
Telnowedge NOC ITIL: Incident Management

Incident Management

Un INCIDENT relève d’une intérruption de service normal qui peut affecter un 

utilisateur, un groupe d’utilisateur, un site, voire l’infratsructure complète d’un client. 

L’objectif de la gestion des  Incidents est re restaurer le services dans les meilleurs 

délais en utilsant des procédures documentées ou des procédures exceptionnelles, de 

manière à limité l’impact sur les affaires en cours.

Gestion des Incidents au sein du NOC Telnowedge

Le flux de gestion est exécuté à travers un nombre d’étapes pré défini:

 • Détection d’Incident

 • Enregistrement des informations

 • Classification de l’Incident

 • Mise en oeuvre de la solution (même temporaire)

 • Escalade ou classement comme problème

 • Clôture de l’Incident

Etape 1: Détection d’Incident:

L’incident peut avoir plusieurs source. Lors de sa détection, un ticket est ouvert de 

manière à tracer le défaut de service, ou une baisse de qualité de service. Durant la 
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vie du ticket, son état sera mise à jour par le NOC. Si jamais le caractère accidentel 

du ticket n’est pas confirmé, la demande sera alors transformée en requête de 

nouveau service (voir Gestion du changement)

Etape 2: Enregistrement Des informations

Il est important de qualifier dans les meilleurs délais l’incident.  Priorité and Sévérité 

sont utilisés à ces fins. Elles permettent un traitement prioritaires des queues de 

tickets.

Les techniciens NOC qualifient alors le tickets 

par acquisition du maximum de détails. C’est 

une des conditions pour obtenir un 

rétablissement rapide du service.

  

La précision des informations est clef. Telnowedge NOC garde trace des toutes les 

informations collectées au fil de la résolution de l’incident.



Etape 3: Classification de l’Incident

les techniciens du NOC doivent aussi qualifier les éléments de configuration attenant 

au ticket. Dans le cas ou le ticket est généré par le client lui même - grâce à son 

accès au portail web NOC - l’ensemble des informations est vérifié.

Etape 4: Mise en oeuvre de la Solution

Au sein du NOC  les techniciens, après identification de la cause de l’incident, utilisent 
au choix: 

- des procédures existantes, applicable au contexte de l’incident

- des procédure temporaire ou exceptionnelle dans l’unique but de restituer le services 
aux utilisateurs.

                         



Enfin, la base de connaissance Telnowedge est alimentée automatiquement en cas de 

traitement symptomatique d’un  incident récurrent.

Etape 5: Escalade ou classement comme problème

Les techniciens du NOC on la possibilité de grouper des incidents similaires (même 

paterne de cause)  sous forme de “problème” . Une fois créé, 

le problème est escaladé au niveau 2 du support pour y être 

traité suivant le processus “Gestion des problèmes”.

Etape 6: Clôture de l’Incident

Le point unique de contact (affectation aux fil de la vie du ticket)  est l’unique 

responsable de la clôture du ticket.

Dès lors que la solution a été appliquée et 

validée (rappel client au besoin), 

l’ensemble des éléments d’information du ticket est mis à jour , avant sa clôture . Il 

est alors archivé.


