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Incidents de pannes de serveurs 

 

Une panne de serveurs est un incident majeur qui survient lorsqu'un ou 

plusieurs serveurs d'une entreprise cessent de fonctionner de manière 

inattendue, entraînant ainsi une interruption de service pour les utilisateurs. 

Cela peut se produire pour diverses raisons, telles que des problèmes 

matériels, des erreurs de configuration, des pannes de réseau ou des 

problèmes de sécurité. 

Lorsqu'une panne de serveurs se produit, elle peut avoir des conséquences 

importantes sur l'activité de l'entreprise. Les utilisateurs peuvent ne plus être 

en mesure d'accéder à des applications critiques ou à des données, entraînant 

ainsi des retards et des pertes financières. Il est donc essentiel que le support 

technique réagisse rapidement pour résoudre le problème et minimiser les 

perturbations pour les utilisateurs. 

 

Comment détecter l’incident 

 Vérifier la disponibilité de l'ensemble du réseau et des systèmes 

connectés pour identifier les serveurs affectés. 

 Évaluer l'étendue et la gravité de la panne pour déterminer le temps 

nécessaire pour rétablir les services. 

 Communiquer avec les utilisateurs et les parties prenantes pour les 

informer de la situation et des mesures prises pour résoudre le 

problème. 

 Trouver la cause de la panne en examinant les journaux d'événements 

du serveur, en vérifiant les connexions réseau et en effectuant des tests 

de diagnostic. 

 Mettre en œuvre une solution de contournement ou une correction 

permanente pour rétablir le service le plus rapidement possible. 

 Effectuer des tests de validation pour s'assurer que la solution est stable 

et que le service est de nouveau disponible pour les utilisateurs. 

 Documenter l'incident et les mesures prises pour résoudre le problème 

afin que les informations soient disponibles pour les futurs incidents 

similaires. 



Une fois l'incident résolu, il est important que le support technique soumette 

un rapport détaillé sur l'incident, y compris les causes sous-jacentes et les 

mesures prises pour le résoudre. Ceci est utile pour évaluer les processus et les 

procédures existants, ainsi que pour identifier les opportunités d'amélioration 

pour prévenir des incidents similaires à l'avenir. 

 

Template documentation de l’incident 

Titre de l'incident : 

Date et heure de début de l'incident : 

Date et heure de fin de l'incident : 

Résumé de l'incident : (brève description de l'incident) 

Impact de l'incident : (liste des services, des utilisateurs ou des processus 

affectés par l'incident) 

Détails de l'incident : 

Description détaillée de l'incident : (décrire les événements menant à l'incident, 

les actions prises pour tenter de résoudre l'incident, les obstacles rencontrés, 

etc.) 

Temps de réponse : (temps écoulé entre la réception du ticket de support et la 

première réponse de l'équipe de support) 

Temps de résolution : (temps écoulé entre la réception du ticket de support et 

la résolution complète du problème) 

Mesures correctives : (décrire les mesures correctives prises pour prévenir la 

réapparition de l'incident) 

Mesures préventives : (décrire les mesures préventives prises pour éviter 

l'occurrence d'incidents similaires à l'avenir) 

Suivi de l'incident : 

Actions de suivi : (décrire les actions prises pour surveiller l'incident et s'assurer 

que la résolution est complète) 

Commentaires supplémentaires : (ajouter tout commentaire supplémentaire 

pertinent) 



Signature du responsable de la documentation de l'incident : 

Date : 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : L'utilisateur signale la panne de serveurs au service 

d'assistance technique via un canal de communication prévu à cet effet, tel 

qu'un centre d'appels ou une application de ticketing. 

Classification de l'incident : L'agent de support technique attribue une priorité 

à l'incident en fonction de la gravité de la panne de serveurs et de son impact 

sur les opérations de l'entreprise. Une panne majeure qui affecte l'ensemble de 

l'infrastructure sera classée comme priorité 1, tandis qu'une panne mineure qui 

n'affecte qu'un seul service sera classée comme priorité 3. 

Investigation et diagnostique : L'agent de support technique effectue des 

investigations pour identifier la source de la panne de serveurs et diagnostiquer 

le problème. Il peut également solliciter l'aide d'autres membres de l'équipe 

technique ou de tiers. 

Résolution de l'incident : L'agent de support technique travaille pour résoudre 

le problème et rétablir le service. Il peut suivre des procédures prédéfinies pour 

résoudre l'incident ou élaborer une solution sur mesure si nécessaire. 

Validation et test : Lorsque la solution est mise en place, l'agent de support 

technique effectue des tests pour s'assurer que le service est pleinement 

rétabli et fonctionne correctement. 

Fermeture du ticket : Lorsque la panne de serveurs est résolue, l'agent de 

support technique met à jour le ticket d'incident avec toutes les informations 

pertinentes sur la résolution et le statut de l'incident. Le ticket est ensuite 

fermé. 

Rapport d'incident : Après la fermeture du ticket, un rapport d'incident peut 

être rédigé pour documenter l'incident, la réponse, la résolution et les actions 

prises pour prévenir toute récurrence. Ce rapport peut être utilisé pour 

améliorer les processus de gestion des incidents et de l'infrastructure de 

l'entreprise. 

 



Template du Workfow  

Titre : Gestion d'incident - Panne de serveurs 

Détails de l'incident 

Description : Panne de serveurs affectant la disponibilité du site web 

Date/heure de début : XX/XX/XXXX XX:XX heure 

Impact : Le site web est indisponible pour tous les utilisateurs 

Priorité : Critique 

Évaluation de l'incident 

 Identification de l'origine de la panne 

 Évaluation de l'impact sur les utilisateurs et le business 

 Attribution de la priorité de l'incident 

 Communication aux parties prenantes 

Contournement 

 Mise en place d'un plan de contournement pour rétablir la disponibilité 

du site web 

 Test du plan de contournement 

 Communication aux parties prenantes 

Résolution 

 Identification de la cause racine de l'incident 

 Mise en place d'un plan d'action pour résoudre la cause racine 

 Test du plan de résolution 

 Communication aux parties prenantes 

Clôture de l'incident 

 Confirmation de la résolution complète de l'incident 

 Analyse de la performance du support technique 

 Recommandations pour éviter la récurrence de l'incident 

 Fermeture de l'incident 

 

 



Incidents de panne de stockage  

Une panne de stockage est un incident informatique qui se produit lorsqu'un 

système de stockage de données échoue, empêchant ainsi l'accès aux données 

stockées. Cela peut être dû à une variété de raisons. 

L'impact d'une panne de stockage peut être très grave pour une entreprise, car 

cela peut entraîner une perte de données importantes ou une interruption des 

opérations commerciales. Les conséquences peuvent être plus graves si des 

données sensibles ou confidentielles sont affectées. 

 

Comment détecter l’incident 

 Vérifier les alertes : la plupart des systèmes de stockage ont des 

mécanismes d'alerte intégrés pour signaler les problèmes. L'agent du 

support doit donc vérifier si des alertes ont été émises et, si c'est le cas, 

les prendre en compte. 

 Vérifier les journaux : les journaux système peuvent fournir des 

informations sur les événements qui ont conduit à la panne de stockage. 

L'agent du support peut donc vérifier les journaux pour identifier les 

erreurs. 

 Tester les disques durs : les disques durs peuvent être défectueux et 

causer une panne de stockage. L'agent du support doit donc tester les 

disques durs pour s'assurer qu'ils fonctionnent correctement. 

 Vérifier les connexions : les problèmes de connexion peuvent également 

causer une panne de stockage. L'agent du support doit donc vérifier les 

câbles et les connexions pour s'assurer qu'ils sont correctement 

connectés. 

 Analyser les performances : une diminution des performances peut 

indiquer une panne de stockage imminente. L'agent du support peut 

donc surveiller les performances pour détecter tout signe avant-coureur 

de panne. 

  

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : Le client contacte le service d'assistance technique pour 

signaler un problème de stockage. L'agent du support technique ouvre alors un 

nouveau ticket pour suivre l'incident. 



Évaluation initiale : L'agent du support technique effectue une première 

évaluation pour déterminer la nature de la panne et son impact sur le client. Il 

peut poser des questions pour obtenir plus d'informations sur les symptômes 

de la panne et sur les mesures de dépannage déjà tentées par le client. 

Identification de la cause : L'agent du support technique enquête pour 

déterminer la cause sous-jacente de la panne. Il peut consulter des outils de 

surveillance pour identifier les erreurs ou les événements inhabituels qui ont 

précédé la panne. 

Priorisation : L'agent du support technique évalue l'urgence de la panne et son 

impact sur le client. En fonction de la gravité de la panne, il peut mettre en 

place une équipe de résolution pour s'occuper de la panne. 

Escalade : Si l'agent du support technique ne peut pas résoudre la panne lui-

même, il peut escalader le ticket vers une équipe plus spécialisée ou vers un 

tiers fournisseur de support. Il informe également le client de l'escalade du 

ticket et de tout retard prévu dans la résolution. 

Communication : L'agent du support technique communique régulièrement 

avec le client pour le tenir informé de l'état de la résolution de la panne. Il peut 

également fournir des mises à jour sur l'estimation du temps nécessaire pour 

résoudre la panne. 

Résolution : Une fois que la cause sous-jacente de la panne a été identifiée, 

l'agent du support technique travaille à la résolution de la panne. Il peut mettre 

en place des correctifs ou des solutions de contournement pour restaurer la 

disponibilité des données. 

Fermeture du ticket : Une fois que la panne a été résolue, l'agent du support 

technique ferme le ticket et informe le client de la résolution. Il peut également 

fournir des conseils pour éviter une récurrence de la panne à l'avenir. 

 

Template du Workfow  

Détection de l'incident : 

 Recevoir une alerte automatique ou être informé par un utilisateur 

 Vérifier l'état du stockage à travers des outils de supervision 

Évaluation de l'impact : 



 Évaluer l'impact de la panne sur les services affectés 

 Classer l'incident en fonction de son niveau de priorité 

Diagnostiquer l'incident : 

 Identifier la source de la panne 

 Recueillir les informations pertinentes telles que les journaux d'erreurs, 

les alertes système, etc. 

Planifier et exécuter les actions de résolution : 

 Élaborer un plan d'action pour résoudre la panne 

 Exécuter les actions de résolution 

 Vérifier les résultats des actions entreprises 

Communication et suivi : 

 Informer les parties prenantes concernées de l'état de la résolution de 

l'incident 

 Répondre aux questions des parties prenantes 

 S'assurer que l'incident est bien résolu 

Clôture de l'incident : 

 Fermer l'incident 

 Élaborer un rapport d'incident comprenant les informations clés de 

l'incident, les actions entreprises pour le résoudre, le temps nécessaire 

pour résoudre l'incident, etc. 

