés, etc. 

Priorisation du ticket : Le ticket doit être attribué à la bonne priorité en 

fonction de l'impact sur l'entreprise. Les incidents critiques nécessitant une 

récupération immédiate doivent être traités en priorité. 

Assignation du ticket : Le ticket doit être assigné à un membre de l'équipe de 

support compétent en matière de sauvegarde et de récupération. Assurez-vous 

que la personne assignée dispose des connaissances et des compétences 

nécessaires pour résoudre le problème. 

Analyse du problème : L'équipe de support doit analyser les détails du ticket et 

procéder à des investigations approfondies pour comprendre la cause racine du 

problème. Cela peut inclure l'examen des journaux de sauvegarde, des 

configurations système, des rapports d'erreur, etc. 

Résolution du problème : Une fois que la cause racine est identifiée, l'équipe de 

support doit mettre en œuvre les mesures correctives appropriées pour 



résoudre l'incident. Cela peut inclure la reconfiguration des sauvegardes, la 

restauration des données à partir de sauvegardes valides, l'optimisation des 

performances du système, etc. 

Suivi et validation : Après la résolution de l'incident, l'équipe de support doit 

suivre l'état du ticket pour s'assurer que le problème est résolu de manière 

satisfaisante. Il peut être nécessaire de vérifier la réussite des sauvegardes 

ultérieures ou de surveiller les performances pour s'assurer que le problème ne 

se reproduit pas. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les mesures 

correctives ont été mises en place avec succès, le ticket peut être clôturé. 

Assurez-vous de documenter les étapes prises pour résoudre le problème, afin 

que les informations soient disponibles pour référence future. 

 

Template de la documentation 

Date de création : [Date de création du ticket]  

Date de clôture : [Date de clôture du ticket]  

Priorité : [Niveau de priorité attribué]  

Statut : [Statut actuel de l'incident] 

Description : [Description détaillée de l'incident, y compris les symptômes 

observés, les systèmes ou données affectés, etc.] 

Étapes de résolution : 

Analyse de l'incident : 

- Examen des journaux de sauvegarde pour identifier les erreurs ou les 

anomalies. 

- Vérification des configurations système liées à la sauvegarde et à la 

récupération. 

Identification de la cause racine : 

- Analyse approfondie des informations recueillies pour déterminer la 

cause exacte de l'incident. 

- Examen des erreurs de sauvegarde, des pannes matérielles, des 

problèmes de connectivité réseau, etc. 



Mise en œuvre des mesures correctives : 

- Reconfiguration des tâches de sauvegarde pour résoudre les erreurs 

identifiées. 

- Restauration des données à partir de sauvegardes valides. 

- Optimisation des performances du système pour améliorer les temps de 

sauvegarde et de récupération. 

Vérification de la résolution : 

- Suivi des sauvegardes ultérieures pour s'assurer qu'elles sont exécutées 

avec succès. 

- Surveillance des performances du système pour détecter toute 

récurrence de l’incident. 

Clôture de l’incident : 

- Validation de la résolution de l'incident avec les utilisateurs ou les parties 

prenantes concernées. 

- Documentation des étapes prises pour résoudre l'incident. 

- Clôture du ticket avec les détails appropriés. 

Remarques supplémentaires : [Remarques supplémentaires pertinentes 

concernant l'incident, les leçons apprises, les mesures préventives à prendre, 

etc.] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Recevoir une notification d'échec de sauvegarde ou de perte de 

données. 

- Identifier les symptômes et les effets de l’incident. 

Ouverture du ticket : 

- Créer un nouveau ticket d'incident avec les détails du problème. 

- Attribuer une priorité en fonction de l’impact sur les opérations. 

Analyse et évaluation : 

- Examiner les journaux de sauvegarde et d'autres informations 

pertinentes. 



- Identifier la cause possible de l'incident. 

- Évaluer l’étendue de la perte de données ou de la défaillance de 

sauvegarde. 

Communication et escalade : 

- Informer les parties prenantes et les équipes concernées de l'incident. 

- Escalader l’incident vers les niveaux de support supérieurs si nécessaire. 

Résolution : 

- Mettre en œuvre les mesures correctives pour résoudre le problème. 

- Restaurer les données à partir de sauvegardes valides. 

- Vérifier l'intégrité des données restaurées. 

Tests et validation : 

- Effectuer des tests pour s'assurer que la sauvegarde et la récupération 

fonctionnent correctement. 

- Valider la résolution avec les utilisateurs ou les parties prenantes 

concernées. 

Documentation : 

- Documenter les étapes prises pour résoudre l'incident. 

- Fournir des informations détaillées sur les mesures correctives 

appliquées. 

- Mettre à jour les procédures de sauvegarde et de récupération si 

nécessaire. 

Clôture du ticket : 

- Confirmer la résolution complète de l'incident avec les parties prenantes. 

- Clôturer le ticket d’incident en enregistrant les informations de clôture et 

les leçons apprises. 

Suivi et prévention : 

- Surveiller les sauvegardes et les récupérations ultérieures pour détecter 

tout problème récurrent. 

- Mettre en place des mesures préventives pour éviter de futurs incidents 

similaires. 

 



Incidents de notifications  

Un incident de notifications se produit lorsqu'il y a un problème avec le 

système de notification d'une application ou d'un système informatique. Les 

notifications font référence aux messages ou alertes envoyés aux utilisateurs 

pour les informer de certaines activités, mises à jour ou événements 

importants. Un incident de notifications peut inclure les situations suivantes : 

- Non-réception des notifications : Les utilisateurs ne reçoivent pas les 

notifications prévues, que ce soit par le biais de notifications push, de 

courriels, de messages texte ou d'autres canaux de communication. 

- Retard dans la livraison des notifications : Les notifications ne 

parviennent pas aux utilisateurs dans les délais attendus. Il peut y avoir 

un retard significatif entre l'événement déclencheur et la réception de la 

notification. 

- Notifications erronées ou incorrectes : Les notifications envoyées aux 

utilisateurs contiennent des informations incorrectes, des erreurs de 

contenu ou des liens inappropriés. 

- Multiples notifications : Les utilisateurs reçoivent des notifications 

répétées ou en double pour le même événement ou la même action. 

- Notifications non désirées : Les utilisateurs reçoivent des notifications 

pour des événements ou des actions auxquels ils ne sont pas intéressés 

ou qu'ils ont spécifiquement désactivés. 

- Problèmes de format ou de rendu : Les notifications sont mal formatées, 

mal affichées ou ne s'affichent pas correctement sur les appareils des 

utilisateurs. 

