
CHAPITRE 1

CHOIX DES  
INDICATEURS DE  
PERFORMANCE

1 • CHOIX DES INDICATEURS DE PERFORMANCE

7

Concours: Titre Pro Administrateur Système DevOps

Reference: 1451_9_1

Compétence: AT3 | Définir et mettre en place des statistiques de services

Chapitre: CHAPITRE 1 | Choix des indicateurs de performance

Introduction

Dans le contexte technologique actuel, où les infrastructures informatiques deviennent de

plus en plus complexes, la supervision des services déployés est essentielle pour assurer

leur bon fonctionnement et leur performance. En tant que futurs administrateurs systèmes

DevOps, vous serez amenés à définir et mettre en place des statistiques de services, un

aspect crucial pour détecter rapidement les dysfonctionnements, anticiper les problèmes

de performance et respecter les niveaux de service attendus par les clients (SLA).

La mise en place de métriques pertinentes nécessite une compréhension approfondie de

l'architecture des systèmes déployés ainsi que des attentes client. Les indicateurs de

performance doivent non seulement refléter l'utilisation des ressources système telles que

le CPU, le stockage et le réseau, mais aussi prendre en considération des aspects sécurité

comme les accès non autorisés, et des paramètres d'efficacité applicative, notamment le

temps de réponse et le nombre de connexions simultanées.

Il est crucial de collaborer efficacement avec les autres équipes techniques afin de

s’assurer que les indicateurs choisis sont adaptés et exhaustifs, couvrant l'ensemble des

paramètres essentiels à un suivi optimal de l’activité des services. Vous apprendrez à

dialoguer avec les différents acteurs, à comprendre les exigences techniques et à utiliser

les retours d’expérience pour ajuster les indicateurs en continu. Intégrer ces éléments est

fondamental pour un pilotage précis, garantissant la qualité et la performance des services

proposés aux utilisateurs finaux.

Explication du cours

Choix des indicateurs de performance

La sélection d'indicateurs de performance pertinents est cruciale pour superviser

efficacement une infrastructure et anticiper les problèmes potentiels. Voici un

développement approfondi sur les éléments à considérer lors de ce choix.

Importance des Indicateurs de Performance
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Les indicateurs de performance permettent de mesurer et de surveiller l'efficacité et la

disponibilité des services déployés. Ils fournissent des données essentielles pour garantir

que les systèmes répondent aux attentes des utilisateurs et respectent les accords de

niveau de service (SLA). Les indicateurs aident aussi à identifier les tendances, anticiper

les défaillances, et planifier les ressources.

Catégorisation des Indicateurs

1. Indicateurs de Ressources Système :

Processeur (CPU) : Mesure de l'utilisation du processeur. Une utilisation

constante élevée peut indiquer un besoin d'optimisation ou de ressources

supplémentaires.

Mémoire : Surveillance de l'utilisation de la RAM. Une saturation peut

provoquer des ralentissements persistants.

Stockage : Suivi de l'utilisation des disques pour prévenir la saturation du

stockage qui pourrait entraîner une perte de données ou une dégradation

des performances.

2. Indicateurs de Sécurité :

Accès : Analyse des tentatives d'accès réussies et échouées pour identifier

des comportements suspects.

Intrusions : Détection d'activités anormales qui pourraient suggérer une

violation de sécurité.

3. Indicateurs de Performance Applicative :

Temps de Réponse : Mesure du temps qu'il faut à une application pour

répondre à une requête utilisateur.

Nombre de Connexions Simultanées : Permet d'évaluer la charge

concurrente supportée par le système.

Méthodes de Sélection des Indicateurs

Analyse des Besoins : Identifier les besoins spécifiques de l’organisation et les

SLA associés. Par exemple, un site e-commerce pourrait privilégier la disponibilité

et le temps de réponse rapide plus que toute autre chose.

Discussion avec les Parties Prenantes : Collaboration avec les équipes de

développement, d'infrastructure, et de gestion pour définir les indicateurs les plus

pertinents.

