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• Gestion de problèmes (GDP) – mise en contexte, pourquoi  et comment ?

• Base de connaissances
• Publication de procédures/documents - plusieurs façons de faire dans Octopus
• Interne (intervenants) et externe (clients)

• FAQ
• 5 possibilités d’éditer d’une FAQ

Contenu de la présentation



Incident
• Arrive abruptement, non-planifiée, peut-être récurrent et paralyse 

certaines activités de l’entreprise

Feu – on l’éteint, c’est tout! 

Problème
• Quelque chose d’indésirable dont on ne connaît pas la cause et qui 

résulte d’un ou plusieurs incidents existants ou potentiels 

Enquête – pourquoi ce feu est arrivé ?

Incident VS problème



• Les incidents coûtent cher!

• Incidents = Application de SOLUTIONS TEMPORAIRES

• Objectifs : réduire le nombre d’incidents

• La gestion des problèmes vise à trouver des SOLUTIONS DÉFINITIVES en 
trouvant la cause

• Documenter les erreurs connues, identifier les solutions (éviter de refaire le même 
travail!)

Pourquoi la Gestion des problèmes ?



GESTION DES PROBLÈMES :
COMMENT FAIRE?



1. Cocher la case « Problème 
potentiel »

2. Ajouter une note pour 
justifier la raison

3. Relier tout autre incident de 
même nature, le cas 
échéant

Gestion des incidents - Problème potentiel



Étapes de traitement des problèmes

Identification 
du problème
Identification 
du problème

Contrôle du 
problème

Contrôle du 
problème

Contrôle des 
erreurs

Contrôle des 
erreurs

• Priorisation – Gestion des 
risques

• Examen des causes
• Documentation solutions –

contournement et erreurs

• Enregistrement – analyse 
de tendance 

• Détection – récurrence
• Informations – qui-quoi?

• Identifier les composants 
défectueux

• Demande de changement
• Réévaluer les erreurs 

connues – impact, coût, etc.
• Documenter les solutions 

(BC)



Contrôle du problème



Interface de travail – Gestion des problèmes



Menu « Action » – Boutons de la GDP



Créer un problème à partir d’un incident



Occurrence

Sens général = « circonstance 
qui se présente de manière 
fortuite »

• Répétitions.

• Plusieurs valeurs sont en 
relation

Un ensemble d’incidents 
rattachés au problème.



Résoudre les occurrences



Résoudre les occurrences



Rechercher une solution

L'action Rechercher une solution permet de rechercher 
parmi les solutions permanentes d'un problème, en plus 
de rechercher parmi les solutions de contournement.

Octopus considère aussi les problèmes ayant un 
état Fermé pour maximiser les chances d'identifier une 
solution.

Cherche une correspondance : catégorisation
CI, manufacturier et/ou modèle



Rechercher une solution - Résultats



Marquer non-significatif à la GDP

Un incident qui ne doit pas être considéré dans la gestion 
des problèmes.

Plusieurs raisons pourraient expliquer cela : erreur, pas 
pertinent, épurer les recherches futures, etc.



Avantages

• Être proactif
• Réduire le nombre d'incidents
• Réduire les réponses impulsives
• Améliorer la satisfaction des clients

• Documenter de nouvelles procédures
• Mettre à jour des procédures existantes
• Construire une base de connaissances
• Construire une FAQ

Organisationnel

Opérationnel

Gestion

• Indicateurs de performance
• Exploitation des statistiques



BASE DE CONNAISSANCES



• Bibliothèque de documents

• Accessible à tous les membres de l’entreprise – interne ET externe à l’équipe

• Contenu très varié – améliore service au client, augmente la productivité

• * Organiser le contenu * adéquatement et rendre l’information facilement 
accessible

Une base de connaissances, 
vous dites ? 



1. Publier une procédure dans un type de requête

Plusieurs façons de faire…



1. Publier une procédure dans un type de requête – configuration/publication

Plusieurs façons de faire…



2. Publier des instructions à l’utilisateur dans un formulaire

Plusieurs façons de faire…

• Zone Instruction

• Ajout de documents (PDF, Word, Mp4, .Zip, etc.)

• Champ commentaire



3. Types de CI

Plusieurs façons de faire…

• Plusieurs types de CI peuvent être créés

• Noms spécifiques : Documents, Procédures, FAQ 
Erreurs connues, etc.

• Créer des listes par type de CI



Plusieurs façons de faire…



FOIRE AUX QUESTIONS



1. Utiliser seulement le champ “Commentaire”

2. Utiliser champ “Case à cocher”

3. Un formulaire par question

4. Tuile FAQ au niveau des équipes

5. “Plugin” “Documents”

5 façons de faire une FAQ



1 .Utiliser champ “Commentaire”



2. Utiliser champ “Case à cocher”



2. Utiliser champ “Case à cocher”



3. Un formulaire par question



3. Un formulaire par question



4. Tuile FAQ au niveau des équipes

Avantages 

• Gestion autonome des documents par équipe (requiert licence standard dans l’équipe FAQ)
• Possibilité de restreindre la consultation de certains articles à des groupes d'utilisateurs
• FAQ facile à retrouver sur le portail



5. Ajouter “Plug-in” Documents



5. Ajouter “Plug-in” Documents



MERCI DE VOTRE ATTENTION!

Des questions ?



• Nommer un responsable/équipe pour la GDP et KB

• Traitement réactif / proactif dans la GDP réduit le nombre 
d’incidents

• Documenter adéquatement chaque étape d’analyse d’un 
problème pour offrir des solutions lors du traitement d’incidents

• Créer une base de connaissances pour offrir une FAQ sur le 
portail Web

Bonnes pratiques