 Effectuer une analyse post-incident pour déterminer les causes de 

l'incident et prévenir les incidents similaires à l'avenir. 

 

Template documentation de l’incident 

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

Date et heure de début : [Indiquer la date et l'heure de début de l'incident] 

Date et heure de résolution : [Indiquer la date et l'heure de résolution de 

l'incident] 

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

compris les symptômes observés, les erreurs signalées, les impacts sur les 

utilisateurs et sur les opérations de l'entreprise] 



Cause de l'incident : [Indiquer la cause principale de l'incident, y compris les 

facteurs sous-jacents qui ont contribué à l'incident, tels que des erreurs de 

configuration, des problèmes de matériel, des défaillances logicielles, etc.] 

Actions immédiates prises : [Indiquer les actions immédiates prises pour 

atténuer l'impact de l'incident, y compris les mesures de contournement mises 

en place et les tentatives de restauration du service] 

Diagnostic et résolution de l'incident : [Indiquer les étapes de diagnostic 

effectuées pour déterminer la cause de l'incident, y compris les outils et les 

techniques utilisées, les tests effectués, les résultats obtenus et les hypothèses 

formulées] 

Solution définitive et prévention de l'incident : [Indiquer les mesures prises 

pour résoudre définitivement l'incident, y compris les corrections apportées, 

les améliorations de la configuration et de la surveillance, ainsi que les 

processus révisés pour éviter la récurrence de l'incident à l'avenir] 

Impact sur les utilisateurs et l'entreprise : [Indiquer l'impact de l'incident sur les 

utilisateurs et sur les opérations de l'entreprise, y compris les pertes 

financières, les temps d'arrêt, la perte de données, etc.] 

Classification de l'incident : [Indiquer la classification de l'incident selon la 

gravité et l'impact, selon les normes de l'entreprise] 

Actions de suivi : [Indiquer les actions de suivi prévues, telles que la 

surveillance continue, la formation des utilisateurs, la mise en place de mesures 

de prévention, etc.] 

Responsable de la documentation : [Indiquer le nom et les coordonnées de la 

personne responsable de la documentation de l'incident] 

Approbation de la documentation : [Indiquer le nom et les coordonnées de la 

personne responsable de l'approbation de la documentation de l'incident] 

 

 

 

 

 



Incidents de performance système 

Un incident de performance système se réfère à une situation où le système 

informatique, tel qu'un serveur, un réseau ou une application, présente des 

performances inférieures à celles attendues. Cela se traduit généralement par 

des retards, une lenteur ou une diminution de la réactivité du système, ce qui 

peut avoir un impact négatif sur les utilisateurs finaux ou les opérations de 

l'entreprise. 

Les incidents de performance système peuvent être causés par divers facteurs, 

tels que : 

Surcharge du système : Lorsque le système est sollicité au-delà de sa capacité, 

par exemple, en raison d'une augmentation soudaine du nombre d'utilisateurs 

ou de demandes. 

Problèmes matériels : Des défaillances matérielles, telles qu'un disque dur 

défectueux, une mémoire insuffisante ou des problèmes de refroidissement, 

peuvent entraîner des performances réduites. 

Problèmes logiciels : Des bugs, des erreurs de programmation, des conflits 

logiciels ou des mises à jour défectueuses peuvent entraîner une baisse des 

performances du système. 

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

élevés ou des congestions du réseau peuvent affecter les performances du 

système. 

Gestion des ressources inadéquate : Une mauvaise allocation des ressources, 

telle qu'une utilisation inefficace du processeur, de la mémoire ou de la bande 

passante, peut entraîné des problèmes de performance. 

 

Comment détecter l’incident 

Pour détecter un incident de performance système, il est essentiel de surveiller 

de près les métriques et les signaux indiquant une baisse de performance.  

 Surveillance des métriques : Utilisez des outils de surveillance des 

performances pour collecter des données sur des métriques clés telles 

que l'utilisation du processeur, la mémoire disponible, l'utilisation du 

réseau, le taux d'erreurs, le temps de réponse, etc. Surveillez ces 



métriques en temps réel et configurez des alertes pour être informé 

immédiatement lorsque des seuils prédéfinis sont dépassés. 

 Analyse des journaux système : Examinez les journaux système pour 

détecter des erreurs, des avertissements ou des messages indiquant des 

problèmes de performance. Recherchez des modèles récurrents ou des 

messages spécifiques liés à des goulots d'étranglement ou des 

dysfonctionnements du système. 

 Écoute des utilisateurs : Tenez compte des commentaires des utilisateurs 

finaux concernant une diminution des performances. Surveillez les 

rapports d'incidents ou les demandes de support qui indiquent des 

problèmes de lenteur, de retard ou de non-réactivité du système. 

 Tests de charge : Effectuez des tests de charge périodiques pour évaluer 

les performances du système lorsqu'il est soumis à une charge 

importante. Cela peut aider à identifier les limites du système et à 

détecter les points de défaillance. 

 Surveillance proactive : Utilisez des outils de surveillance proactive pour 

détecter les signes précurseurs de problèmes de performance, tels que 

des pics d'utilisation inhabituels, des tendances de consommation de 

ressources anormales ou des fluctuations de la latence du réseau. 

Il est important de mettre en place une surveillance continue et proactive pour 

détecter rapidement les incidents de performance système. Cela permettra de 

prendre des mesures correctives rapidement et d'atténuer l'impact sur les 

utilisateurs finaux et les opérations de l'entreprise. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : L'agent du support technique reçoit le ticket d'incident de 

performance système, généralement via un système de ticketing ou un outil de 

gestion des incidents. 

Évaluation initiale : L'agent du support examine les détails du ticket pour 

comprendre la nature de l'incident, les symptômes signalés, les systèmes ou les 

services affectés, et toute information pertinente déjà collectée. 

Validation de l'incident : L'agent du support confirme que l'incident est lié à 

une performance système et non à d'autres problèmes. Cela peut impliquer 



des vérifications supplémentaires, des discussions avec d'autres membres de 

l'équipe ou des tests de diagnostic spécifiques. 

Priorisation de l'incident : L'agent du support évalue l'impact de l'incident sur 

les opérations de l'entreprise et la gravité de l'impact sur les utilisateurs. En 

fonction de ces facteurs, l'incident est priorisé pour déterminer le niveau 

d'urgence et de priorité de résolution. 

Analyse et diagnostic : L'agent du support effectue une analyse plus 

approfondie pour identifier les causes sous-jacentes de la dégradation des 

performances. Cela peut impliquer l'examen des journaux système, l'utilisation 

d'outils de surveillance, la collaboration avec d'autres équipes techniques, etc. 

Résolution ou escalade : L'agent du support tente de résoudre l'incident en 

suivant les procédures établies, en appliquant des correctifs ou des 

configurations appropriés, ou en mettant en œuvre des solutions temporaires. 

Si nécessaire, l'incident peut être escaladé à des niveaux de support supérieurs 

ou à d'autres équipes spécialisées. 

Suivi et communication : L'agent du support assure le suivi de la résolution de 

l'incident et communique régulièrement avec le demandeur ou les parties 

prenantes concernées. Des mises à jour sont fournies pour informer de 

l'avancement de la résolution, des délais prévus et des actions prises. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident de performance système est résolu et 

que les performances sont revenues à la normale, le ticket est clôturé. Une 

note de clôture est ajoutée pour résumer les actions prises, les résolutions 

appliquées et toute recommandation pour éviter des incidents similaires à 

l'avenir. 

 

Template du Workfow  

Réception du ticket 

 Le ticket est reçu via le système de ticketing ou l'outil de gestion des 

incidents. 

 Assigner le ticket à l'agent du support technique responsable. 

Évaluation initiale 



 Examiner les détails du ticket pour comprendre la nature de l'incident et 

les systèmes/services affectés. 

 Vérifier les symptômes signalés et toute information préliminaire 

collectée. 

Validation de l'incident 

 Confirmer que l'incident est lié à une dégradation de la performance 

système. 

 Éliminer d'autres causes potentielles d'incidents de performance (par 

exemple, problèmes réseau, applications tierces, etc.). 

Priorisation de l'incident 

 Évaluer l'impact de l'incident sur les opérations de l'entreprise et la 

gravité de l'impact sur les utilisateurs. 

 Assigner une priorité en fonction de l'urgence et de l'importance de la 

résolution. 

Analyse et diagnostic 

 Effectuer une analyse approfondie pour identifier les causes sous-

jacentes de la dégradation des performances. 

 Examiner les journaux système, les métriques de performance, les 

rapports de surveillance, etc. 

 Collaborer avec d'autres équipes techniques si nécessaire. 

Résolution ou escalade 

 Tenter de résoudre l'incident en suivant les procédures établies et en 

appliquant des correctifs ou des configurations appropriés. 

 Mettre en place des solutions temporaires si possible. 

 Si nécessaire, escalader l'incident à des niveaux de support supérieurs ou 

à d'autres équipes spécialisées. 

Suivi et communication 

 Assurer un suivi régulier de la résolution de l'incident. 

 Communiquer avec le demandeur et les parties prenantes concernées 

sur l'avancement de la résolution. 

 Fournir des mises à jour sur les délais prévus et les actions prises. 

Clôture du ticket 



 Une fois que l'incident est résolu et que les performances sont revenues 

à la normale, clôturer le ticket. 

 Ajouter une note de clôture pour résumer les actions prises et les 

résolutions appliquées. 

 Fournir des recommandations pour éviter des incidents similaires à 

l'avenir. 

 

Template documentation de l’incident 

Titre de l'incident : Incident de Performance Système 

Date de l'incident : [Insérer la date] Heure de l'incident : [Insérer l'heure] 

Description de l'incident : [Expliquer en détail l'incident de performance 

système, y compris les symptômes observés, les systèmes/services affectés et 

l'impact sur les utilisateurs.] 