Utilisation de Standards de l’Industrie : Se référer aux meilleures pratiques et

standards pour guider la sélection des indicateurs.
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Les indicateurs de performance permettent de mesurer et de surveiller l'efficacité et la
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niveau de service (SLA). Les indicateurs aident aussi à identifier les tendances, anticiper
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Analyse des Besoins : Identifier les besoins spécifiques de l’organisation et les

SLA associés. Par exemple, un site e-commerce pourrait privilégier la disponibilité

et le temps de réponse rapide plus que toute autre chose.
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pertinents.

Utilisation de Standards de l’Industrie : Se référer aux meilleures pratiques et

standards pour guider la sélection des indicateurs.

Scénario Hypothétique

Imaginons une entreprise de streaming vidéo qui souhaite améliorer l’expérience

utilisateur. Les indicateurs sélectionnés pourraient inclure :

Latence du Réseau : Pour minimiser les délais de chargement des vidéos.

Taux de Complétion de Vidéos : Pour comprendre combien de vidéos sont

consommées entièrement, ce qui peut révéler des problèmes de performance.

Débit de Données : Pour gérer efficacement la distribution de contenu sur

différents types de réseaux.

Évaluation et Validation

Une fois les indicateurs choisis, il est crucial de les valider pour s'assurer qu'ils fournissent

des informations utiles et exploitables. Cette validation peut inclure :

Tests en environnement contrôlé.

Comparaison avec des benchmarks.

Révisions régulières pour s'adapter aux évolutions technologiques.

Synthèse

La définition et la mise en place d'indicateurs de performance sont essentielles pour la

supervision proactive des services. Ils fournissent le cadre nécessaire pour évaluer la

qualité des services et prendre des mesures préventives ou correctives.

Glossaire

SLA (Service Level Agreement) : Accord contractuel définissant le niveau de

service attendu entre un fournisseur et un client.

Benchmark : Référence utilisée pour mesurer la performance d'un système.

Latence : Temps de retard dans le transfert de données sur un réseau.

Cette analyse des indicateurs de performance constitue la fondation de la supervision et de

la gestion des systèmes d’information, garantissant leur efficacité et leur disponibilité pour

répondre aux besoins des utilisateurs finaux.

Étude de cas

Étude de Cas : Mise en place des Statistiques de

Services pour une Application Web

Dans ce cas d'étude, nous allons explorer le processus de définition et de mise en place

des indicateurs de performance pour une application web utilisée par une entreprise de
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services du numérique (ESN). L'entreprise souhaite garantir une qualité de service

optimale pour ses utilisateurs tout en respectant les accords de niveau de service (SLA).

Contexte du Problème

Une entreprise propose une application de gestion de projets en ligne. Récemment, des

utilisateurs ont exprimé des préoccupations concernant le temps de réponse de

l'application et des interruptions occasionnelles. Pour remédier à ces problèmes, l'équipe

DevOps doit définir des indicateurs de performance appropriés afin de surveiller et

d'optimiser le service.

Étapes de l'Étude de Cas

Identification des Indicateurs Pertinents

1. Performance du Système:

Utilisation du CPU: Identifier les moments où la charge CPU est élevée pour

comprendre les pics d'utilisation.

Mémoire: Vérifier la consommation pour éviter les saturations.

2. Performance de l'Application:

Temps de réponse: Mesurer le temps qu'il faut pour afficher une page après

une requête utilisateur.

Taux d'erreur: Tracer le nombre d'erreurs 5xx sur le serveur.

3. Utilisation du Réseau:

Bande passante: Analyser les données entrantes et sortantes pour détecter

des congestions.

4. SLA:

Disponibilité du service: Calculer pourcentage de disponibilité pour vérifier

la conformité avec le SLA.

Processus de Mise en Œuvre

Développement des Indicateurs: Utiliser des outils comme Prometheus pour

capturer les métriques système et applicatives. Définir des alertes sur des seuils

critiques, par exemple une utilisation CPU supérieure à 80% pendant plus de 5

minutes.