- Notifications non personnalisées : Les notifications ne sont pas 

personnalisées en fonction des préférences ou des paramètres des 

utilisateurs, ce qui peut entraîner une expérience utilisateur moins 

pertinente. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des métriques de livraison : Utilisez des outils de surveillance pour 

collecter des données sur les notifications envoyées, les utilisateurs ciblés et les 

taux de livraison. Surveillez les métriques telles que le nombre de notifications 



envoyées, le taux de réussite de la livraison, le taux d'échec de la livraison et les 

délais de livraison. 

Analyse des retours utilisateurs : Soyez attentif aux retours et commentaires 

des utilisateurs concernant les problèmes de notifications. Ils peuvent signaler 

des retards, des absences de notifications, des erreurs de contenu ou d'autres 

problèmes liés aux notifications. 

Surveillance des journaux du système : Examinez les journaux du système pour 

détecter les erreurs, les avertissements ou les problèmes liés aux envois de 

notifications. Identifiez les codes d'erreur, les exceptions ou les messages 

d'erreur qui pourraient indiquer des problèmes de livraison ou de 

fonctionnement des notifications. 

Tests de notification : Effectuez régulièrement des tests de notification pour 

vérifier leur bon fonctionnement. Cela peut inclure l'envoi de notifications 

factices vers des appareils ou des environnements de test, puis vérifier si les 

notifications sont reçues conformément aux attentes. 

Analyse des statistiques d'utilisation : Analysez les données d'utilisation de 

l'application ou du système pour identifier les schémas ou les tendances qui 

pourraient indiquer des problèmes de notifications. Par exemple, si vous 

constatez une baisse soudaine du taux d'interaction avec l'application, cela 

peut indiquer un problème de livraison de notifications. 

Surveillance des rapports d'erreurs : Gardez un œil sur les rapports d'erreurs 

générés par l'application ou le système. Les rapports d'erreurs peuvent révéler 

des exceptions ou des problèmes spécifiques liés aux notifications. 

Utilisation de l'analytique comportementale : Utilisez des outils d'analyse 

comportementale pour comprendre le parcours utilisateur et les interactions 

avec les notifications. Identifiez les schémas d'utilisation, les taux 

d'engagement et les conversions pour détecter toute anomalie ou baisse 

significative des performances des notifications. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : Lorsqu'un incident de notifications est détecté, un ticket 

doit être créé dans le système de gestion des tickets. Le ticket devrait contenir 



des informations détaillées sur l'incident, y compris sa description, sa priorité 

et toute information pertinente. 

Assignation du ticket : Le ticket est ensuite assigné à un membre de l'équipe de 

support responsable de la résolution des incidents liés aux notifications. Il est 

important de s'assurer que le ticket est attribué à la personne appropriée ayant 

les compétences nécessaires pour traiter l'incident. 

Analyse de l'incident : L'équipe de support analyse l'incident en examinant les 

journaux, les rapports d'erreurs, les métriques de livraison et d'autres 

informations pertinentes. L'objectif est d'identifier la cause sous-jacente de 

l'incident de notifications. 

Résolution de l'incident : Une fois que la cause sous-jacente de l'incident est 

identifiée, l'équipe de support travaille à sa résolution. Cela peut impliquer la 

correction de problèmes techniques, la mise à jour de la configuration de 

l'application ou d'autres actions nécessaires pour résoudre le problème de 

notifications. 

Test et vérification : Une fois la résolution mise en œuvre, l'équipe de support 

effectue des tests pour s'assurer que les notifications fonctionnent 

correctement. Cela peut inclure l'envoi de notifications de test, la vérification 

de leur livraison et l'analyse des statistiques de livraison pour confirmer que le 

problème est résolu. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les tests de 

vérification sont concluants, le ticket est marqué comme résolu et fermé dans 

le système de gestion des tickets. Il est important de documenter les actions 

prises, les solutions mises en œuvre et toute autre information pertinente dans 

le ticket pour référence future. 

Suivi et surveillance : Après la résolution de l'incident, il est recommandé de 

suivre de près les notifications pour s'assurer qu'elles continuent de 

fonctionner correctement. Cela peut inclure la surveillance continue des 

métriques de livraison, l'analyse des retours utilisateurs et la réactivité aux 

problèmes récurrents ou émergents. 

 

 

 



Template de la documentation 

Date de création : [Date de création du ticket]  

Numéro de ticket : [Numéro de ticket assigné] 

Description : [Description détaillée de l'incident, y compris les symptômes 

observés, les erreurs rencontrées et les impacts sur les utilisateurs finaux] 

Priorité : [Niveau de priorité attribué à l'incident] 

Cause probable : [Identifier la cause probable de l'incident, par exemple une 

erreur de configuration, un problème technique, etc.] 

Actions effectuées : 

[Liste des actions prises pour résoudre l'incident, y compris les étapes de 

dépannage, les corrections apportées, etc.] 

Résultats : 

[Résultats des actions prises, tels que la résolution de l'incident, la restauration 

des notifications, etc.] 

Tests de vérification : 

[Détails des tests effectués pour vérifier le bon fonctionnement des 

notifications après la résolution de l'incident, y compris les résultats des tests] 

Références : 

[Liste de toute documentation, articles ou ressources utiles utilisées pour 

résoudre l'incident] 

Remarques supplémentaires : 

[Toute autre information pertinente ou remarques importantes concernant 

l'incident] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Recevoir une notification ou un signalement d'un problème lié aux 

notifications. 



- Identifier les symptômes ou les erreurs signalés par les utilisateurs ou les 

systèmes de surveillance. 

Enregistrement du ticket : 

- Créer un nouveau ticket d'incident dans le système de gestion des 

tickets. 

- Assigner un numéro de ticket unique et le prioriser en fonction de son 

impact et de son urgence. 

Analyse et diagnostic : 

- Examiner les détails de l'incident et les informations disponibles. 

- Effectuer des tests pour reproduire l'incident et comprendre sa cause 

probable. 

- Identifier les facteurs contribuant à l'incident, tels que des erreurs de 

configuration, des problèmes techniques, etc. 

Résolution de l'incident : 

- Mettre en œuvre les mesures correctives nécessaires pour résoudre 

l'incident. 

- Effectuer des actions de dépannage, des ajustements de configuration 

ou d'autres actions spécifiques pour rétablir les notifications. 

Vérification et tests : 

- Effectuer des tests de vérification pour s'assurer que les notifications 

fonctionnent correctement après la résolution de l'incident. 

- Vérifier que les symptômes signalés par les utilisateurs ont été résolus et 

que les notifications sont envoyées comme prévu. 

Clôture de l'incident : 

- Confirmer la résolution complète de l'incident et la stabilité des 

notifications. 

- Informer les parties prenantes concernées de la résolution de l'incident. 