Actions entreprises : 

Évaluation initiale : 

[Détail des étapes suivies pour évaluer l'incident initialement] 

Validation de l'incident : 

[Expliquer comment l'incident a été confirmé comme étant une dégradation de 

la performance système] 

Priorisation de l'incident : 

[Indiquer la priorité assignée à l'incident en fonction de son impact et de son 

urgence] 

Analyse et diagnostic : 

[Décrire les étapes d'analyse effectuées pour identifier les causes sous-

jacentes] 

Résolution ou escalade : 

[Expliquer les actions entreprises pour résoudre l'incident ou les escalader si 

nécessaire] 

Suivi et communication : 



[Détail des mises à jour fournies aux parties prenantes et aux utilisateurs 

concernant l'avancement de la résolution] 

Clôture de l'incident : 

[Résumer les actions prises pour résoudre l'incident et restaurer les 

performances] 

[Fournir des recommandations pour éviter des incidents similaires à l'avenir] 

Conclusion : [Insérer une conclusion générale sur l'incident, son impact et la 

résolution mise en place.] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents de sauvegarde et de récupération de 

données 

Un incident de sauvegarde et de récupération de données se produit lorsqu'il y 

a un dysfonctionnement ou une défaillance du processus de sauvegarde et de 

récupération des données. Cela peut entraîner la perte ou l'inaccessibilité des 

données critiques de l'entreprise, ce qui peut avoir un impact significatif sur les 

opérations et la continuité des activités. 

Les incidents de sauvegarde et de récupération de données peuvent être 

causés par divers facteurs, tels que : 

Erreurs humaines : Des erreurs lors de la configuration ou de l'exécution des 

sauvegardes peuvent entraîner des problèmes lors de la récupération des 

données. 

Défaillances techniques : Des défaillances matérielles, telles qu'un disque dur 

défectueux, un problème de connectivité réseau ou un dysfonctionnement du 

logiciel de sauvegarde, peuvent entraîner des échecs de sauvegarde ou des 

difficultés de récupération des données. 

Catastrophes naturelles : Des événements tels que les incendies, les 

inondations, les tempêtes ou les tremblements de terre peuvent endommager 

les infrastructures de stockage des données et compromettre les sauvegardes 

et les capacités de récupération. 

Attaques de sécurité : Les cyberattaques, telles que les ransomwares, peuvent 

crypter ou supprimer les données, rendant difficile leur récupération à moins 

d'avoir des sauvegardes adéquates et sécurisées. 

Erreurs de planification : Une planification inadéquate des sauvegardes, une 

fréquence de sauvegarde insuffisante ou une mauvaise gestion des 

sauvegardes peuvent entraîner des difficultés lors de la récupération des 

données. 

 

Comment détecter l’incident 

Pour détecter un incident de sauvegarde et de récupération de données, il est 

important de mettre en place des mécanismes de surveillance et de suivi 

appropriés.  



 Surveillance des journaux de sauvegarde : Surveillez les journaux générés 

par les processus de sauvegarde pour identifier toute erreur, 

avertissement ou échec de sauvegarde. Les outils de gestion des 

sauvegardes peuvent fournir des rapports ou des alertes en cas 

d'incidents de sauvegarde. 

 Vérification de l'intégrité des sauvegardes : Effectuez régulièrement des 

vérifications pour vous assurer que les sauvegardes sont effectuées 

correctement et que les données sont récupérables. Testez la 

restauration des données à partir des sauvegardes pour valider leur 

intégrité. 

 Surveillance de l'espace de stockage : Surveillez l'utilisation de l'espace 

de stockage dédié aux sauvegardes. Si l'espace disponible diminue 

rapidement ou atteint un niveau critique, cela peut indiquer un 

problème potentiel avec les sauvegardes. 

 Surveillance des performances du système : Une dégradation 

significative des performances du système, comme des temps de 

sauvegarde anormalement longs ou des ralentissements lors de l'accès 

aux données, peut indiquer des problèmes liés à la sauvegarde et à la 

récupération. 

 Écoute des commentaires des utilisateurs : Soyez attentif aux 

commentaires des utilisateurs concernant la perte de données, 

l'inaccessibilité des fichiers ou les problèmes de récupération. Ces 

informations peuvent aider à détecter les incidents de sauvegarde et de 

récupération. 

 Utilisation d'outils de surveillance automatisés : Des outils de 

surveillance spécialisés peuvent être utilisés pour suivre en temps réel 

l'état des sauvegardes, l'intégrité des données et la performance du 

système de sauvegarde. 

En mettant en place ces mesures de surveillance, vous pouvez détecter 

rapidement les incidents de sauvegarde et de récupération de données, ce qui 

permet une intervention précoce pour résoudre les problèmes et minimiser les 

impacts sur les opérations de l'entreprise. 

 

Processus de gestion de ticket 



Création du ticket : L'incident est généralement identifié soit par l'utilisateur 

final qui rencontre des problèmes de sauvegarde ou de récupération, soit par le 

personnel de surveillance qui détecte des anomalies dans les journaux de 

sauvegarde ou les métriques de l'espace de stockage. 

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

sauvegarde et de récupération de données. Il est ensuite priorisé en fonction 

de son impact sur les opérations commerciales. Par exemple, un incident 

affectant la récupération des données critiques peut être considéré comme 

une priorité élevée. 

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

support spécialisée dans la gestion des sauvegardes et des récupérations de 

données. 

Analyse et diagnostic : Le technicien ou l'équipe de support analyse les détails 

du ticket et effectue un diagnostic approfondi pour identifier la cause de 

l'incident. Cela peut impliquer l'examen des journaux de sauvegarde, des 

configurations du système de sauvegarde, des stratégies de sauvegarde et de 

récupération, ainsi que des tests de restauration des données. 

Résolution de l'incident : Une fois la cause identifiée, des mesures correctives 

sont mises en œuvre pour résoudre l'incident. Cela peut impliquer des 

ajustements des configurations, des correctifs logiciels, des réparations 

matérielles ou des actions pour restaurer les données perdues ou corrompues. 

Suivi et communication : Pendant toute la durée de résolution de l'incident, des 

mises à jour régulières sont fournies au demandeur du ticket. Des informations 

sur l'état de résolution, les actions entreprises et les délais estimés sont 

communiquées de manière transparente. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les données sont 

récupérées avec succès, le ticket est marqué comme résolu et clôturé. Les 

détails de la résolution, les mesures correctives prises et toute autre 

information pertinente sont documentés dans le ticket. 

 

Template du Workfow  

Détection de l'incident 



 L'incident est détecté par [Inscrire la source de détection, par exemple, 

utilisateur final ou surveillance système] 

Classification et priorisation 

 L'incident est classifié comme un incident de sauvegarde et de 

récupération de données 

 La priorité est évaluée en fonction de l'impact sur les opérations 

commerciales 

Assignation du ticket 

 Le ticket est attribué à [Inscrire le nom du technicien ou de l'équipe de 

support spécialisée] 

Analyse et diagnostic 

 Le technicien effectue une analyse approfondie de l'incident pour 

identifier la cause 

 Les journaux de sauvegarde, les configurations du système de 

sauvegarde et les tests de restauration sont examinés 

 Le diagnostic permet de déterminer les mesures correctives nécessaires 

Résolution de l'incident 

 Les mesures correctives sont mises en œuvre pour résoudre l'incident 

 Des ajustements de configurations, des correctifs logiciels, des 

réparations matérielles ou des actions de récupération des données 

peuvent être nécessaires 

Suivi et communication 

 Des mises à jour régulières sont fournies au demandeur du ticket 

 Les informations sur l'état de résolution, les actions entreprises et les 

délais estimés sont communiquées 

Clôture de l'incident 

 L'incident est marqué comme résolu et clôturé une fois que les données 

sont récupérées avec succès 

 Les détails de la résolution, les mesures correctives prises et toute autre 

information pertinente sont documentés 

 



 

Template documentation de l’incident 

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

Date et heure de création : [Inscrire la date et l'heure de création du ticket] 

Numéro de ticket : [Inscrire le numéro de ticket attribué à l'incident] 

Description de l'incident : [Expliquer en détail l'incident, y compris les 

symptômes, les erreurs ou les problèmes rencontrés] 

Impact de l'incident : [Décrire l'impact de l'incident sur les opérations 

commerciales, les utilisateurs ou les données] 

Actions effectuées : 

[Énumérer les actions effectuées pour résoudre l'incident, y compris les 

mesures correctives prises, les ajustements de configurations, les correctifs 

logiciels, les réparations matérielles, etc.] 

Résultat de l'incident : 

[Indiquer le résultat final de l'incident, notamment si les données ont été 

récupérées avec succès, les problèmes résolus, etc.] 

Observations : 

[Inscrire toute observation pertinente liée à l'incident, les leçons apprises, les 

recommandations, etc.] 

Remarques supplémentaires : 

[Ajouter toutes les remarques supplémentaires ou les informations pertinentes 

concernant l'incident] 

Responsable de la résolution : 

[Inscrire le nom du technicien ou de l'équipe responsable de la résolution de 

l'incident] 

Date de résolution : 

[Inscrire la date de résolution de l'incident] 

Signature du technicien : 

[Inscrire la signature du technicien responsable de la résolution de l'incident] 



Incidents de sécurité 

Un incident de sécurité fait référence à une violation, une atteinte ou une 

menace de sécurité affectant les systèmes, les données ou les opérations d'une 

organisation. Il peut s'agir d'une tentative d'accès non autorisé, d'une fuite 

d'informations sensibles, d'une compromission de compte utilisateur, d'une 

infection par un logiciel malveillant, d'une intrusion dans le réseau, ou de toute 

autre activité susceptible de compromettre la confidentialité, l'intégrité ou la 

disponibilité des ressources informatiques. 

Les incidents de sécurité peuvent avoir différentes conséquences, notamment 

la perte ou la divulgation de données confidentielles, la perturbation des 

services, les atteintes à la réputation de l'entreprise, les problèmes de 

conformité aux réglementations en vigueur, et même des conséquences 

financières importantes. 

La sécurité de l'information est une préoccupation majeure pour les 

organisations, et la gestion des incidents de sécurité est une composante 

essentielle de la posture de sécurité globale d'une entreprise. 

 

Comment détecter l’incident 

La détection d'un incident de sécurité peut être réalisée à l'aide de différentes 

méthodes et outils. 

 Surveillance des journaux (logs) : La collecte et l'analyse des journaux 

système, des journaux d'application et des journaux de sécurité peuvent 

révéler des activités suspectes telles que des tentatives d'accès non 

autorisé, des erreurs système, des modifications non autorisées, etc. 

 Systèmes de détection d'intrusion (IDS) : Les IDS sont des outils qui 

surveillent en temps réel le trafic réseau et les activités système pour 

détecter des signes d'intrusion ou de comportement malveillant. Ils 

peuvent alerter lorsque des modèles de comportement inhabituels ou 

des signatures de logiciels malveillants sont détectés. 