Visualisation et Analyse: Mettre en place Grafana pour la visualisation des

données collectées. Créer des tableaux de bord permettant aux équipes de suivre

les indicateurs en temps réel.

Scénario Hypothétique
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une requête utilisateur.

Taux d'erreur: Tracer le nombre d'erreurs 5xx sur le serveur.

3. Utilisation du Réseau:

Bande passante: Analyser les données entrantes et sortantes pour détecter

des congestions.

4. SLA:

Disponibilité du service: Calculer pourcentage de disponibilité pour vérifier

la conformité avec le SLA.

Processus de Mise en Œuvre

Développement des Indicateurs: Utiliser des outils comme Prometheus pour

capturer les métriques système et applicatives. Définir des alertes sur des seuils

critiques, par exemple une utilisation CPU supérieure à 80% pendant plus de 5

minutes.

Visualisation et Analyse: Mettre en place Grafana pour la visualisation des

données collectées. Créer des tableaux de bord permettant aux équipes de suivre

les indicateurs en temps réel.

Boucle de Rétroaction: Organiser des réunions régulières avec les développeurs

pour discuter des statistiques et identifier les actions correctives nécessaires. Par

exemple, optimiser le code pour améliorer le temps de réponse en cas de

dépassement des seuils.

Application Concrète

Grâce à la mise en place rigoureuse des indicateurs choisis, l'entreprise a observé une

réduction des plaintes d'utilisateurs et une amélioration générale des performances. Les

indicateurs alignés avec les SLA ont permis un meilleur suivi contractuel et une

communication transparente avec les clients.

Cet exemple démontre l'importance de définir les indicateurs de manière stratégique pour

répondre aux besoins spécifiques d'une application tout en garantissant la satisfaction et la

fidélisation des clients. Grâce à cette approche, les étudiants peuvent mieux comprendre la

mise en application concrète des compétences en gestion de services et l'impact direct de

ces pratiques sur la performance et la fiabilité des systèmes d'information.

Support de synthèse

Choisir des indicateurs de performance pour une application nécessite une compréhension

approfondie de ses objectifs, de son infrastructure et des niveaux de service attendus

(SLA).

Indicateurs Définition

Utilisation des

ressources

Surveillance du CPU, de la mémoire, du stockage, et des

réseaux pour garantir une efficacité opérationnelle optimale.

Sécurité
Contrôle des accès et détection des tentatives d'intrusion pour

protéger l'intégrité et la confidentialité des données.

Performance des

applications

Évaluation des temps de réponse, du nombre de connexions

simultanées pour assurer une expérience utilisateur

satisfaisante.

diagram

Il est essentiel que les indicateurs choisis soient pertinents et qu’ils répondent aux

exigences spécifiques des SLA. Les discussions avec les équipes techniques et le

management sont nécessaires pour garantir que tous les aspects critiques sont couverts.
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À retenir

Pour réussir à définir et mettre en place des statistiques de services, il est crucial de choisir

les indicateurs de performance pertinents qui permettront de surveiller efficacement les

systèmes déployés. Ces indicateurs doivent prendre en compte les caractéristiques

techniques des services ainsi que les niveaux de disponibilité et de performance définis

dans les SLA (Service Level Agreements). L’objectif est de détecter rapidement tout

dysfonctionnement ou problème de performance potentiels. La sélection d’indicateurs

pertinents nécessite une collaboration étroite avec les équipes techniques et les

responsables pour s'assurer que tous les aspects critiques sont couverts. Les indicateurs de

performance peuvent inclure l'utilisation des ressources système telles que le CPU, le

stockage, et les connexions réseau, ainsi que des mesures spécifiques de sécurité et de

performance applicative comme les temps de réponse et le nombre de connexions

simultanées. L'adoption de ces bonnes pratiques garantit que les services répondent aux

attentes des utilisateurs finaux et respectent les engagements contractuels.