- Clôturer le ticket d'incident dans le système de gestion des tickets. 

 

 

 



Incidents liés aux paiements  

Un incident lié aux paiements fait référence à un problème ou une anomalie 

survenant lors d'une transaction financière ou d'un processus de paiement. 

Cela peut englober différents aspects tels que les transactions par carte de 

crédit, les virements bancaires, les paiements en ligne, les systèmes de 

paiement, les passerelles de paiement, etc. Les incidents liés aux paiements 

peuvent avoir diverses causes, notamment des erreurs de traitement, des 

défaillances techniques, des problèmes de communication, des fraudes ou des 

erreurs humaines. 

Ces incidents peuvent avoir un impact significatif sur les clients, les fournisseurs 

ou l'entreprise elle-même. Ils peuvent entraîner des paiements non autorisés, 

des transactions en double, des retards dans le traitement des paiements, des 

erreurs de facturation, des pertes financières ou des problèmes de réputation. 

 

Comment le détecter ?  

Surveillance des transactions en temps réel : Mettez en place un système de 

surveillance des transactions en temps réel pour détecter toute activité 

suspecte, des transactions inattendues ou des erreurs de traitement. Cela peut 

être réalisé en utilisant des outils de surveillance automatisés qui examinent les 

transactions en cours et comparent les données aux modèles de 

comportement habituels. 

Analyse des rapports financiers : Examinez régulièrement les rapports 

financiers, tels que les relevés de transactions, les rapports de ventes ou les 

rapports de paiement, pour repérer les anomalies ou les écarts. Soyez attentif 

aux montants incorrects, aux transactions en double, aux retards dans le 

traitement des paiements ou aux fluctuations inhabituelles. 

Suivi des plaintes des clients : Surveillez les plaintes des clients concernant des 

problèmes de paiement, des erreurs de facturation ou des transactions non 

autorisées. Ces plaintes peuvent être un indicateur précoce d'un incident lié 

aux paiements. 

Analyse des taux de conversion : Si vous exploitez un site de commerce 

électronique ou une plateforme de paiement en ligne, suivez attentivement les 

taux de conversion. Si vous constatez une baisse significative du taux de 



conversion, cela peut indiquer des problèmes de paiement qui découragent les 

utilisateurs de finaliser leurs transactions. 

Contrôles de sécurité des transactions : Utilisez des mécanismes de sécurité 

tels que des outils de détection de fraude, des vérifications d'identité et des 

systèmes de protection des paiements pour identifier les transactions 

suspectes ou non conformes aux règles établies. 

Analyse des données et des modèles : Utilisez des techniques d'analyse de 

données pour repérer les schémas et les comportements anormaux dans les 

transactions. L'analyse des tendances, des corrélations ou des modèles peut 

aider à détecter les incidents liés aux paiements. 

Surveillance des systèmes de paiement : Surveillez les performances et la 

disponibilité des systèmes de paiement pour détecter les défaillances 

techniques ou les problèmes de communication qui pourraient entraîner des 

incidents. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Le ticket est créé lorsqu'un utilisateur signale un problème 

de paiement. Il doit inclure des informations détaillées sur l'incident, telles que 

la nature du problème, la date et l'heure de l'incident, les détails de la 

transaction, le mode de paiement utilisé, etc. 

Classification et priorisation : Le ticket est examiné et classifié en fonction de sa 

priorité. L'urgence et l'impact de l'incident sur les utilisateurs et l'entreprise 

détermineront sa priorité. Par exemple, les incidents affectant les paiements en 

cours ou les transactions en cours peuvent être considérés comme prioritaires. 

Attribution et escalade : Le ticket est attribué à un membre de l'équipe support 

compétent pour traiter les problèmes de paiement. Si nécessaire, le ticket peut 

être escaladé à des niveaux de support supérieurs ou à d'autres départements 

concernés, tels que l'équipe de gestion des paiements ou l'équipe de 

développement. 

Investigation et résolution : L'équipe support mène une enquête approfondie 

pour identifier la cause racine de l'incident de paiement. Cela peut impliquer la 

vérification des transactions, la communication avec les fournisseurs de 

services de paiement, l'analyse des journaux de paiement, etc. Une fois la 



cause identifiée, les actions correctives nécessaires sont prises pour résoudre 

l'incident. 

Communication avec les utilisateurs : L'équipe support communique avec les 

utilisateurs concernés pour les tenir informés de l'avancement de la résolution 

de l'incident. Cela peut inclure des mises à jour régulières, des notifications de 

résolution ou des demandes d'informations supplémentaires si nécessaire. 

Résolution et clôture du ticket : Une fois l'incident résolu, l'équipe support 

confirme avec l'utilisateur que le problème de paiement a été résolu avec 

succès. Le ticket est ensuite clôturé et archivé pour référence future si 

nécessaire. 

 

Template de la documentation 

Date : 

Description :  

Décrivez le problème de paiement rencontré, y compris les détails spécifiques 

tels que la nature du problème, la date et l'heure de l'incident, les détails de la 

transaction, le mode de paiement utilisé, etc. 

Impact : 

Expliquez l'impact de l'incident sur les utilisateurs et l'entreprise, en soulignant 

les conséquences potentielles, telles que les retards de paiement, les 

annulations de commande, les insatisfactions des clients, etc. 

Étapes de résolution : 

- Étape 1 : Détaillez les actions entreprises pour résoudre l'incident, telles 

que la vérification des transactions, la communication avec les 

fournisseurs de services de paiement, l'analyse des journaux de 

paiement, etc. 

- Étape 2 : Indiquez les mesures correctives prises pour résoudre le 

problème, par exemple, la correction d'une configuration incorrecte, la 

réconciliation des données de paiement, etc. 

- Étape 3 : Mentionnez les tests effectués pour vérifier que le problème de 

paiement a été résolu avec succès. 

Communication avec les utilisateurs : 



Expliquez comment l'équipe support a communiqué avec les utilisateurs 

concernés tout au long du processus de résolution, y compris les mises à jour 

régulières, les notifications de résolution, les demandes d'informations 

supplémentaires, etc. 

Conclusion : 

Résumez la résolution de l'incident et confirmez que le problème de paiement 

a été résolu avec succès. Mentionnez également toute mesure préventive mise 

en place pour éviter de futurs incidents similaires. 

Suivi : 

Indiquez les actions de suivi à entreprendre, telles que la surveillance continue 

des paiements, la collecte de feedback des utilisateurs, etc. 

Annexes : 

Joignez des captures d'écran, des journaux de paiement ou d'autres documents 

pertinents à l'incident, le cas échéant. 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Recevoir une notification ou un signalement d'un problème de paiement. 

