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Introduction 

Dans le cadre de mon stage, on m'a confié la tâche de traiter les demandes des utilisateurs via la 

plateforme EasyVista. Cet outil, spécialisé dans la gestion des services informatiques, permet de 

centraliser et de suivre efficacement les incidents. 

Au cours de cette période, j'ai eu l'occasion de prendre en charge divers tickets. J'ai ainsi pu me 

familiariser avec les différentes fonctionnalités d'EasyVista et développer mes compétences en 

résolution d'incidents. Ce rapport présente les principaux types de demandes que j'ai rencontrés et 

les méthodes que j'ai utilisées pour y répondre. 

 

I. Ajout d’un second destinataire sur la fiche d’arrivée d’un collaborateur 

 

 



 

Dans le cadre de la gestion des arrivées de nouveaux collaborateurs, il est parfois nécessaire 

d’ajouter un second destinataire en copie pour certaines notifications ou suivis. Cependant, le 

formulaire par défaut sur EasyVista ne permet pas d’ajouter directement un autre contact, ce qui 

peut compliquer le partage d’informations essentielles. 

Pour contourner cette limitation, il est impératif d’activer la fonction de délégation avant de remplir 

la fiche d’arrivée du collaborateur (la délégation consiste à attribuer à un autre utilisateur l’accès et 

le suivi d’un ticket afin qu’il reçoive les notifications et puisse intervenir si nécessaire). Cette étape 

garantit que la personne désignée en délégation recevra automatiquement les informations 

nécessaires. Voici les étapes suivies : 

1. Accéder au BackOffice et cliquer sur le nom de l’utilisateur situé en haut à droite de l’écran. 

 

2. Ouvrir la section « Coordonnées » et localiser l’option « Déléguer » en bas de la page. 

3. Sélectionner la personne à qui déléguer l’accès et enregistrer les modifications. 

 
 



Une fois la délégation effectuée, il est possible de procéder à la création de la fiche d’arrivée. Cette 

méthode permet d’assurer que toutes les informations importantes sont partagées avec les bonnes 

personnes, même en l’absence d’une fonctionnalité native dédiée dans le formulaire. 

 

II. Problème d’ouverture intempestive d’onglets sur Microsoft Edge de l’accès à l’intranet 

L’utilisation fluide des navigateurs est essentielle pour accéder à des outils professionnels comme 

l’intranet. Cependant, un utilisateur m’a signalé un problème gênant : l’ouverture intempestive 

d’onglets multiples sur Microsoft Edge lorsqu’il tentait d’accéder à cette plateforme. Ce type de 

problème, bien que courant, peut considérablement nuire à la productivité si une solution rapide 

n’est pas trouvée. 

 

 

Pour résoudre cet incident, j’ai suivi une démarche méthodique : 

1. Diagnostic initial : J’ai contacté l’utilisateur via l’outil Jabber afin de collecter des 

informations sur le comportement observé et les circonstances exactes du problème. 

2. Analyse des symptômes : Après discussion, il est apparu que l’incident ne s’était plus 

reproduit. 

Il est possible que le problème ait été corrigé automatiquement suite au déploiement d’une 

mise à jour via WSUS. 



 

 

Dans ce cas précis, aucune action technique n’a été nécessaire immédiatement, mais j’ai informé 

l’utilisateur de la possibilité de rouvrir un ticket si le problème venait à réapparaître. Cette approche 

permet de garantir un suivi sans monopoliser inutilement les ressources, tout en rassurant 

l’utilisateur sur la prise en charge de ses besoins.

 

 

III. Acrobat se fige lors de l’ouverture des fichiers PDF 

Un utilisateur a signalé un problème récurrent avec Adobe Acrobat : l’application se fige 

systématiquement lors de l’ouverture de fichiers PDF. Ce type de dysfonctionnement peut être lié à 

divers facteurs, tels que des erreurs système, des fichiers corrompus ou un profil utilisateur 

endommagé. Afin de diagnostiquer le problème, j’ai suivi plusieurs étapes. 



 

 

1. Diagnostic initial via Jabber : J’ai contacté l’utilisateur pour obtenir une description détaillée 

du problème, les circonstances dans lesquelles il se produit, et les éventuelles actions ayant 

déjà été tentées. 

 

 

 

 

2. Analyse des erreurs via l’Observateur d’événements : En me connectant à distance à son 

poste de travail grâce à l’outil « Se connecter à un autre ordinateur », j’ai vérifié les journaux 

d’erreurs dans l’Observateur d’événements. La colonne « Actions » permet de filtrer 



(« Erreurs »), rechercher (« Acrobat », « Edge ») ou exporter les événements afin de faciliter 

l’analyse des journaux. Cependant, aucune anomalie liée à Adobe Acrobat n’a été détectée. 