Conclusion

Les indicateurs de performance jouent un rôle crucial dans le suivi et l'optimisation des

services. Leur sélection doit être précise et alignée avec les objectifs stratégiques de

l'entreprise pour garantir une visibilité claire sur l'efficacité des processus. Un choix

judicieux permet non seulement de détecter les anomalies mais aussi d'améliorer la

réactivité face aux incidents. Dans un monde où les attentes des utilisateurs augmentent

constamment, avoir des indicateurs bien définis est essentiel pour atteindre une qualité de

service optimale.

Annexes

Voici une sélection de sources fiables en français, vérifiées et récentes (publiées ou mises

à jour dans les 12 derniers mois avant 2026, ou intemporelles par leur qualité

académique), pour approfondir le choix des indicateurs de performance. Ces ressources

proviennent de sites spécialisés en évaluation, management et outils analytiques,

adaptées au contexte des statistiques de services (compétence AT3). Chaque résumé

met l'accent sur les conseils pratiques pour sélectionner des indicateurs pertinents, mixtes

(quantitatifs/qualitatifs), alignés sur les objectifs et impliquant les parties prenantes.

Site Eval.fr – "La sélection des indicateurs"

Article détaillé sur les critères de sélection d'indicateurs pour les services publics et projets

d'intérêt général. Il insiste sur des indicateurs mixtes (quantitatifs comme des nombres,

qualitatifs comme des témoignages), participatifs (impliquant usagers et parties
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Voici une sélection de sources fiables en français, vérifiées et récentes (publiées ou mises

à jour dans les 12 derniers mois avant 2026, ou intemporelles par leur qualité

académique), pour approfondir le choix des indicateurs de performance. Ces ressources

proviennent de sites spécialisés en évaluation, management et outils analytiques,

adaptées au contexte des statistiques de services (compétence AT3). Chaque résumé

met l'accent sur les conseils pratiques pour sélectionner des indicateurs pertinents, mixtes

(quantitatifs/qualitatifs), alignés sur les objectifs et impliquant les parties prenantes.

Site Eval.fr – "La sélection des indicateurs"

Article détaillé sur les critères de sélection d'indicateurs pour les services publics et projets

d'intérêt général. Il insiste sur des indicateurs mixtes (quantitatifs comme des nombres,

qualitatifs comme des témoignages), participatifs (impliquant usagers et parties

prenantes), compréhensibles et liés aux changements de conditions de vie. Utilise

l'acronyme SMART pour écarter les mauvais indicateurs, avec conseils préliminaires

comme la transparence des données et l'orientation action.[1]

Shizen.io – "Un bon indicateur de performance, comment le choisir"

Guide pratique pour choisir des KPI alignés sur la vision, mission et objectifs

stratégiques d'une organisation de services. Met l'accent sur l'adaptation au niveau

(global, opérationnel), l'association des parties prenantes (salariés, clients, fournisseurs)

pour garantir pertinence et acceptation, et une approche personnalisée selon le secteur

et les enjeux spécifiques, sans indicateurs universels.[2]

Tableau.com – "Comment choisir vos KPI" (version française)

Méthodologie en étapes : définir la stratégie, poser des questions pour identifier les

besoins, auditer les données existantes, choisir la méthode de mesure et impliquer les

collaborateurs via brainstorming. Insiste sur l'alignement stratégique, la fréquence de

mesure adaptée (trimestrielle/annuelle) et l'utilisation de données exploitables pour des

actions concrètes en pilotage de services.[3]

Abscys Cyborg – "Indicateur de performance : définition et choix"

Explication des critères essentiels : indicateurs réalistes, atteignables, pertinents et

temporels, alignés sur la vision d'entreprise. Propose de définir d'abord les objectifs

(finances, RH, marketing) puis de choisir ratios (taux de satisfaction) ou absolus (chiffre

d'affaires). Inclut outils d'analyse pour un contrôle de gestion efficace dans les services.[4]

Manager-go.com – "KPI : Guide Complet pour Calculer et Utiliser les Indicateurs"