- Identifier les informations clés telles que le numéro de transaction, le 

montant, le mode de paiement, etc. 

Enregistrement du ticket d'incident : 

- Créer un nouveau ticket d'incident dans le système de gestion des 

tickets. 

- Assigner une priorité appropriée en fonction de l'impact et de l'urgence 

de l'incident. 

Analyse et diagnostic : 

- Examiner les détails du paiement et les informations connexes pour 

comprendre la nature du problème. 

- Vérifier les journaux de paiement, les bases de données et les systèmes 

de traitement des paiements pour rechercher des erreurs ou des 

incohérences. 



Résolution de l'incident : 

- Prendre les mesures nécessaires pour résoudre le problème de 

paiement, telles que la correction d'une erreur de traitement, la 

vérification de la validité des informations de paiement, etc. 

- Coordonner avec les fournisseurs de services de paiement ou les équipes 

internes concernées pour résoudre le problème. 

Communication avec les utilisateurs : 

- Informer les utilisateurs concernés de l'incident de paiement en cours et 

de l'état de résolution. 

- Fournir des mises à jour régulières sur l'avancement de la résolution de 

l'incident. 

Test et vérification : 

- Effectuer des tests pour s'assurer que le problème de paiement a été 

résolu avec succès. 

- Vérifier les transactions de paiement ultérieures pour s'assurer qu'elles 

sont traitées correctement. 

Clôture de l'incident : 

- Confirmer que le problème de paiement a été résolu et que les 

transactions sont traitées normalement. 

- Fermer le ticket d'incident dans le système de gestion des tickets. 

Suivi et prévention : 

- Surveiller les paiements ultérieurs pour détecter tout problème 

récurrent. 

- Identifier les mesures préventives pour éviter de futurs incidents 

similaires, telles que des améliorations du processus de paiement ou des 

contrôles de validation supplémentaires. 

 

 

 

 



Incidents de localisation  

Un incident de localisation fait référence à un problème lié à la précision ou à 

l'exactitude de la localisation géographique d'un utilisateur, d'un appareil ou 

d'un service. Cela peut se produire lorsque des informations de localisation 

incorrectes ou imprécises sont fournies, ce qui peut entraîner des erreurs dans 

les fonctionnalités ou les services qui dépendent de la localisation. 

Par exemple, un incident de localisation peut se produire si une application de 

navigation fournit des indications incorrectes pour atteindre une destination, si 

un service de livraison attribue une adresse de livraison à un emplacement 

incorrect, ou si une application basée sur la localisation ne parvient pas à 

détecter avec précision l'emplacement actuel de l'utilisateur. 

 

Comment le détecter ? 

Surveiller les retours des utilisateurs : Soyez attentif aux commentaires, aux 

retours et aux plaintes des utilisateurs concernant des problèmes de 

localisation. Si les utilisateurs signalent des erreurs ou des incohérences dans 

les informations de localisation, cela peut indiquer un incident. 

Analyser les journaux de système : Examinez les journaux de système et les 

enregistrements d'activité pour identifier les erreurs ou les avertissements liés 

à la localisation. Recherchez des messages d'erreur, des exceptions ou des 

indications de problèmes avec les services de localisation ou les coordonnées 

géographiques. 

Effectuer des tests de localisation : Effectuez des tests manuels ou automatisés 

pour vérifier la précision de la localisation dans différentes situations. Testez 

l'application dans divers endroits géographiques, avec différentes 

configurations de réseau et sur différents appareils pour évaluer la fiabilité de 

la localisation. 

Utiliser des outils de surveillance : Utilisez des outils de surveillance de la 

performance et de la qualité de l'application qui peuvent détecter les 

problèmes de localisation. Ces outils peuvent générer des alertes en cas 

d'anomalies ou de dégradations de la précision de la localisation. 



Collecter les données de localisation : Recueillez et analysez les données de 

localisation provenant des utilisateurs, des appareils ou d'autres sources pour 

évaluer la précision et la fiabilité de la localisation. Comparez les données 

collectées avec les résultats attendus pour identifier les écarts ou les 

anomalies. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Le ticket est créé lorsqu'un utilisateur signale un problème 

de localisation ou lorsqu'il est détecté par des outils de surveillance. Le ticket 

doit contenir des informations détaillées sur l'incident, telles que la description 

du problème, les coordonnées géographiques concernées, le type d'appareil 

utilisé et toute autre information pertinente. 

Priorisation du ticket : Le ticket doit être évalué pour déterminer sa priorité en 

fonction de l'impact sur les utilisateurs et du niveau d'urgence. Les critères de 

priorisation peuvent inclure la gravité du problème, le nombre d'utilisateurs 

affectés et l'importance stratégique de la localisation pour l'application. 

Assignation du ticket : Le ticket est assigné à un membre de l'équipe de support 

compétent en matière de localisation. Cette personne sera responsable de 

l'investigation et de la résolution de l'incident. 

Investigation et résolution : L'équipe de support effectue une analyse 

approfondie pour comprendre la cause sous-jacente de l'incident de 

localisation. Cela peut impliquer des tests supplémentaires, des vérifications 

des services de localisation utilisés, des vérifications de la configuration de 

l'application, etc. Une fois la cause identifiée, des mesures correctives sont 

mises en place pour résoudre l'incident. 

Communication avec l'utilisateur : L'équipe de support communique 

régulièrement avec l'utilisateur concerné pour le tenir informé de l'avancement 

de la résolution de l'incident. Des mises à jour régulières sont fournies pour 

maintenir une bonne communication et rassurer l'utilisateur. 

Validation de la résolution : Une fois l'incident résolu, l'équipe de support 

effectue des tests pour vérifier que la localisation fonctionne correctement. 

Des tests sont effectués sur différents appareils et dans différents 

environnements pour s'assurer que le problème a été résolu avec succès. 



Fermeture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que la résolution a 

été validée, le ticket est clos. Une note de clôture est ajoutée pour résumer les 

mesures prises, les résultats des tests de validation et toute autre information 

pertinente. 

 

Template de la documentation 

Date de création du ticket : [Date] Numéro de ticket : [Numéro de ticket] 

Description de l'incident : [Description détaillée de l'incident de localisation, y 

compris les symptômes observés, les coordonnées géographiques concernées, 

les appareils utilisés, etc.] 

Étapes de résolution : 

- [Étape 1 de la résolution de l'incident] 

- [Étape 2 de la résolution de l'incident] 

- [Étape 3 de la résolution de l'incident]  

- ... 

Détails techniques : 

- Services de localisation utilisés : [Services de localisation spécifiques] 

- Configuration de l'application : [Paramètres de configuration liés à la 

localisation] 

- Tests effectués : [Description des tests effectués pour identifier la cause] 

Communications avec l'utilisateur : 

- [Date et heure] : Communication initiale avec l'utilisateur, prise en 

compte de l'incident. 