 Systèmes de prévention d'intrusion (IPS) : Les IPS sont des outils qui 

agissent activement pour bloquer ou prévenir les attaques en cours. Ils 

surveillent le trafic réseau en temps réel et appliquent des règles de 

sécurité pour détecter et bloquer les activités suspectes. 



 Analyse comportementale : Cette méthode implique l'utilisation 

d'algorithmes et de modèles pour détecter les anomalies de 

comportement dans les systèmes, les utilisateurs et les données. Elle 

permet d'identifier les activités qui sortent de la norme et qui pourraient 

indiquer un incident de sécurité. 

 Surveillance des vulnérabilités : La surveillance régulière des 

vulnérabilités et l'application de correctifs de sécurité aident à identifier 

les points faibles qui pourraient être exploités par des attaquants. La 

détection des tentatives d'exploitation de vulnérabilités peut indiquer un 

incident de sécurité en cours. 

 Alertes de sécurité : Les alertes de sécurité provenant de sources 

externes telles que les fournisseurs de sécurité, les organismes de veille 

et les communautés de sécurité peuvent signaler des menaces ou des 

incidents de sécurité connus. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : L'incident de sécurité est signalé et un ticket est créé dans 

le système de gestion des tickets. Les informations pertinentes telles que la 

nature de l'incident, l'impact, les symptômes observés et toute autre donnée 

pertinente doivent être consignées avec précision. 

Classification et priorisation : L'incident de sécurité est classifié en fonction de 

sa gravité et de son impact potentiel sur le système, les données et 

l'organisation. Une priorité est attribuée en fonction de la criticité de l'incident. 

Assignation du ticket : Le ticket est assigné à l'équipe de sécurité ou aux experts 

en sécurité chargés de gérer les incidents. Un responsable est désigné pour 

assurer la gestion de l'incident et coordonner les efforts de résolution. 

Investigation et analyse : L'équipe de sécurité mène une enquête approfondie 

sur l'incident pour comprendre sa cause, son étendue et son impact. Des outils 

de détection, des journaux système, des rapports d'audit et d'autres sources de 

données peuvent être utilisés pour collecter des informations supplémentaires. 

Containment et mitigation : Une fois que l'incident est compris, des mesures de 

containment sont prises pour limiter son impact et prévenir toute propagation 

ultérieure. Des correctifs, des mises à jour, des configurations de sécurité ou 



d'autres mesures de mitigation peuvent être mises en œuvre pour réduire les 

risques et restaurer la sécurité. 

Résolution et restauration : L'incident est résolu en appliquant les mesures 

appropriées. Cela peut inclure la restauration des systèmes ou des données, la 

correction des vulnérabilités, la suppression des logiciels malveillants ou 

d'autres actions nécessaires pour rétablir la sécurité. 

Suivi et documentation : Tout au long du processus, des mises à jour régulières 

sont fournies dans le ticket pour tenir toutes les parties concernées informées 

de l'avancement de la résolution. Toutes les actions prises, les décisions prises 

et les leçons apprises doivent être consignées dans la documentation de 

l'incident. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les mesures de 

prévention appropriées ont été mises en place, le ticket est clos. Une analyse 

post-incident peut être effectuée pour évaluer les causes sous-jacentes de 

l'incident et prendre des mesures pour éviter qu'il ne se reproduise à l'avenir. 

 

Template du Workfow  

Création du ticket : 

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

 Description de l'incident : [Décrire brièvement l'incident de sécurité] 

 Priorité : [Attribuer une priorité en fonction de la gravité de l'incident] 

 Date et heure de création : [Insérer la date et l'heure de création du 

ticket] 

 Assigné à : [Nom de la personne ou de l'équipe responsable de la gestion 

de l'incident] 

Investigation et analyse : 

 Étude de l'incident : [Décrire les détails de l'incident, y compris les 

symptômes, les causes possibles, les zones affectées, etc.] 

 Collecte de preuves : [Indiquer les preuves recueillies, telles que des 

journaux système, des captures d'écran, des fichiers de journalisation, 

etc.] 

 Évaluation de l'impact : [Évaluer l'impact de l'incident sur les systèmes, 

les données et l'organisation] 



 Classement de la gravité : [Attribuer une classification de la gravité de 

l'incident (par exemple, critique, majeure, mineure)] 

Containment et mitigation : 

 Actions de containment : [Décrire les mesures prises pour contenir 

l'incident et empêcher sa propagation] 

 Actions de mitigation : [Indiquer les actions mises en œuvre pour 

atténuer les risques et réduire l'impact de l'incident] 

 Correction des vulnérabilités : [Détailler les correctifs, les mises à jour ou 

les configurations de sécurités appliquées pour corriger les vulnérabilités 

identifiées] 

Résolution et restauration : 

 Actions de résolution : [Expliquer les étapes prises pour résoudre 

l'incident et rétablir la sécurité] 

 Restauration des systèmes : [Indiquer les procédures de restauration des 

systèmes ou des données affectés] 

 Tests et vérifications : [Mentionner les tests effectués pour s'assurer que 

l'incident est résolu et que les systèmes sont stables] 

Suivi et clôture : 

 Mises à jour régulières : [Fournir des mises à jour régulières sur 

l'avancement de la résolution de l'incident] 

 Analyse post-incident : [Indiquer les mesures prises pour analyser les 

causes sous-jacentes de l'incident et pour prévenir les futurs incidents 

similaires] 

 Date et heure de clôture : [Insérer la date et l'heure de clôture de 

l'incident] 

 Statut final : [Indiquer le statut final de l'incident (résolu, clos, etc.)] 

 

Template documentation de l’incident 

Ce document de documentation de l'incident de sécurité doit être conservé 

dans les dossiers de suivi des incidents et peut servir de référence pour les 

analyses post-incident, les audits de sécurité et l'amélioration continue des 

mesures de sécurité de l'organisation. 



Titre de l'incident : [Insérer le titre de l'incident] Date et heure de l'incident : 

[Insérer la date et l'heure de l'incident] Numéro de ticket : [Insérer le numéro 

de ticket attribué] 

Description de l'incident : [Décrire en détail l'incident de sécurité, y compris les 

circonstances, les impacts potentiels, les systèmes ou données affectés, etc.] 

Chronologie de l'incident : 

[Insérer les étapes chronologiques de l'incident, en commençant par la 

première observation ou détection de l'incident] 

[Décrire les actions prises à chaque étape pour contenir, atténuer et résoudre 

l'incident] 

Actions prises : 

[Détailler les actions spécifiques prises pour contenir l'incident et minimiser les 

dommages] 

[Mentionner les mesures de mitigation appliquées pour réduire les risques] 

[Indiquer les correctifs et les mesures de sécurité mises en place pour 

empêcher une récurrence de l'incident] 

Résultats et impacts : 

[Expliquer les résultats de l'incident, y compris la résolution, la restauration des 

systèmes ou des données, etc.] 

[Décrire les impacts sur l'organisation, les utilisateurs ou les activités] 

[Inclure des statistiques sur la durée de l'incident, le nombre de systèmes 

affectés, etc.] 

Analyse post-incident : 

[Fournir une analyse des causes profondes de l'incident et identifier les lacunes 

ou les vulnérabilités dans les mesures de sécurité] 

[Proposer des recommandations pour améliorer la sécurité et prévenir les 

incidents similaires à l'avenir] 

Conclusion : 

[Résumer les principaux points de l'incident, les actions prises et les résultats 

obtenus] 



[Indiquer les leçons apprises et les mesures préventives recommandées] 

Responsables de l'incident : 

[Lister les personnes ou les équipes impliquées dans la gestion et la résolution 

de l'incident] 

[Préciser les rôles et les responsabilités de chacun] 

Pièces jointes : 

[Joindre toute documentation, journal d'incident, captures d'écran ou autres 

éléments pertinents] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents avec des applications tierces 

Un incident avec des applications tierces fait référence à une situation où un 

problème ou une interruption survient dans une application ou un service 

fourni par un tiers, c'est-à-dire une entreprise externe ou un fournisseur de 

services. Ces applications tierces sont souvent utilisées par une organisation 

pour compléter ou étendre ses propres systèmes informatiques. 

L'incident avec des applications tierces peut se manifester de différentes 

manières, notamment : 

Indisponibilité du service : L'application tierce peut être hors service, ce qui 

empêche les utilisateurs d'y accéder ou d'en bénéficier normalement. 

Problèmes de performance : L'application tierce peut connaître des 

ralentissements ou des temps de réponse lents, ce qui affecte négativement 

l'expérience utilisateur. 

Erreurs ou bugs : Des erreurs ou des bugs peuvent survenir dans l'application 

tierce, provoquant des dysfonctionnements ou des comportements inattendus. 

Intégration défaillante : L'application tierce peut rencontrer des problèmes 

d'intégration avec les systèmes existants de l'organisation, ce qui entraîne des 

difficultés de communication ou de transmission des données. 

 

Comment détecter l’incident 

 Surveillance des journaux et des alertes : Mettre en place des 

mécanismes de surveillance qui scrutent les journaux système, les alertes 

de performance et les messages d'erreur générés par les applications 

tierces. Ces outils permettent de détecter les anomalies, les erreurs et 

les problèmes de disponibilité. 

 Surveillance de la performance : Utiliser des outils de surveillance de la 

performance pour suivre les métriques clés, telles que le temps de 

réponse, la charge du serveur, la consommation de ressources, etc. 

Lorsque les performances de l'application tierce sont en dehors des 

seuils acceptables, cela peut indiquer un incident. 

 Remontée des utilisateurs : Les utilisateurs peuvent signaler des 

problèmes rencontrés lorsqu'ils utilisent une application tierce. Mettre 

en place un mécanisme de remontée des problèmes pour permettre aux 



utilisateurs de signaler les incidents qu'ils rencontrent, que ce soit par le 

biais d'un système de ticketing, d'un support par e-mail ou d'autres 

canaux de communication. 

 Surveillance proactive des fournisseurs de services tiers : Certains 

fournisseurs de services tiers proposent des mécanismes de surveillance 

de leurs propres services. Ils peuvent envoyer des alertes en cas de 

panne ou de problèmes techniques survenant dans leurs applications. 

S'abonner à ces alertes peut aider à détecter rapidement les incidents 

liés aux applications tierces. 

 Analyse des tendances : Examiner régulièrement les données de 

performance et les rapports d'incidents passés pour identifier les 

tendances ou les schémas récurrents qui pourraient indiquer des 

problèmes avec les applications tierces. Cela peut inclure des problèmes 

récurrents de disponibilité, des ralentissements fréquents ou d'autres 

signes d'incidents. 

