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Objectifs du document
Ce  document  a  pour  objectif  de  présenter  le  traitement  des  demandes  concernant  les
applicatifs, les services réseau et système. Il décrit la prise en charge et la résolution des
incidents de niveau 2 (N2), ainsi que le maintien en condition opérationnelle (MCO) du matériel,
de la monétique et du réseau pour les utilisateurs du siège et des magasins.

Il aborde cinq volets :

Simuler un problème réseau ou système et le résoudre : démarche de diagnostic et de
résolution.

Prise en charge et résolution des incidents matériels (N2) : traitement des pannes
matérielles.

MCO matériel et monétique pour les utilisateurs magasins.

Prise en charge et résolution des incidents réseaux (N2).

MCO réseau pour les utilisateurs du siège et des magasins.

Simuler un problème réseau ou système et le résoudre
La capacité à diagnostiquer et résoudre un incident repose sur une  démarche méthodique.
Pour  s'y  entraîner  et  valider  les  procédures,  il  est  courant  de  simuler  une  panne en
environnement de test avant d'intervenir en production.

Démarche de résolution

Reproduire / constater le problème : identifier le symptôme (perte de connectivité,
service indisponible, lenteur).

Diagnostiquer : isoler la cause à l'aide d'outils adaptés (ping, traceroute, vérification des
services, consultation des journaux).

Formuler une hypothèse et la tester.

Appliquer la correction : redémarrage d'un service, reconfiguration, remplacement d'un
équipement.

Vérifier le rétablissement et documenter l'intervention.

Exemples de simulations

Réseau : débrancher un lien, désactiver une interface ou un point d'accès, puis vérifier la
bascule et rétablir le service.
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Système : arrêter un service applicatif, simuler une saturation disque ou un problème de
droits, puis diagnostiquer et corriger.

Cette  approche  permet  de  valider  les  procédures  de  résolution  et  d'améliorer  le  temps  de
rétablissement en situation réelle.

Prise en charge et résolution des incidents matériels (N2)
Le niveau 2 (N2) prend en charge les incidents qui dépassent la résolution simple du niveau 1.
Pour  le  matériel,  cela  concerne  les  pannes  nécessitant  un  diagnostic  approfondi  ou  un
remplacement.

La prise en charge suit les étapes suivantes :

Qualification de l'incident à partir du ticket (matériel concerné, symptôme, magasin ou
service).

Diagnostic : tests matériels, vérification des composants, identification de la panne.

Résolution : réparation, reconfiguration ou remplacement de l'équipement défectueux.

Suivi : mise à jour du ticket et traçabilité de l'intervention.

Lorsqu'un  remplacement  est  nécessaire,  le  matériel  de  rechange  est  expédié  vers  le  site
concerné, puis le matériel défectueux est retourné.

MCO matériel et monétique pour les utilisateurs magasins
Le  maintien en condition opérationnelle (MCO) du matériel et de la  monétique consiste à
garantir  que les équipements des magasins (postes,  imprimantes,  douchettes,  terminaux de
paiement, écrans, etc.) restent disponibles et fonctionnels.

Pour les utilisateurs magasins, le MCO matériel/monétique implique notamment :

le suivi des envois de matériel de remplacement vers les magasins ;

le suivi des retours du matériel défectueux ;

la traçabilité des numéros de suivi (transporteur) et de la bonne réception ;

la relance en cas de retour ou de réception manquante.

Un  tableau  de  suivi  centralise  ces  informations  :  date,  incident  associé,  matériel,  magasin,
numéro de suivi transporteur, retour et réception.
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Suivi  des  envois  de  matériel  (date,  incident,  matériel,  magasin,  numéro  de  suivi  Chronopost,  retour  et

réception).

Ce  suivi  rigoureux  assure  la  continuité  d'activité  des  magasins  en  réduisant  le  temps
d'indisponibilité du matériel et de la monétique.

Prise en charge et résolution des incidents réseaux (N2)
Pour  les  incidents  réseau,  le  niveau  2  intervient  sur  les  problèmes  de  connectivité,  de
performance ou de disponibilité des équipements (routeurs, switchs, points d'accès Wi-Fi).

La prise en charge comprend :

la détection de l'incident (alerte de supervision ou signalement utilisateur) ;

le diagnostic : identification de l'équipement ou du site concerné, analyse des symptômes
(équipement injoignable, liaison coupée, dégradation) ;

la résolution : reconfiguration, redémarrage, remplacement d'un équipement ou
intervention sur le lien ;

la vérification du rétablissement et la clôture du ticket.

La supervision centralisée permet de  détecter proactivement les incidents et de prioriser les
interventions selon leur criticité.
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MCO réseau pour les utilisateurs siège et magasins
Le MCO réseau vise à garantir la disponibilité et la performance de l'infrastructure réseau, au
siège  comme  dans  les  magasins.  Il  s'appuie  sur  une  supervision  centralisée des
équipements.

Avec une solution comme Cisco Meraki, l'administration et la supervision se font depuis une
interface unique (Dashboard), ce qui permet de :

suivre en temps réel l'état des équipements de tous les sites ;

recevoir des alertes (équipement injoignable, point d'accès dégradé…) classées par
criticité ;

identifier les sites et types d'alertes les plus impactés pour prioriser les actions ;

intervenir rapidement pour maintenir la continuité du service réseau.

Tableau de bord Cisco Meraki : alertes réseau déclenchées (critiques, avertissements), répartition par site et

par type d'alerte.

Cette supervision proactive est au cœur du MCO réseau : elle permet de détecter les anomalies
avant qu'elles n'impactent les utilisateurs et d'assurer un haut niveau de disponibilité pour le
siège et les magasins.

Synthèse
Le traitement des demandes concernant les applicatifs, les services réseau et système repose
sur une démarche de diagnostic structurée, une prise en charge de niveau 2 des incidents
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matériels et  réseau, et  un  maintien en condition opérationnelle (MCO) du matériel,  de la
monétique et du réseau.

Le  suivi  rigoureux  des  interventions  (suivi  des  envois  de  matériel,  supervision  réseau
centralisée)  garantit  la  continuité  d'activité des  utilisateurs  du  siège  et  des  magasins,  en
réduisant les temps d'indisponibilité et en permettant une intervention rapide et tracée.
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