- [Date et heure] : Mise à jour de l'utilisateur sur l'avancement de la 

résolution. 

- [Date et heure] : Confirmation de la résolution de l'incident et demande 

de validation de l'utilisateur. 

Résolution validée : [Description des tests de validation effectués et des 

résultats obtenus] 

Notes de clôture : [Résumé des mesures prises, des résultats des tests de 

validation et de toute autre information pertinente] 



Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- L'incident de localisation est détecté grâce aux rapports des utilisateurs 

ou à la surveillance proactive des systèmes de localisation. 

Ouverture du ticket : 

- Un ticket d'incident est ouvert dans le système de gestion des tickets. 

- Le ticket est assigné à l'équipe de support ou à l'expert en localisation. 

Analyse et identification de la cause : 

- L'équipe de support analyse les informations disponibles pour 

comprendre la nature de l'incident. 

- Des tests sont effectués pour identifier la cause sous-jacente de 

l'incident de localisation. 

Résolution de l'incident : 

- L'équipe de support met en place les mesures correctives nécessaires 

pour résoudre l'incident de localisation. 

- Les étapes de résolution peuvent inclure la mise à jour de la 

configuration de l'application, la correction des paramètres de 

localisation, ou toute autre action appropriée. 

Communication avec les utilisateurs : 

- L'équipe de support informe les utilisateurs concernés de l'avancement 

de la résolution de l'incident. 

- Des mises à jour régulières sont fournies pour tenir les utilisateurs 

informés de l'état de l'incident. 

Validation de la résolution : 

- Une fois l'incident résolu, des tests de validation sont effectués pour 

s'assurer que la localisation fonctionne correctement. 

- Les résultats des tests de validation sont documentés pour vérifier que 

l'incident a été pleinement résolu. 

Clôture du ticket : 

- Une fois que l'incident est résolu et validé, le ticket est clôturé dans le 

système de gestion des tickets. 



- Une note de clôture est ajoutée pour résumer les actions prises et les 

résultats obtenus. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents de langue  
Un incident de langue fait référence à une situation où un problème ou une 

erreur est rencontré dans la gestion ou l'affichage de la langue dans une 

application, un site web ou un système informatique. Cela peut inclure des 

problèmes tels que des traductions incorrectes, des caractères illisibles ou 

manquants, des problèmes d'encodage, ou toute autre difficulté liée à la 

langue utilisée dans le système. 

Ces incidents peuvent survenir lorsqu'il y a des erreurs dans les fichiers de 

traduction, des problèmes de compatibilité des caractères ou des paramètres 

de langue incorrects. Ils peuvent entraîner une mauvaise compréhension de 

l'information affichée, des fonctionnalités inaccessibles ou une expérience 

utilisateur altérée. 

 

Comment le détecter ? 

Retours des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler directement les 

problèmes de langue rencontrés, que ce soit à travers un formulaire de 

contact, un système de support client, ou un mécanisme de commentaires 

intégré à l'application ou au site web. 

Surveillance proactive : Il est possible de mettre en place des outils de 

surveillance qui analysent automatiquement les erreurs liées à la langue. Par 

exemple, vous pouvez utiliser des outils de suivi des erreurs ou de surveillance 

des journaux (logs) pour détecter les problèmes de traduction, les caractères 

illisibles ou manquants, ou d'autres erreurs liées à la langue. 

Tests de localisation : Lors de la phase de test du développement d'une 

application ou d'un site web, il est important de réaliser des tests de 

localisation approfondis pour vérifier la qualité et la précision des traductions, 

ainsi que la cohérence de l'affichage dans différentes langues. 

Revues manuelles : Les équipes chargées de la gestion du contenu et de la 

localisation peuvent effectuer des revues manuelles régulières pour identifier 

les problèmes de langue. Cela peut inclure la vérification des traductions, la 

cohérence des termes utilisés, la lisibilité et l'affichage correct des caractères 

spécifiques à chaque langue. 



Analyses de données : En analysant les données relatives à l'utilisation de 

l'application ou du site web, il est possible de repérer des tendances ou des 

anomalies liées à la langue. Par exemple, une augmentation soudaine du taux 

de rebond ou une diminution de l'engagement des utilisateurs dans une langue 

spécifique peut indiquer un problème de langue. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Lorsqu'un utilisateur signale un incident de langue, le 

ticket est créé et enregistré dans le système de gestion des tickets. Les détails 

du problème signalé, y compris la langue concernée et la description du 

problème, doivent être enregistrés de manière claire et précise. 

Assignation du ticket : Le ticket est attribué à un membre de l'équipe de 

support ou à un responsable de la localisation qui sera en charge de traiter 

l'incident. L'assignation doit être basée sur les compétences et l'expertise 

nécessaires pour résoudre le problème de langue spécifique. 

Analyse de l'incident : L'équipe chargée de la gestion du ticket examine les 

informations fournies dans le ticket et analyse l'incident de langue signalé. Cela 

peut impliquer la vérification des traductions, la comparaison avec d'autres 

langues, l'identification des erreurs spécifiques et la collecte de toutes les 

informations pertinentes pour résoudre le problème. 

Correction de l'incident : Une fois que l'analyse a été effectuée, l'équipe 

travaille sur la résolution du problème de langue. Cela peut impliquer la 

correction des traductions, la modification de la manière dont le contenu est 

affiché, ou toute autre action nécessaire pour assurer une expérience 

linguistique appropriée aux utilisateurs. 

Vérification et tests : Après la correction de l'incident, des tests sont effectués 

pour s'assurer que le problème de langue a été résolu avec succès. Cela peut 

inclure des tests dans différents environnements, des tests sur différents 

appareils ou navigateurs, ainsi que des tests avec des utilisateurs réels ou des 

linguistes qualifiés. 

Clôture du ticket : Une fois que le problème de langue a été résolu et que les 

tests de vérification ont été effectués, le ticket peut être clôturé. Une 

communication est généralement envoyée à l'utilisateur pour l'informer de la 



résolution de l'incident et pour recueillir des commentaires supplémentaires, le 

cas échéant. 

 

Template de la documentation 

Description de l'incident : [Fournir une description claire et concise de 

l'incident de langue signalé, y compris la langue concernée et le problème 

spécifique rencontré.] 