Il est important de mettre en place une surveillance proactive et d'avoir des 

processus clairs pour détecter les incidents avec les applications tierces. Cela 

permet de réagir rapidement aux problèmes, de minimiser les impacts sur les 

utilisateurs et d'assurer la continuité des opérations de l'organisation. 

 

Processus de gestion de ticket 

Réception du ticket : Le ticket est créé lorsque l'incident est détecté, que ce soit 

par la surveillance automatisée, le signalement d'un utilisateur ou tout autre 

moyen de détection. Le ticket doit contenir des informations détaillées sur 

l'incident, telles que la description du problème, les symptômes observés, les 

applications tierces concernées, etc. 

Classification et priorisation : Le ticket est ensuite classé en fonction de sa 

priorité. La classification peut être basée sur des critères tels que l'impact sur 

les utilisateurs, l'urgence de résolution, la criticité de l'application tierce, etc. 

Cette étape aide à déterminer l'ordre de traitement des incidents. 

Attribution du ticket : Le ticket est assigné à un technicien compétent chargé de 

résoudre l'incident. L'attribution peut être basée sur les compétences requises 

pour résoudre le problème spécifique avec l'application tierce concernée. 



Diagnostic et résolution : Le technicien effectue une analyse approfondie de 

l'incident, recherche les causes sous-jacentes et entreprend les actions 

nécessaires pour le résoudre. Cela peut impliquer la collaboration avec les 

fournisseurs d'applications tierces, l'application de correctifs, la configuration 

ou la mise à jour des paramètres, ou toute autre action appropriée pour 

rétablir le bon fonctionnement de l'application. 

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

tenir les parties prenantes informées de l'état d'avancement de l'incident. Des 

mises à jour régulières doivent être fournies aux utilisateurs affectés, à la 

direction ou à d'autres parties intéressées. Une communication claire et 

transparente permet de gérer les attentes et de maintenir la confiance des 

utilisateurs. 

Clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les tests de 

vérification ont été effectués pour confirmer la résolution, le ticket est clôturé. 

Des informations détaillées sur la résolution, les actions prises et les leçons 

apprises peuvent être enregistrées dans le ticket pour référence future. 

 

Template du Workfow  

Réception du ticket 

 Ticket créé avec les détails de l'incident, y compris la description du 

problème, les applications tierces concernées, les symptômes observés, 

etc. 

Classification et priorisation 

 Évaluer l'impact de l'incident sur les utilisateurs et les opérations. 

 Attribuer une priorité en fonction de l'urgence et de la criticité de 

l'application tierce affectée. 

Attribution du ticket 

 Assigner le ticket à un technicien compétent spécialisé dans les 

applications tierces. 

 Informer le technicien de l'incident et des informations de base 

nécessaires. 

Diagnostic et résolution 



 Le technicien analyse l'incident en examinant les journaux, en effectuant 

des tests et en collaborant avec les fournisseurs d'applications tierces si 

nécessaire. 

 Identifier les causes sous-jacentes du problème et proposer des solutions 

appropriées pour résoudre l'incident. 

 Mettre en œuvre les actions nécessaires pour rétablir le bon 

fonctionnement de l'application tierce. 

Suivi et communication 

 Communiquer régulièrement avec les utilisateurs affectés pour fournir 

des mises à jour sur l'état d'avancement de la résolution. 

 Informer la direction ou d'autres parties prenantes de l'incident, de ses 

impacts et des mesures prises pour le résoudre. 

 Maintenir une communication claire et transparente tout au long du 

processus. 

Clôture du ticket 

 Confirmer que l'incident a été résolu avec succès en effectuant des tests 

de vérification. 

 Documenter les actions prises, les mesures correctives appliquées et les 

leçons apprises dans le ticket. 

 Clôturer le ticket en indiquant la résolution complète de l'incident. 

 

Template documentation de l’incident 

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

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

l'incident] 

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

compris les symptômes observés, les applications tierces affectées, les impacts 

sur les utilisateurs et les opérations, etc.] 

Actions entreprises : 

Étape de diagnostic : 

 Analyse des journaux d'activité des applications tierces affectées. 

 Vérification des configurations et des intégrations entre les applications. 



 Collaboration avec les fournisseurs d'applications tierces pour obtenir 

des informations supplémentaires. 

Étape de résolution : 

 Identification de la cause racine de l'incident. 

 Application des correctifs ou des solutions recommandées par les 

fournisseurs d'applications tierces. 

 Tests de vérification pour s'assurer du bon fonctionnement des 

applications. 

Communication et suivi : 

 Informer les utilisateurs et les parties prenantes de l'avancement de la 

résolution. 

 Fournir des mises à jour régulières sur l'état de l'incident. 

 Répondre aux questions et aux demandes d'informations 

supplémentaires des utilisateurs. 

Prévention future : 

 Évaluation des mesures préventives pour éviter la récurrence de 

l'incident. 

 Recommandations d'amélioration des procédures et des contrôles liés 

aux applications tierces. 

 Résolution de l'incident : [Indiquer la résolution finale de l'incident, y 

compris les actions prises, les correctifs appliqués, les résultats des tests 

de vérification, etc.] 

Leçons apprises : [Insérer les leçons apprises suite à cet incident, y compris les 

recommandations pour améliorer la gestion des applications tierces à l'avenir.] 

Signature : [Inclure la signature de l'agent de support technique responsable de 

la gestion de l'incident] 

 

 

 

 



Incidents des intégrations et des mises à jour qui 

causent des problèmes de compatibilité 

L'incident des intégrations et des mises à jour qui causent des problèmes de 

compatibilité se produit lorsque des mises à jour logicielles, des modifications 

de configurations ou des intégrations entre différents systèmes entraînent des 

problèmes de compatibilité. Cela peut se produire lorsque les nouvelles 

versions d'applications ou de composants logiciels ne sont pas entièrement 

compatibles avec les versions précédentes ou lorsque des configurations 

incompatibles sont introduites. 

Cet incident peut se manifester par des dysfonctionnements, des erreurs ou 

des comportements imprévus dans les systèmes interconnectés. Par exemple, 

une mise à jour d'un logiciel peut entraîner une incompatibilité avec d'autres 

applications, ce qui se traduit par des erreurs lors de l'échange de données ou 

des fonctionnalités qui ne fonctionnent pas correctement. 

 

Comment détecter l’incident 

 Surveillance des journaux (logs) : La surveillance régulière des journaux 

système et d'application peut aider à identifier les erreurs, les 

avertissements ou les messages liés à des problèmes de compatibilité. 

Les entrées de journal fournissent des indications sur les incompatibilités 

ou les erreurs rencontrées lors des processus d'intégration ou de mise à 

jour. 

 Suivi des performances : La surveillance des performances des 

applications et des systèmes peut révéler des variations ou des 

dégradations des performances après une intégration ou une mise à 

jour. Les ralentissements, les temps de réponse anormalement longs ou 

les erreurs fréquentes peuvent être des signes d'un problème de 

compatibilité. 

 Retours des utilisateurs : Les utilisateurs finaux peuvent signaler des 

problèmes de compatibilité lorsqu'ils rencontrent des erreurs, des 

dysfonctionnements ou des comportements inattendus après une 

intégration ou une mise à jour. Les retours des utilisateurs sont une 

source précieuse d'informations pour détecter les problèmes de 

compatibilité. 



 Tests de compatibilité : Effectuer des tests de compatibilité avant et 

après une intégration ou une mise à jour peut aider à identifier les 

problèmes potentiels de compatibilité. Ces tests vérifient si les 

applications ou les systèmes fonctionnent correctement ensemble et s'ils 

sont compatibles avec les nouvelles versions ou configurations. 

 Surveillance proactive : Mettre en place des outils de surveillance 

proactive pour détecter les problèmes de compatibilité en temps réel. 

Ces outils peuvent analyser les flux de données, les interactions entre les 

systèmes et les erreurs de compatibilité pour alerter les équipes 

techniques dès qu'un problème est détecté. 

Il est important de combiner plusieurs méthodes de détection pour garantir 

une détection efficace des incidents liés aux intégrations et aux mises à jour qui 

causent des problèmes de compatibilité. Cela permet une intervention rapide 

pour résoudre les problèmes et minimiser les impacts sur les opérations. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : Lorsqu'un utilisateur ou une équipe identifie un problème 

de compatibilité lié à une intégration ou une mise à jour, un ticket est créé dans 

le système de gestion des incidents. Le ticket doit contenir des informations 

détaillées sur le problème, y compris les applications ou les systèmes 

concernés, les erreurs rencontrées et les étapes pour reproduire le problème. 

Priorisation du ticket : Le ticket est ensuite examiné et priorisé en fonction de 

son impact et de son urgence. Une évaluation est réalisée pour déterminer 

l'impact sur les opérations, la criticité du problème et les utilisateurs affectés. 

Assignation du ticket : Le ticket est assigné à un technicien ou une équipe en 

charge de résoudre les problèmes de compatibilité. L'assignation peut être 

basée sur les compétences techniques nécessaires, la charge de travail ou les 

responsabilités de l'équipe. 

Investigation et analyse : Le technicien ou l'équipe affectée au ticket mène une 

investigation approfondie pour comprendre les causes du problème de 

compatibilité. Cela peut impliquer l'analyse des journaux, l'examen des 

configurations, la vérification des intégrations ou des mises à jour effectuées, 

et la consultation de la documentation technique. 



Résolution du problème : Une fois que les causes du problème de compatibilité 

sont identifiées, des actions correctives sont mises en place pour résoudre le 

problème. Cela peut inclure des ajustements de configuration, des correctifs 

logiciels, des mises à jour supplémentaires ou des ajustements des 

intégrations. 

Test et validation : Après la résolution du problème, des tests sont effectués 

pour vérifier la compatibilité entre les applications ou les systèmes concernés. 

Les tests doivent couvrir les cas d'utilisation pertinents pour s'assurer que le 

problème de compatibilité est complètement résolu. 

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

validé, le ticket est marqué comme résolu et clôturé. Des informations sur les 

actions prises, les résultats des tests et les mesures préventives peuvent être 

documentées dans le ticket. 

