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Etablir un diagnostic sur une panne 

 

 

Les pannes au sein de l’entreprise Hipcom concernent essentiellement 4 types de solutions :  

- La téléphonie sur IP  

- Les liens Internet xdsl/fibre  

- Parcs informatiques (ordinateurs) 

- Parc mobile (smartphone) 

 

 

 La plateforme partenaire Unyc avec laquelle nous déployons la téléphonie IP et commandons 

des liens Internet met à disposition un guide pour l’aide aux diagnostics de ces solutions. 
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Un ensemble de démarche est nécessaire afin de déclarer un incident vers nos plateformes 

(opérateurs/fournisseurs). Il est essentiel d’effectuer un test avec les clients à distance ou sur 

place si nécessitant une intervention de notre part. 

En ce qui concerne les équipements nous vérifions donc dans un premier temps 

l’environnement de l’équipement (branchements électriques, branchements réseaux) et 

demandons de réaliser un test croiser avec autres câbles, prises réseaux ou électriques.  

En ce qui concerne le réseau interne, nous disposons d’un accès à l’ensemble du réseau de 

beaucoup de nos clients. Si ce n’est pas le cas, nous prenons contact avec le prestataire 

informatique interne du client afin de l’informer et de réaliser directement les tests avec lui. 

Si un incident de ligne Internet est constaté, après toutes les vérifications du réseau en 

interne, nous programmons une intervention auprès de nos fournisseurs d’accès à Internet. 

 Nous disposons cependant de ressources essentielles directement depuis notre OneDrive 

avec des dossiers clients contenant les informations nécessaires pour connaître les 

installations et ainsi le réseau de chaque client. 
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Notre supervision proactive s’effectue grâce à Centreon et Omada pour les liens Internet, 

l’outil RG System et Omada pour le parc informatique, la plateforme Atlas (par Uyc) pour le 

parc mobile et sur IP, la plateforme Snaic pour le parc mobile (réseau Networth). 

 

Exemple de supervision de lien Internet Fibre dédiée (FTTO) qui n’est pas actif, via la 

plateforme Atlas (par Unyc). 

 

 

Exemple de supervision des équipements de téléphonie IP dans le compte d’un client Atlas 

(par Unyc). 
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Suivi d’un enregistrement pour savoir si l’équipement est bien connecté au réseau en temps 

réel ou non. 

 

 

Exemple de supervision des clients d’un réseau sur la plateforme Omada. 
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Les tickets incidents (requêtes) s’effectue de notre côté en interne sur notre logiciel de 

ticketing Scaleed ils concernent tout type de demande. Egalement sur la plateforme 

Comforce (par Unyc) pour la téléphonie et liens Internet et sur la plateforme Snaic (réseau 

Networth) pour les liens Internet et parc mobile. 

 

 

Suivi des requêtes en cours sur l’interface Comforce (par Unyc). 

 

 

Exemple d’une requête concernant la chute d’un lien Internet de fibre dédiée (FTTO) sur 

l’interface Comforce (par Unyc). 
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Enfin, la communication par mail ou par téléphone avec nos clients est primordiale afin de 

résoudre au plus vite un incident à distance.  

 

Mail demandant un test de débit sur l’interface Nperf. 
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Mail demandant les voyants de l’ONT fibre d’un client (Optical Network Terminaison), afin 

d’entamer une requête vers l’opérateur. 

 

Mail client afin d’obtenir les voyants d’une box SFR. 
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Mail client afin de connaître les voyants sur une borne W70 afin de vérifier si un problème est 

d’origine électrique, prise RJ45 defectueuse, mauvais branchement ethernet, câble 

endommagé, switch defectueux.. 

 

 

Mail client avec un téléphone T54W non connecté. Demande au client des mêmes 

informations que pour la borne W70 ci-dessus. 

 