Détails du ticket : 

Numéro de ticket : [Numéro unique du ticket] 

Date de création : [Date de création du ticket] 

Priorité : [Définir la priorité du ticket] 

Statut : [Définir le statut actuel du ticket, par exemple, "En cours de 

traitement"] 

Assigné à : [Nom du membre de l'équipe de support ou du responsable de la 

localisation en charge de l'incident] 

Étapes de résolution : 

Analyse de l'incident : 

- Vérification des traductions et de l'affichage du contenu dans la langue 

concernée. 

- Identification des erreurs de traduction ou de localisation. 

- Collecte de toutes les informations pertinentes pour résoudre le 

problème de langue. 

Correction de l'incident : 

- Correction des traductions inexactes ou inappropriées. 

- Modification de l'affichage du contenu pour résoudre les problèmes de 

langue. 

Vérification et tests : 

- Tests dans différents environnements (appareils, navigateurs). 

- Tests avec des utilisateurs réels ou des linguistes qualifiés pour valider 

les corrections. 



Résolution de l'incident : 

- Confirmation que le problème de langue a été résolu avec succès. 

- Clôture du ticket. 

Actions prises : [Fournir une liste détaillée des actions prises pour résoudre 

l'incident, y compris les modifications apportées, les corrections effectuées, 

etc.] 

Résultats : [Décrire les résultats obtenus après la résolution de l'incident de 

langue, par exemple, la langue correcte et appropriée affichée, les problèmes 

de traduction corrigés, etc.] 

Commentaires de l'utilisateur : [Inclure tout commentaire ou retour 

d'information de l'utilisateur sur la résolution de l'incident.] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

- Recevoir un rapport ou une notification indiquant un problème de 

langue spécifique. 

- Identifier la langue concernée et le problème signalé. 

Création du ticket : 

- Créer un nouveau ticket de support en spécifiant clairement l'incident de 

langue. 

- Assigner le ticket à un membre de l'équipe de support ou à un 

responsable de la localisation. 

Analyse de l'incident : 

- Examiner les éléments de contenu concernés dans la langue spécifiée. 

- Vérifier la précision et la pertinence des traductions ou de l'affichage. 

- Collecter des informations complémentaires sur le problème de langue. 

Correction de l'incident : 

- Effectuer les modifications nécessaires pour corriger les erreurs de 

traduction ou les problèmes d'affichage. 

- Veiller à ce que les modifications respectent les normes et les directives 

de localisation de l'entreprise. 



Vérification et tests : 

- Tester les modifications dans différents environnements et 

configurations. 

- Solliciter des retours d'utilisateurs natifs de la langue concernée ou des 

linguistes qualifiés pour valider les corrections. 

Résolution de l'incident : 

- Confirmer que le problème de langue a été résolu avec succès. 

- Mettre à jour le statut du ticket en conséquence (par exemple, "Résolu" 

ou "Clôturé"). 

- Inclure toutes les informations pertinentes sur la résolution dans le 

ticket. 

Suivi et communication : 

- Informer l'utilisateur concerné de la résolution de l'incident et de toute 

action corrective prise. 

- Recueillir les commentaires de l'utilisateur sur la résolution de l'incident. 

- Documenter les commentaires et les leçons apprises pour améliorer les 

futurs processus de localisation. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents liés aux mises à jour  

Un incident lié aux mises à jour se produit lorsqu'une mise à jour logicielle, 

qu'elle soit système, d'application ou de firmware, entraîne des problèmes, des 

dysfonctionnements ou des incompatibilités avec le système ou les composants 

existants. Ces incidents peuvent se produire après l'installation d'une mise à 

jour, que ce soit manuellement ou automatiquement. 

Voici quelques exemples d'incidents liés aux mises à jour : 

- Incompatibilité logicielle : L'installation d'une mise à jour entraîne des 

conflits avec d'autres logiciels déjà installés, provoquant des erreurs, des 

plantages ou un fonctionnement anormal du système. 

- Perte de fonctionnalités : Après une mise à jour, certaines fonctionnalités 

ou capacités du système ou de l'application ne sont plus disponibles ou 

ne fonctionnent plus correctement. 

- Problèmes de performance : Une mise à jour peut ralentir les 

performances du système, entraînant des temps de réponse plus longs, 

des lenteurs ou des gels de l'application. 

- Problèmes de compatibilité matérielle : Une mise à jour peut rendre un 

logiciel incompatible avec certains composants matériels, tels que les 

pilotes de périphériques, les cartes graphiques, etc., provoquant des 

problèmes d'affichage, de connectivité ou de fonctionnement général. 

- Perte de données : Une mise à jour mal exécutée ou buggée peut 

entraîner la perte ou la corruption de données, ce qui peut avoir un 

impact grave sur les utilisateurs ou l'entreprise. 

- Problèmes de connectivité : Après une mise à jour, des problèmes de 

connexion réseau peuvent survenir, rendant difficile ou impossible 

l'accès à certains services en ligne ou à des périphériques connectés. 

 

Comment le détecter ? 

Surveillance des journaux système : Les journaux système peuvent fournir des 

informations précieuses sur les erreurs, les avertissements ou les anomalies qui 

surviennent après l'installation d'une mise à jour. Il est important de surveiller 

ces journaux pour détecter toute activité suspecte ou des messages d'erreur 

liés aux mises à jour. 



Surveillance des performances : La surveillance des performances du système, 

notamment la vitesse d'exécution des applications, l'utilisation des ressources 

CPU, la mémoire, etc., peut révéler des problèmes de performances suite à une 

mise à jour. 

Retour des utilisateurs : Les utilisateurs sont souvent les premiers à signaler des 

problèmes après l'installation d'une mise à jour. Il est important de mettre en 

place des canaux de communication ou de support permettant aux utilisateurs 

de signaler tout dysfonctionnement ou comportement anormal après une mise 

à jour. 

Tests de compatibilité et de validation : Avant de déployer une mise à jour, il 

est recommandé d'effectuer des tests approfondis pour vérifier la compatibilité 

avec le système existant et les autres applications ou composants. Des 

procédures de validation rigoureuses peuvent aider à détecter les problèmes 

potentiels avant qu'ils ne se manifestent chez les utilisateurs. 

Surveillance des statistiques d'utilisation : Si une mise à jour provoque une 

baisse significative de l'utilisation ou de l'adoption d'une application, cela peut 

être un signe d'un problème lié à la mise à jour. La surveillance des statistiques 

d'utilisation, telles que le nombre de connexions, les transactions effectuées, 

etc., peut aider à détecter les changements de comportement après une mise à 

jour. 

Alertes automatisées : Il est possible de configurer des alertes automatisées qui 

signalent les anomalies ou les erreurs liées aux mises à jour. Ces alertes 

peuvent être basées sur des seuils prédéfinis ou des modèles de 

comportement anormal détectés par des outils de surveillance. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : Lorsqu'un incident lié aux mises à jour est détecté, un ticket 

doit être créé dans le système de gestion des tickets. Le ticket devrait contenir 

des informations détaillées sur l'incident, y compris la description du problème, 

les symptômes observés, les étapes de reproduction, les informations sur la 

version de la mise à jour, etc. 