 

Template du Workfow  

Création du ticket : 

 Titre du ticket : [Titre du problème de compatibilité] 

 Description du problème : [Description détaillée du problème rencontré] 

 Applications ou systèmes impliqués : [Liste des applications ou systèmes 

concernés] 

 Erreurs rencontrées : [Capture ou description des erreurs rencontrées] 

 Étapes pour reproduire le problème : [Description des étapes pour 

reproduire le problème] 

Priorisation du ticket : 

 Impact sur les opérations : [Indiquer l'impact du problème sur les 

opérations] 

 Urgence : [Indiquer le niveau d'urgence du problème] 

 Assignation du ticket : 

 Technicien/équipe assigné(e) : [Nom du technicien ou de l'équipe en 

charge] 

Investigation et analyse : 

 Analyse des journaux : [Détails sur les journaux analysés] 



 Configuration examinée : [Indiquer les configurations examinées] 

 Vérification des intégrations/mises à jour : [Détails sur les intégrations ou 

les mises à jour vérifiées] 

 Documentation technique consultée : [Références à la documentation 

technique consultée] 

Résolution du problème : 

 Causes identifiées : [Description des causes identifiées] 

 Actions correctives : [Actions prises pour résoudre le problème] 

 Ajustements de configuration : [Indiquer les ajustements de 

configuration effectués] 

 Correctifs logiciels : [Détails sur les correctifs logiciels appliqués] 

 Mises à jour supplémentaires : [Indiquer les mises à jour ou les correctifs 

supplémentaires appliqués] 

 Ajustements des intégrations : [Décrire les ajustements apportés aux 

intégrations] 

Test et validation : 

 Cas de test : [Liste des cas de test à effectuer] 

 Résultats des tests : [Résultats des tests effectués] 

 Compatibilité vérifiée : [Indiquer si la compatibilité a été vérifiée avec 

succès] 

Clôture du ticket : 

 Ticket marqué comme résolu : [Oui/Non] 

 Informations documentées : [Capture des informations documentées, le 

cas échéant] 

 Mesures préventives : [Indiquer les mesures préventives prises pour 

éviter de futurs problèmes similaires] 

 

Template documentation de l’incident 

Date de l'incident : [Date de l'incident] Numéro de ticket : [Numéro de ticket] 

Technicien assigné : [Nom du technicien assigné] Applications ou systèmes 

concernés : [Liste des applications ou systèmes concernés] 



DESCRIPTION DE L'INCIDENT : [Description détaillée de l'incident, y compris les 

erreurs rencontrées, les impacts sur les opérations et les étapes pour 

reproduire le problème.] 

ANALYSE DE L'INCIDENT : 

 Journaux analysés : [Détails sur les journaux analysés] 

 Configuration examinée : [Indiquer les configurations examinées] 

 Vérification des intégrations/mises à jour : [Détails sur les intégrations ou 

les mises à jour vérifiées] 

 Documentation technique consultée : [Références à la documentation 

technique consultée] 

RÉSOLUTION DE L'INCIDENT : 

 Causes identifiées : [Description des causes identifiées] 

 Actions correctives : 

 Ajustements de configuration : [Indiquer les ajustements de 

configuration effectués] 

 Correctifs logiciels : [Détails sur les correctifs logiciels appliqués] 

 Mises à jour supplémentaires : [Indiquer les mises à jour ou les correctifs 

supplémentaires appliqués] 

 Ajustements des intégrations : [Décrire les ajustements apportés aux 

intégrations] 

TEST ET VALIDATION : 

 Cas de test : [Liste des cas de test à effectuer] 

 Résultats des tests : [Résultats des tests effectués] 

 Compatibilité vérifiée : [Indiquer si la compatibilité a été vérifiée avec 

succès] 

MESURES PRÉVENTIVES : [Indiquer les mesures préventives prises pour éviter 

de futurs problèmes similaires.] 

 

 

 

 



Incidents avec des périphériques 

L'incident avec des périphériques fait référence à une situation où des 

problèmes ou des dysfonctionnements sont rencontrés avec des périphériques 

matériels tels que des imprimantes, des scanners, des claviers, des souris, des 

moniteurs, etc. Ces incidents peuvent inclure des problèmes de connectivité, 

des erreurs de configuration, des pannes matérielles, des problèmes de 

compatibilité, des dysfonctionnements logiciels, etc. 

L'incident avec des périphériques peut se produire lorsque les périphériques ne 

fonctionnent pas comme prévu, ce qui peut affecter les performances du 

système, la productivité des utilisateurs ou l'accès aux fonctionnalités 

essentielles. 

 

Comment détecter l’incident 

La détection d'un incident lié aux périphériques peut être réalisée de plusieurs 

manières.  

 Surveillance du système : Utilisez des outils de surveillance pour 

surveiller les performances et l'état des périphériques. Ces outils 

peuvent envoyer des alertes ou des notifications en cas de défaillance ou 

de comportement anormal des périphériques. 

 Remontée d'incidents par les utilisateurs : Les utilisateurs peuvent 

signaler des problèmes liés aux périphériques en contactant le support 

technique par téléphone, courrier électronique ou en créant des tickets 

d'assistance. Ces incidents peuvent inclure des erreurs de 

fonctionnement, des pannes matérielles, des problèmes de connectivité, 

etc. 

 Analyse des journaux système : Les journaux système peuvent contenir 

des informations sur les erreurs ou les avertissements liés aux 

périphériques. L'analyse de ces journaux peut aider à détecter les 

incidents et à identifier les problèmes spécifiques. 

 Surveillance proactive : Mettez en place des outils de surveillance 

proactive qui vérifient régulièrement l'état des périphériques, effectuent 

des tests de connectivité, des vérifications de performances, etc. Ces 

outils peuvent détecter les problèmes potentiels avant qu'ils n'affectent 

les utilisateurs finaux. 



 Analyse des tendances : L'analyse des tendances sur les incidents 

précédents liés aux périphériques peut révéler des schémas ou des 

problèmes récurrents. Cela peut aider à détecter les incidents similaires 

à un stade précoce et à prendre des mesures correctives appropriées. 

Il est important de mettre en place des mécanismes de détection proactive des 

incidents afin de minimiser l'impact sur les utilisateurs et d'améliorer la 

disponibilité et la fiabilité des périphériques. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : Lorsque l'incident est détecté, un ticket est ouvert dans le 

système de gestion des tickets. Les informations pertinentes telles que la 

description du problème, le type de périphérique concerné, l'emplacement 

physique, etc., sont enregistrées. 

Classification et priorisation : Le ticket est classifié en fonction de la gravité de 

l'incident et de son impact sur les utilisateurs. Une priorité est assignée en 

fonction de la criticité de l'incident et de l'urgence de sa résolution. 

Attribution du ticket : Le ticket est attribué à un technicien du support 

technique compétent pour traiter l'incident. Le technicien sera responsable de 

la résolution ou du suivi de l'incident. 

Diagnostic et résolution : Le technicien effectue une analyse approfondie du 

problème, utilise des outils de diagnostic appropriés, examine les journaux 

système, effectue des tests, etc., afin de diagnostiquer la cause sous-jacente de 

l'incident. Une fois la cause identifiée, des mesures correctives sont mises en 

œuvre pour résoudre le problème. 

Suivi et communication : Le technicien suit l'évolution de l'incident et met à 

jour régulièrement le ticket avec les informations pertinentes. Il communique 

avec les utilisateurs concernés pour fournir des mises à jour sur l'avancement 

de la résolution et pour recueillir des informations supplémentaires si 

nécessaire. 

Résolution et clôture du ticket : Une fois que l'incident est résolu et que les 

tests de validation ont été effectués pour vérifier que le périphérique 

fonctionne correctement, le ticket est clos. Une notification est envoyée aux 

utilisateurs concernés pour les informer de la résolution de l'incident. 



Suivi des tendances et améliorations : Les données des tickets d'incidents sont 

analysées périodiquement pour identifier les tendances, les problèmes 

récurrents ou les domaines nécessitant des améliorations. Ces informations 

peuvent être utilisées pour prendre des mesures préventives, améliorer les 

processus ou effectuer des mises à niveau des périphériques afin de réduire le 

nombre d'incidents similaires à l'avenir. 

 

Template du Workfow  

Ouverture du ticket : 

 Enregistrez les informations de base telles que le nom de l'incident, la 

description du problème, le type de périphérique concerné et 

l'emplacement physique. 

 Assignez un numéro de ticket unique. 

Classification et priorisation : 

 Évaluez la gravité de l'incident en fonction de son impact sur les 

utilisateurs et du niveau d'urgence. 

 Attribuez une priorité en fonction de la criticité de l'incident. 

Attribution du ticket : 

Assignez le ticket à un technicien compétent pour traiter l'incident. 

Informez le technicien de sa responsabilité. 

Diagnostic et résolution : 

 Le technicien analyse le problème en utilisant des outils de diagnostic 

appropriés. 

 Identifie la cause sous-jacente de l'incident. 

 Met en œuvre des mesures correctives pour résoudre le problème. 

Suivi et communication : 

 Le technicien met à jour régulièrement le ticket avec les informations 

pertinentes. 

 Communique avec les utilisateurs concernés pour fournir des mises à 

jour sur l'avancement de la résolution. 

 Collecte des informations supplémentaires si nécessaire. 



Résolution et clôture du ticket : 

 Une fois que l'incident est résolu et que les tests de validation ont été 

effectués, fermez le ticket. 

 Envoyez une notification aux utilisateurs concernés pour les informer de 

la résolution de l'incident. 

Suivi des tendances et améliorations : 

 Analysez périodiquement les données des tickets pour identifier les 

tendances, les problèmes récurrents ou les domaines nécessitant des 

améliorations. 

 Prenez des mesures préventives pour éviter des incidents similaires à 

l'avenir. 

 Améliorez les processus ou effectuez des mises à niveau des 

périphériques si nécessaire. 

 

Template documentation de l’incident 

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

Numéro de ticket : [Numéro de ticket] 

Résumé de l'incident : Décrivez brièvement l'incident survenu avec le 

périphérique concerné. 

Description détaillée de l'incident : Fournissez une explication complète de 

l'incident, y compris les symptômes observés, les erreurs spécifiques 

rencontrées et tout autre détail pertinent. Incluez des captures d'écran ou des 

fichiers journaux, le cas échéant. 

Actions entreprises : Énumérez les étapes et les actions que le technicien a 

entreprises pour diagnostiquer et résoudre le problème. Incluez les outils 

utilisés, les tests effectués et les mesures correctives appliquées. 

Résolution : Expliquez comment l'incident a été résolu, y compris les étapes 

spécifiques suivies pour rétablir le fonctionnement normal du périphérique. Si 

des modifications ont été apportées ou des mises à jour ont été effectuées, 

mentionnez-les également. 



Impact sur les utilisateurs : Indiquez l'impact que l'incident a eu sur les 

utilisateurs, tels que les temps d'arrêt, les perturbations ou les limitations de 

fonctionnalités. 