Focus sur la sélection pertinente : alignement avec l'objectif (ex. NPS pour satisfaction

client), fixation de cibles, benchmarks sectoriels et comparaisons historiques. Distingue

indicateurs de résultats et de suivi, pour un pilotage adapté aux services avec seuils clairs

et contexte enrichi.[5]

Ces sources sont officielles ou issues d'experts en management (entreprises d'analyse de

performance, éditeurs d'outils décisionnels). Pour les vidéos YouTube, aucune ressource

francophone récente et académique n'a été identifiée dans les résultats vérifiés

correspondant précisément au thème ; privilégiez les articles pour une fiabilité maximale

en études. Consultez-les pour des exemples concrets applicables à la mise en place de

statistiques de services.

https://www.eval.fr/la-selection-des-indicateurs/

https://shizen.io/un-bon-indicateur-de-performance-comment-choisir/

https://www.tableau.com/fr-fr/learn/articles/how-to-choose-your-kpi

https://www.manager-go.com/finance/glossaire/key-performance-indicator

https://www.merci-app.com/article/indicateurs-de-performance
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impliquer-dans-la-gestion-dune-entreprise/

https://www.pluxee.fr/blog/le-top10-des-indicateurs-a-surveiller-pour-le-bon-pilotage-de-

votre-performance/

https://rfgi.fr/rfgi/article/download/305/1350

prenantes), compréhensibles et liés aux changements de conditions de vie. Utilise

l'acronyme SMART pour écarter les mauvais indicateurs, avec conseils préliminaires

comme la transparence des données et l'orientation action.[1]

Shizen.io – "Un bon indicateur de performance, comment le choisir"

Guide pratique pour choisir des KPI alignés sur la vision, mission et objectifs

stratégiques d'une organisation de services. Met l'accent sur l'adaptation au niveau

(global, opérationnel), l'association des parties prenantes (salariés, clients, fournisseurs)

pour garantir pertinence et acceptation, et une approche personnalisée selon le secteur

et les enjeux spécifiques, sans indicateurs universels.[2]

Tableau.com – "Comment choisir vos KPI" (version française)

Méthodologie en étapes : définir la stratégie, poser des questions pour identifier les

besoins, auditer les données existantes, choisir la méthode de mesure et impliquer les

collaborateurs via brainstorming. Insiste sur l'alignement stratégique, la fréquence de

mesure adaptée (trimestrielle/annuelle) et l'utilisation de données exploitables pour des

actions concrètes en pilotage de services.[3]

Abscys Cyborg – "Indicateur de performance : définition et choix"

Explication des critères essentiels : indicateurs réalistes, atteignables, pertinents et

temporels, alignés sur la vision d'entreprise. Propose de définir d'abord les objectifs

(finances, RH, marketing) puis de choisir ratios (taux de satisfaction) ou absolus (chiffre

d'affaires). Inclut outils d'analyse pour un contrôle de gestion efficace dans les services.[4]

Manager-go.com – "KPI : Guide Complet pour Calculer et Utiliser les Indicateurs"

Focus sur la sélection pertinente : alignement avec l'objectif (ex. NPS pour satisfaction

client), fixation de cibles, benchmarks sectoriels et comparaisons historiques. Distingue

indicateurs de résultats et de suivi, pour un pilotage adapté aux services avec seuils clairs

et contexte enrichi.[5]

Ces sources sont officielles ou issues d'experts en management (entreprises d'analyse de

performance, éditeurs d'outils décisionnels). Pour les vidéos YouTube, aucune ressource

francophone récente et académique n'a été identifiée dans les résultats vérifiés

correspondant précisément au thème ; privilégiez les articles pour une fiabilité maximale

en études. Consultez-les pour des exemples concrets applicables à la mise en place de

statistiques de services.

https://www.eval.fr/la-selection-des-indicateurs/

https://shizen.io/un-bon-indicateur-de-performance-comment-choisir/

https://www.tableau.com/fr-fr/learn/articles/how-to-choose-your-kpi

https://www.manager-go.com/finance/glossaire/key-performance-indicator

https://www.merci-app.com/article/indicateurs-de-performance
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