Classification et priorisation : Le ticket doit être classifié et priorisé en fonction 

de la gravité de l'incident, de son impact sur les utilisateurs et de l'urgence de 



la résolution. Il est important de définir des critères clairs de classification et de 

priorisation pour garantir une gestion appropriée des incidents. 

Assignation du ticket : Le ticket doit être assigné à l'équipe appropriée en 

charge de la résolution des problèmes liés aux mises à jour. L'équipe doit être 

composée de membres compétents et ayant les connaissances nécessaires 

pour traiter ce type d'incident. 

Investigation et résolution : L'équipe chargée du ticket doit enquêter sur 

l'incident en analysant les journaux, en effectuant des tests supplémentaires et 

en collaborant avec d'autres équipes ou fournisseurs si nécessaire. Une fois 

l'incident identifié et la cause racine déterminée, des mesures correctives 

doivent être mises en œuvre pour résoudre le problème. 

Communication et suivi : Il est essentiel de communiquer régulièrement avec 

les parties prenantes concernées, notamment les utilisateurs affectés, les 

équipes internes et les parties externes le cas échéant. Des mises à jour 

fréquentes sur l'avancement de la résolution doivent être fournies, et les délais 

de résolution estimés doivent être communiqués de manière transparente. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident a été résolu et que la solution a été 

testée et validée, le ticket peut être clôturé. Un compte rendu détaillé de 

l'incident, y compris la description du problème, les étapes de résolution et les 

mesures préventives prises, doit être documenté pour référence future. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : [Indiquer le titre ou le nom de l'incident lié aux mises à jour] 

Date de création : [Indiquer la date de création du ticket] 

Description : [Expliquer en détail l'incident lié aux mises à jour, y compris le 

problème rencontré, les symptômes observés, les versions de logiciel 

concernées, etc.] 

Étapes de reproduction : [Donner les étapes spécifiques pour reproduire 

l'incident, si possible] 

Symptômes observés : [Lister les symptômes ou les comportements anormaux 

observés suite à la mise à jour] 



Journal des événements : [Inclure les enregistrements ou les journaux 

pertinents liés à l'incident] 

Actions effectuées : [Énumérer les actions entreprises pour résoudre l'incident, 

y compris les tests effectués, les manipulations réalisées, etc.] 

Résolution : [Indiquer la solution ou les mesures correctives mises en place 

pour résoudre l'incident] 

Impact sur les utilisateurs : [Évaluer l'impact de l'incident sur les utilisateurs, 

notamment les fonctionnalités affectées, les délais d'interruption, etc.] 

Prévention : [Donner des recommandations ou des mesures préventives pour 

éviter des incidents similaires à l'avenir] 

Validation : [Indiquer comment la résolution a été validée, y compris les tests 

de vérification effectués] 

Parties prenantes impliquées : [Lister les équipes, les fournisseurs ou les 

personnes impliquées dans la résolution de l'incident] 

Suivi et communication : [Noter les communications effectuées tout au long du 

processus de résolution, y compris les mises à jour envoyées aux parties 

prenantes] 

 

Template du workflow 

Détection de l'incident : 

L'incident est détecté suite à une observation de comportements anormaux, de 

dysfonctionnements ou de symptômes liés à une récente mise à jour du 

logiciel. 

Création du ticket : 

Un ticket d'incident est créé dans le système de gestion des tickets, avec les 

détails de l'incident, y compris la description, les symptômes observés et les 

informations de suivi. 

Analyse initiale : 



L'équipe de support examine le ticket pour comprendre l'ampleur de l'incident, 

les versions de logiciel concernées et les éventuelles répercussions sur les 

utilisateurs. 

Investigation approfondie : 

L'équipe de support effectue des investigations supplémentaires, y compris 

l'analyse des journaux, les tests de reproduction de l'incident et la collecte de 

toute information pertinente. 

Évaluation de l'impact : 

L'impact de l'incident sur les utilisateurs, les fonctionnalités affectées et les 

délais d'interruption est évalué pour déterminer l'urgence et la priorité de 

résolution. 

Résolution et correction : 

Des actions correctives sont entreprises pour résoudre l'incident, y compris 

l'application de correctifs, la rétrogradation de la version logicielle ou toute 

autre mesure nécessaire. 

Validation et tests de vérification : 

Une fois la résolution mise en place, des tests de vérification sont effectués 

pour s'assurer que l'incident est résolu et que les fonctionnalités impactées 

sont de nouveau opérationnelles. 

Fermeture du ticket : 

Le ticket d'incident est clos une fois que l'incident est résolu, que les tests de 

vérification sont réussis et que les parties prenantes sont informées de la 

résolution. 

Rétrospective et prévention : 

Une rétrospective de l'incident est réalisée pour identifier les causes sous-

jacentes et mettre en place des mesures préventives afin d'éviter des incidents 

similaires à l'avenir. 

 

 

 



Incidents de documentation  

Un incident de documentation fait référence à une situation où il y a un 

problème, une erreur ou une lacune dans la documentation associée à un 

produit, un service ou un processus. Cela peut inclure des manuels, des guides, 

des spécifications, des procédures, des instructions d'utilisation, des FAQ, des 

documents de formation, etc. 

Les incidents de documentation peuvent se produire dans les cas suivants : 

- Information incorrecte ou obsolète : La documentation fournie peut 

contenir des informations incorrectes, obsolètes ou inexactes, ce qui 

peut entraîner des erreurs ou des malentendus lors de son utilisation. 

- Absence ou manque de documentation : Il peut y avoir des lacunes dans 

la documentation, où certaines informations importantes sont 

manquantes ou insuffisamment couvertes. Cela peut rendre difficile pour 

les utilisateurs de comprendre ou d'utiliser efficacement le produit ou le 

service. 

- Incohérence ou contradictions : Des problèmes peuvent survenir lorsque 

différentes parties de la documentation se contredisent ou présentent 

des informations incohérentes, ce qui crée de la confusion et rend 

difficile la compréhension ou l'application correcte des instructions. 

- Difficulté de navigation ou de recherche : L'organisation et la structure 

de la documentation peuvent être confuses, rendant difficile la 

recherche et la localisation rapide des informations nécessaires. 

- Manque de clarté ou de compréhensibilité : La documentation peut être 

rédigée de manière complexe, technique ou peu claire, ce qui rend 

difficile la compréhension et l'utilisation pour les utilisateurs non 

techniques. 