Mesures préventives : Recommandez des mesures préventives pour éviter que 

l'incident ne se reproduise à l'avenir. Cela peut inclure des actions telles que 

des mises à jour régulières du firmware, des tests de compatibilité avant l'ajout 

de nouveaux périphériques, ou des procédures de maintenance régulières. 

Suivi et recommandations : Si des actions supplémentaires sont nécessaires 

pour surveiller ou améliorer la performance du périphérique, indiquez-les ici. 

Cela peut inclure des recommandations de surveillance continue, des 

améliorations de la sécurité, ou des évaluations périodiques de l'infrastructure. 

Clôture de l'incident : Indiquez la date de clôture de l'incident et confirmez que 

le problème a été résolu avec succès. 

Signature du technicien : [Prénom Nom] [Titre] 

Signature du responsable : [Prénom Nom] [Titre] 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents avec des services cloud 

Un incident avec des services cloud fait référence à un problème ou à une 

perturbation qui affecte les services cloud utilisés par une entreprise. Les 

services cloud comprennent généralement des solutions de stockage, de calcul, 

de mise en réseau, de base de données et d'autres services hébergés et gérés 

par des fournisseurs tiers. 

Un incident avec des services cloud peut se produire en raison de divers 

facteurs, tels que : 

Indisponibilité du service : Le service cloud peut subir une panne ou une 

indisponibilité, ce qui entraîne l'incapacité des utilisateurs à accéder aux 

ressources et aux données stockées dans le cloud. 

Performances médiocres : Les services cloud peuvent rencontrer des 

problèmes de performance, tels que des temps de réponse lents ou des temps 

d'indisponibilité intermittents, ce qui affecte les performances globales des 

applications et des systèmes qui dépendent de ces services. 

Problèmes de sécurité : Les incidents de sécurité liés aux services cloud 

peuvent inclure des violations de données, des attaques de sécurité, des 

vulnérabilités ou des erreurs de configuration qui compromettent la 

confidentialité, l'intégrité ou la disponibilité des données stockées dans le 

cloud. 

Incompatibilité ou intégration défaillante : Certains incidents peuvent survenir 

en raison d'une incompatibilité entre les services cloud utilisés et les systèmes 

existants de l'entreprise, ou en raison de problèmes d'intégration lors de la 

mise en place de nouvelles fonctionnalités ou de la migration vers le cloud. 

 

Comment détecter l’incident 

Pour détecter un incident avec des services cloud, il est important de mettre en 

place des mesures de surveillance et de suivi appropriées. 

 Surveillance proactive : Mettez en place des systèmes de surveillance 

automatisés qui vérifient régulièrement la disponibilité, les performances 

et la sécurité des services cloud. Cela peut inclure des outils de 



surveillance des ressources, des vérifications d'intégrité du réseau, des 

analyses de journalisation et des sondes de disponibilité. 

 Alertes et notifications : Configurez des alertes et des notifications pour 

recevoir des avertissements en cas de dégradation des performances, de 

temps d'arrêt ou de problèmes de sécurité. Ces alertes peuvent être 

envoyées par e-mail, par SMS ou via des plateformes de gestion des 

incidents. 

 Analyse des journaux : Effectuez une analyse régulière des journaux 

d'activité des services cloud pour détecter les erreurs, les 

avertissements, les événements inhabituels ou les schémas de 

comportement anormaux. Cela peut aider à identifier les problèmes 

potentiels avant qu'ils ne deviennent des incidents majeurs. 

 Surveillance des utilisateurs : Recueillez les commentaires et les plaintes 

des utilisateurs concernant les performances ou les problèmes 

rencontrés lors de l'utilisation des services cloud. Les utilisateurs peuvent 

signaler des erreurs, des retards ou des problèmes d'accès, ce qui peut 

être un indicateur précoce d'un incident en cours. 

 Supervision des tableaux de bord : Surveillez les tableaux de bord de 

performance et de disponibilité fournis par le fournisseur de services 

cloud. Ces tableaux de bord peuvent fournir des informations sur l'état 

des services, les temps de réponse, les temps d'arrêt planifiés et les 

problèmes connus. 

Il est essentiel de configurer ces mesures de détection de manière proactive et 

de s'assurer qu'elles sont bien intégrées dans les processus de surveillance 

existants de l'entreprise. En cas de détection d'un incident, il est important de 

suivre les procédures de gestion de ticket et de documentation appropriées 

pour enregistrer et résoudre l'incident de manière efficace. 

 

Processus de gestion de ticket 

Création du ticket : Lorsqu'un incident est détecté, un ticket est créé dans le 

système de gestion des tickets. Les détails importants tels que la description de 

l'incident, les services cloud concernés, l'impact sur les utilisateurs et la priorité 

doivent être inclus. 

Catégorisation et priorisation : Le ticket est ensuite catégorisé en fonction de la 

nature de l'incident (services cloud, performances, sécurité, etc.) et de sa 



priorité. La priorité est généralement déterminée en fonction de l'impact sur 

les utilisateurs, de la criticité des services affectés et des accords de niveau de 

service (SLA) en vigueur. 

Assignation : Le ticket est ensuite assigné à l'équipe ou à l'individu responsable 

de la résolution de l'incident. Il peut s'agir de l'équipe du support technique, de 

l'équipe des opérations cloud ou d'autres spécialistes pertinents. 

Investigation et résolution : L'équipe assignée procède à une enquête 

approfondie pour identifier la cause de l'incident. Cela peut inclure l'analyse 

des journaux, la vérification de la configuration des services cloud, la 

communication avec le fournisseur de services cloud et l'application des 

correctifs appropriés. La résolution de l'incident est effectuée conformément 

aux procédures établies. 

Suivi et communication : Pendant toute la durée de la résolution de l'incident, il 

est important de suivre et de mettre à jour régulièrement le ticket avec les 

progrès réalisés. Des communications transparentes doivent être maintenues 

avec les parties prenantes, notamment les utilisateurs affectés, les équipes 

internes et le fournisseur de services cloud si nécessaire. 

Clôture du ticket : Une fois l'incident résolu et confirmé comme étant réglé, le 

ticket est clôturé. Une analyse post-incident peut être réalisée pour identifier 

les leçons apprises et mettre en place des mesures préventives pour éviter de 

futurs incidents similaires. 

 

Template du Workfow  

Détails de l'incident 

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

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

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

Description de l'incident 

 Description détaillée de l'incident, y compris les symptômes, les services 

cloud affectés et l'impact sur les utilisateurs. 

 Priorité de l'incident 

 Niveau de priorité attribué à l'incident en fonction de l'impact et de 

l'urgence. 



 Priorité : [Insérer la priorité attribuée] 

Assignation de l'incident 

 Équipe ou individu responsable de la résolution de l'incident. 

 Assigné à : [Insérer le nom de l'équipe ou de l'individu responsable] 

Étapes de résolution de l'incident 

 Étape 1 : Investigation 

 Description des actions d'investigation effectuées pour identifier la 

cause racine de l'incident. 

 Résultats de l'investigation : [Insérer les résultats] 

 Étape 2 : Résolution 

 Description des mesures prises pour résoudre l'incident, y compris 

l'application de correctifs, les ajustements de configuration, la 

communication avec le fournisseur de services cloud, etc. 

 Résultats de la résolution : [Insérer les résultats] 

 Étape 3 : Vérification 

 Étapes de vérification effectuées pour confirmer la résolution de 

l'incident. 

 Confirmation de la résolution : [Insérer les détails] 

Communications 

 Parties prenantes informées de l'incident, y compris les utilisateurs 

affectés, les équipes internes et le fournisseur de services cloud. 

 Communications effectuées : [Insérer les détails] 

Suivi 

 Suivi des progrès de la résolution de l'incident. 

 Mises à jour du ticket : [Insérer les mises à jour et les progrès] 

Clôture de l'incident 

 Confirmation de la résolution complète de l'incident. 

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

Leçons apprises 

Analyse post-incident pour identifier les leçons apprises et les mesures 

préventives à prendre pour éviter de futurs incidents similaires. 



 

Template documentation de l’incident 

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

Numéro de ticket : [Insérer le numéro de ticket] 

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

Description de l'incident : 

 Résumé succinct de l'incident 

 Description détaillée de l'incident, y compris les symptômes, les services 

cloud affectés et l'impact sur les utilisateurs 

 Informations sur la durée de l'incident et les moments clés 

Priorité de l'incident : 

 Niveau de priorité attribué à l'incident en fonction de l'impact et de 

l'urgence 

Actions entreprises : 

 Étapes prises pour résoudre l'incident, y compris les actions de 

diagnostic, de correction et de suivi 

 Communications avec le fournisseur de services cloud 

 Activités de surveillance et de vérification effectuées 

Communications : 

 Parties prenantes informées de l'incident, y compris les utilisateurs 

affectés, les équipes internes et le fournisseur de services cloud 

 Détails des communications, y compris les messages envoyés, les 

réunions tenues et les mises à jour partagées 

Résolution de l'incident : 

 Informations sur la résolution de l'incident, y compris les correctifs 

appliqués, les ajustements de configuration effectués, les actions de 

récupération des données, etc. 

 Confirmation de la résolution de l'incident 

Temps de résolution : 



 Durée totale de l'incident, y compris le temps de détection, 

d'investigation et de résolution 

Suivi et leçons apprises : 

 Suivi des progrès de la résolution de l'incident et des activités de suivi 

 Analyse post-incident pour identifier les causes racines, les leçons 

apprises et les mesures préventives à prendre pour éviter de futurs 

incidents similaires 

Clôture de l'incident : 

 Date et heure de clôture de l'incident 

 Confirmation de la clôture de l'incident 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Incidents liés à l'administration du système 

L'incident lié à l'administration du système fait référence à toute situation ou 

tout événement inattendu ou non désiré qui affecte le fonctionnement normal 

de l'administration du système informatique d'une entreprise. Il peut s'agir de 

problèmes liés à la configuration, à la gestion des utilisateurs, à la sécurité, aux 

sauvegardes, aux mises à jour du système d'exploitation, aux erreurs de gestion 

des ressources, etc. 

Cet incident peut se manifester par divers symptômes, tels que des erreurs de 

connexion, des lenteurs, des pannes de système, des problèmes de 

performance, des messages d'erreur, des accès non autorisés, des problèmes 

de disponibilité des ressources, etc. 

 

Comment détecter l’incident 

L'incident lié à l'administration du système peut être détecté de plusieurs 

manières.  

 Surveillance proactive : Mettre en place des outils de surveillance qui 

collectent et analysent les données du système en temps réel. Ces outils 

peuvent détecter les anomalies de performance, les erreurs système, les 

problèmes de sécurité et d'autres signaux indiquant un incident lié à 

l'administration du système. 

 Journaux système : Examiner les journaux système, tels que les journaux 

d'événements (event logs) ou les journaux d'audit, pour identifier les 

erreurs, les avertissements ou les activités suspectes qui pourraient 

indiquer un incident. 

 Alertes automatisées : Configurer des alertes et des notifications pour 

être informé immédiatement lorsque des problèmes d'administration du 

système se produisent. Ces alertes peuvent être déclenchées par des 

seuils de performance dépassés, des erreurs système spécifiques, des 

tentatives d'accès non autorisées, etc. 

 Demandes d'assistance utilisateur : Les utilisateurs peuvent signaler des 

problèmes liés à l'administration du système en soumettant des 

demandes d'assistance ou en contactant le support technique. Ces 

demandes peuvent révéler des incidents spécifiques qui nécessitent une 

attention immédiate. 



 Analyse des tendances : Examiner les données historiques et les 

tendances d'utilisation du système pour identifier des schémas ou des 

variations significatives qui pourraient indiquer des problèmes 

d'administration du système. Par exemple, une augmentation soudaine 

des erreurs de sauvegarde ou une baisse de performance régulière 

peuvent être des signes d'incidents à traiter. 

Il est important d'établir des processus de surveillance proactive et de 

configuration des alertes appropriées pour détecter rapidement les incidents 

liés à l'administration du système. Une détection précoce permet une 

intervention rapide, réduisant ainsi les temps d'arrêt et minimisant l'impact sur 

les utilisateurs et l'entreprise. 

 

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : Le ticket est créé dès que l'incident est détecté. Les 

informations pertinentes, telles que la description du problème, la priorité, la 

date et l'heure de détection, doivent être enregistrées. 

Classification et priorisation : Le ticket est classifié en fonction de la nature de 

l'incident lié à l'administration du système. Il peut s'agir, par exemple, de 

problèmes de sécurité, de performances, de configuration, de sauvegarde, etc. 

Ensuite, une priorité est attribuée en fonction de l'impact sur le système et des 

besoins de l'entreprise. 

Assignation du ticket : Le ticket est assigné à un technicien ou à une équipe 

responsable de l'administration du système. Il est important de s'assurer que le 

ticket est attribué à un membre compétent et disponible pour résoudre le 

problème. 

Analyse et investigation : Le technicien analyse les détails du ticket, examine les 

journaux système, les paramètres de configuration, les rapports de 

performance et effectue des tests pour identifier la cause sous-jacente de 

l'incident. Une compréhension claire du problème est essentielle pour 

déterminer les actions correctives appropriées. 

Résolution : Une fois la cause identifiée, le technicien met en œuvre les 

mesures correctives nécessaires pour résoudre l'incident. Cela peut inclure des 

ajustements de configuration, des correctifs logiciels, des mises à jour système, 



des réparations matérielles, etc. Le processus de résolution doit être 

documenté pour référence future. 

Validation et test : Après la résolution, le technicien effectue des tests pour 

vérifier que le problème a été résolu avec succès et que le système fonctionne 

correctement. Cela permet de s'assurer que l'incident est pleinement résolu 

avant de le fermer. 

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

clos. Les détails de la résolution, les actions effectuées et les informations 

pertinentes sont enregistrés dans le ticket. 

Suivi et surveillance : Après la fermeture du ticket, il est important de surveiller 

le système pour s'assurer qu'aucun problème récurrent ou nouvel incident lié à 

l'administration du système ne se produit. Cela permet de prendre des mesures 

préventives pour éviter des incidents similaires à l'avenir. 

 

Template du Workfow  

Ouverture du ticket 

 Description de l'incident : [Décrivez brièvement l'incident et ses 

symptômes] 

 Priorité : [Attribuez une priorité en fonction de l'impact sur le système et 

des besoins de l'entreprise] 

 Date et heure de détection : [Indiquez la date et l'heure exactes de 

détection de l'incident] 

Classification et priorisation 

 Type d'incident : [Sélectionnez le type d'incident, par exemple, sécurité, 

performances, configuration, sauvegarde, etc.] 

 Impact sur le système : [Évaluez l'impact sur le système, par exemple, 

bas, moyen, élevé] 

 Priorité : [Attribuez une priorité en fonction de l'impact sur le système et 

des besoins de l'entreprise] 

Assignation du ticket 

 Assigné à : [Indiquez le nom du technicien ou de l'équipe responsable de 

l'administration du système] 



Analyse et investigation 

 Étapes d'investigation : [Décrivez les étapes d'analyse et d'investigation 

entreprises pour identifier la cause sous-jacente de l'incident] 

 Résultats de l'analyse : [Documentez les résultats de l'analyse, y compris 

la cause identifiée de l'incident] 

Résolution 

 Mesures correctives : [Décrivez les mesures correctives mises en œuvre 

pour résoudre l'incident] 

 Actions effectuées : [Listez les actions spécifiques prises pour résoudre 

l'incident] 

Validation et test 

 Tests effectués : [Décrivez les tests effectués pour vérifier que le 

problème a été résolu avec succès] 

 Résultats des tests : [Documentez les résultats des tests pour confirmer 

que le problème a été résolu] 

Fermeture du ticket 

 Date et heure de résolution : [Indiquez la date et l'heure exactes de 

résolution de l'incident] 

 Détails de la résolution : [Fournissez une explication détaillée de la 

résolution de l'incident] 

Suivi et surveillance 

 Suivi post-résolution : [Expliquez les mesures prises pour surveiller le 

système et éviter tout problème récurrent ou nouvel incident] 

 

Template documentation de l’incident 

Informations générales : 

 Titre de l'incident : [Titre/description de l'incident] 

 Numéro de ticket : [Numéro unique attribué au ticket d'incident] 

 Date et heure de détection : [Indiquez la date et l'heure exactes de 

détection de l'incident] 

 Priorité : [Indiquez la priorité attribuée à l'incident] 



 Type d'incident : [Spécifiez le type d'incident, par exemple, 

administration du système] 

 Impact sur le système : [Évaluez l'impact de l'incident sur le système, par 

exemple, bas, moyen, élevé] 

Description de l'incident : [Décrivez en détail l'incident, ses symptômes, et les 

effets observés sur le système] 

Analyse et investigation : 

 Étapes d'investigation : [Décrivez les étapes suivies pour analyser et 

investiguer l'incident, y compris les outils utilisés et les observations 

faites] 

 Résultats de l'analyse : [Documentez les résultats de l'analyse, y compris 

la cause identifiée de l'incident et les facteurs contributifs] 

Résolution : 

 Mesures correctives : [Décrivez les mesures correctives prises pour 

résoudre l'incident, y compris les actions effectuées] 

 Actions effectuées : [Listez les actions spécifiques entreprises pour 

résoudre l'incident, y compris les modifications apportées au système] 

Validation et tests : 

 Tests effectués : [Expliquez les tests effectués pour vérifier que le 

problème a été résolu, y compris les résultats obtenus] 

 Résultats des tests : [Documentez les résultats des tests pour confirmer 

que le problème a été résolu] 

Suivi et recommandations : 

 Mesures préventives : [Identifiez les mesures préventives 

recommandées pour éviter la récurrence de l'incident] 

 Suivi post-résolution : [Expliquez les mesures mises en place pour 

surveiller le système et prévenir de futurs incidents similaires] 

 

 

 

 



Incidents de connectivité réseau 

Les incidents de connectivité réseau peuvent avoir un impact significatif sur la 

productivité et les performances de l'entreprise. Il est donc important de les 

surveiller et de les résoudre rapidement afin de minimiser leur impact sur 

l'infrastructure informatique de l'entreprise. 

Comment détecter l’incident 

 Vérifier si le système est connecté au réseau : l'agent doit d'abord 

vérifier si le système est connecté au réseau ou non. Si l'icône de 

connectivité du réseau est désactivée, cela indique une panne de 

connectivité réseau. 

 Vérifier la connexion filaire : Si le système est connecté via un câble 

Ethernet, l'agent doit vérifier si le câble est branché correctement aux 

deux extrémités. Si le câble est débranché ou endommagé, cela peut 

causer une panne de connectivité réseau. 

 Vérifier les paramètres du réseau : L'agent doit également vérifier les 

paramètres de réseau du système, y compris les adresses IP, la passerelle 

par défaut, les DNS, etc. pour s'assurer que tout est correctement 

configuré. 

 Tester la connectivité : L'agent peut utiliser des outils de test de 

connectivité tels que ping, traceroute, etc. pour vérifier si le système est 

en mesure de communiquer avec les autres systèmes sur le réseau. Si le 

système est incapable de communiquer avec d'autres systèmes, cela 

indique une panne de connectivité réseau. 

 Vérifier les équipements réseau : Si le problème persiste, l'agent doit 

vérifier les équipements réseau, tels que les commutateurs, les routeurs, 

etc. pour s'assurer qu'il n'y a pas de panne matérielle ou de problème de 

configuration. 

En suivant ces étapes, un agent de support technique peut déterminer s'il y a 

une panne de connectivité réseau et identifier la source du problème.  

Processus de gestion de ticket 

Ouverture du ticket : L'utilisateur constate qu'il y a un problème de 

connectivité réseau et ouvre un ticket en utilisant le système de ticketing de 

l'entreprise. 



Analyse du ticket : Le support technique examine le ticket et vérifie les 

informations fournies par l'utilisateur, telles que l'emplacement, le type 

d'appareil, l'heure de la panne, etc. 

Diagnostic : Le support technique effectue une série de tests pour déterminer 

la source de la panne. Cela peut inclure des tests de connectivité, de bande 

passante, de latence, de puissance, etc. 

Escalade : Si le support technique ne parvient pas à résoudre le problème, il 

peut être nécessaire d'escalader le ticket à une équipe de niveau supérieur. 

Cela peut inclure des ingénieurs réseau, des ingénieurs système ou des 

ingénieurs de sécurité. 

Résolution : Une fois la source de la panne identifiée, le support technique 

travaille pour résoudre le problème. Cela peut inclure la reconfiguration des 

appareils, le remplacement de matériel défectueux, la mise à jour du firmware, 

etc. 

Tests et vérifications : Une fois le problème résolu, le support technique 

effectue des tests pour s'assurer que tout fonctionne correctement. Cela peut 

inclure des tests de connectivité, de vitesse, de sécurité, etc. 

Fermeture du ticket : Une fois que le problème est résolu et que les tests ont 

été effectués avec succès, le ticket est fermé et l'utilisateur est informé de la 

résolution du problème. 

 

 

 

 

 

 