 

Comment le détecter ? 

Retours des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler des problèmes ou 

des erreurs qu'ils ont rencontrés lorsqu'ils ont consulté la documentation. Vous 

pouvez mettre en place un canal de communication tel qu'une adresse e-mail 

dédiée ou un système de tickets pour recueillir les commentaires des 

utilisateurs. 



Évaluations et examens internes : Effectuez régulièrement des évaluations et 

des examens de la documentation par une équipe interne qualifiée. Cela peut 

impliquer de lire attentivement la documentation, de la suivre étape par étape 

et de vérifier si elle est claire, complète et précise. 

Analyse des statistiques d'utilisation : Si vous disposez d'un système de suivi ou 

d'analyse de l'utilisation de la documentation, vous pouvez examiner les 

statistiques pour repérer les pages ou les sections qui sont rarement consultées 

ou qui génèrent de nombreux retours négatifs. Cela peut indiquer des 

problèmes potentiels dans la documentation. 

Tests d'utilisabilité : Organisez des tests d'utilisabilité avec des utilisateurs réels 

pour évaluer leur compréhension et leur expérience lors de l'utilisation de la 

documentation. Les commentaires et les difficultés rencontrées par les 

utilisateurs peuvent révéler des problèmes de documentation. 

Surveillance des forums ou des plateformes de support : Consultez les forums, 

les groupes de discussion ou les plateformes de support où les utilisateurs 

peuvent poser des questions ou signaler des problèmes. Vous pouvez détecter 

les incidents de documentation en identifiant les problèmes récurrents ou les 

questions fréquemment posées. 

Évaluations par des experts : Impliquez des experts dans le domaine concerné 

pour examiner la documentation et fournir des commentaires et des 

recommandations. Leur expertise peut aider à identifier les lacunes ou les 

erreurs potentielles. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Lorsqu'un incident de documentation est signalé, que ce 

soit par un utilisateur, un membre de l'équipe interne ou tout autre canal de 

communication, le ticket est reçu et enregistré dans le système de gestion de 

tickets. 

Évaluation et classification : Le ticket est examiné pour évaluer la gravité de 

l'incident et son impact sur les utilisateurs et les opérations. Il peut être 

classifié en fonction de la priorité, par exemple en utilisant des niveaux de 

gravité tels que "basse", "moyenne" ou "haute". 



Assignation du ticket : Le ticket est assigné à l'équipe ou à la personne 

responsable de la documentation. Cette personne sera chargée de traiter 

l'incident et de le résoudre. 

Analyse de l'incident : L'équipe chargée de la documentation examine 

attentivement l'incident signalé. Ils vérifient la documentation concernée, 

identifient les problèmes ou les erreurs, et évaluent l'impact sur les utilisateurs. 

Correction de la documentation : Sur la base de l'analyse de l'incident, l'équipe 

effectue les modifications nécessaires dans la documentation. Cela peut inclure 

la correction des erreurs, l'ajout d'informations manquantes, la clarification du 

contenu ou toute autre action appropriée. 

Validation et tests : Une fois les modifications apportées, la documentation 

révisée est validée en effectuant des tests pour s'assurer que les problèmes ont 

été résolus et que la documentation est désormais précise et complète. 

Clôture du ticket : Une fois que la documentation a été corrigée et validée, le 

ticket est marqué comme résolu et clos dans le système de gestion de tickets. 

Une notification peut être envoyée à l'utilisateur ayant signalé l'incident pour 

l'informer de la résolution. 

Suivi et prévention : L'équipe de documentation effectue un suivi régulier pour 

s'assurer que l'incident ne se reproduit pas et que la documentation reste à 

jour. Des mesures préventives peuvent être mises en place pour éviter des 

incidents similaires à l'avenir, comme des contrôles de qualité plus rigoureux, 

des processus de relecture ou des tests d'utilisabilité. 

 

Template de la documentation 

Titre de l'incident : [Inclure un titre court et descriptif de l'incident] 

Date de signalement : [Indiquer la date à laquelle l'incident a été signalé] 

Description de l'incident : [Fournir une description détaillée de l'incident, y 

compris les symptômes, les erreurs ou les problèmes rencontrés] 

Impact sur les utilisateurs : [Décrire comment cet incident affecte les 

utilisateurs de la documentation] 

Documentation concernée : [Indiquer les documents spécifiques ou les parties 

de la documentation touchées par cet incident] 



Gravité de l'incident : [Classer la gravité de l'incident (par exemple, basse, 

moyenne, élevée) en fonction de son impact sur les utilisateurs et les 

opérations] 

Actions effectuées : [Décrire les actions entreprises pour résoudre l'incident, y 

compris les modifications apportées à la documentation] 

Résultat de l'incident : [Indiquer le résultat final de l'incident, par exemple, la 

documentation corrigée et validée] 

Utilisateur(s) concerné(s) : [Lister les utilisateurs ou les parties prenantes 

spécifiques qui ont signalé l'incident ou qui sont affectés par celui-ci] 

Suivi et prévention : [Décrire les mesures de suivi mises en place pour éviter 

des incidents similaires à l'avenir, comme des contrôles de qualité 

supplémentaires ou des processus de relecture] 

Commentaires supplémentaires : [Inclure tout commentaire ou information 

supplémentaire pertinente] 

 

Template du workflow 

Signalement de l'incident : L'incident est signalé par un utilisateur, un membre 

de l'équipe ou identifié lors d'une revue de la documentation. 

Évaluation de l'incident : L'équipe chargée de la documentation évalue 

l'incident pour comprendre sa nature, son impact et sa gravité. 

Attribution du ticket : Un ticket d'incident est créé et attribué à un membre de 

l'équipe responsable de la résolution de l'incident. 

Investigation et analyse : Le membre de l'équipe chargé de l'incident effectue 

une enquête approfondie pour comprendre la cause de l'incident et ses 

implications. 

Correction de la documentation : Des modifications sont apportées à la 

documentation affectée pour corriger l'erreur ou résoudre le problème signalé. 

Validation : La documentation corrigée est soumise à une validation interne 

pour s'assurer que les modifications apportées résolvent effectivement 

l'incident. 



Mise à jour du ticket : Le ticket d'incident est mis à jour avec les détails de la 

résolution, y compris les actions prises et les résultats de la validation. 

Communication aux utilisateurs : Les utilisateurs concernés sont informés de la 

résolution de l'incident et des mesures à prendre, le cas échéant. 

Prévention : Des mesures sont prises pour éviter la récurrence de l'incident, 

telles que des contrôles de qualité renforcés, des processus de relecture ou des 

améliorations des outils de documentation. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les mesures 

préventives ont été mises en place, le ticket est clos et archivé. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