 

En l’absence de piste claire dans les journaux système, une purge du profil local de l’utilisateur avait 

été envisagée comme prochaine étape. Cependant, par manque de temps, cette intervention n’a pas 

encore été réalisée. Un rendez-vous devait être planifié avec l’utilisateur pour poursuivre 

l’investigation et appliquer cette solution potentielle. 

 

IV. Impossibilité de partager des droits sur Oodrive 

Un utilisateur a signalé une difficulté à partager des droits sur la plateforme Oodrive (Oodrive est une 

solution de stockage et de partage de fichiers en ligne destinée aux entreprises, permettant de gérer 

les accès et sécuriser les données). Ce type de problème, souvent lié aux configurations d’accès ou 

aux permissions, nécessite des droits administratifs pour être pleinement diagnostiqué et résolu. 

 



 

 

Après avoir pris en charge le ticket, j’ai mené plusieurs recherches pour comprendre l’origine 

potentielle du problème et identifier une solution. Cependant, en tant que stagiaire, je n’ai pas les 

droits administratifs requis pour intervenir sur ce type de configuration sensible. Par conséquent, le 

ticket a été transmis à un collègue habilité, qui a pu finaliser l’intervention. 

Ce cas met en lumière une limitation fréquente dans mes interventions : l’absence de droits 

administratifs, qui restreint mes capacités à résoudre certains incidents de bout en bout. Néanmoins, 

cette situation m’a permis de mieux comprendre les processus de gestion des permissions et les 

actions nécessaires pour résoudre ce type de problème. 

 

 

V. Excel messages d’erreurs  

Un utilisateur a signalé des messages d’erreur sur Excel lors de l’utilisation de certaines 

fonctionnalités. Ce type de problème peut être lié à des fichiers corrompus, des paramètres 

incorrects ou des conflits avec d’autres applications. Dès la réception du ticket, j’ai entrepris des 

recherches pour identifier une éventuelle solution. 



1. Analyse des messages d’erreur : J’ai examiné les informations fournies dans le ticket pour 

comprendre la nature du problème. Généralement, ces erreurs peuvent être corrigées en 

réparant l’installation d’Office, en désactivant les compléments Excel ou en supprimant les 

fichiers temporaires. 

 

 

 

 

 

2. Suivi du ticket : Sans avoir encore eu l’occasion de contacter l’utilisateur, j’ai appris par la 

suite que le problème s’était résolu spontanément, sans intervention technique. 

Le problème s’étant résolu sans intervention, encore une fois, il est probable qu’une mise à 

jour déployée via WSUS ait corrigé un bug ou un conflit logiciel à l’origine des erreurs. 



 

Bien que je n’aie pas eu l’occasion d’appliquer une solution, cette situation illustre qu’un suivi 

systématique des tickets reste nécessaire pour s’assurer de la résolution des problèmes signalés. 

 

VI. Fusionner plusieurs PDF 

Un utilisateur a demandé de l’aide pour fusionner plusieurs fichiers PDF. Bien que cette 

fonctionnalité soit couramment utilisée, elle n’est pas incluse dans la version d’Adobe Acrobat DC 

déployée par l’entreprise, car celle-ci ne permet pas de fusionner des documents, contrairement à la 

version payante Adobe Acrobat Pro DC. 

Après avoir analysé la demande, j’ai envisagé des alternatives. Bien que des outils gratuits en ligne 

permettent de fusionner des PDF, ces derniers présentent des risques pour la confidentialité des 

données, ce qui les rend inadaptés pour un usage professionnel. J’ai donc contacté l’administrateur 

système pour savoir si l’entreprise disposait d’une solution interne. 

 

 



 

L’administrateur a confirmé l’existence de licences pour PowerPDF, un logiciel permettant de traiter 

les PDF. Il a pris en charge le déploiement de cette solution via une connexion à distance, en 

installant le logiciel sur les postes de trois collaborateurs, y compris celui de l’utilisateur concerné. 

 

Grâce à cette intervention, le ticket a été résolu rapidement, permettant aux utilisateurs de disposer 

des outils nécessaires pour fusionner des PDF de manière sécurisée et efficace. 

 

VIII. MFP11 problème d’impression 

Un utilisateur a signalé un problème d’impression avec l’imprimante MFP11, située au 3e étage à 

proximité des escaliers. Ce type d’incident peut être lié à des problèmes de connectivité réseau ou à 

des erreurs matérielles. J’ai pris en charge ce ticket et suivi une méthode rigoureuse pour identifier 

et résoudre le problème. 

 



 

1. Diagnostic de la connectivité : La première étape a consisté à vérifier si l’imprimante était 

connectée au réseau en utilisant la commande « ping ». Le test a révélé que l’imprimante ne 

répondait pas, indiquant une absence de connexion. 

2. Redémarrage de l’imprimante : Pour résoudre ce problème, j’ai redémarré l’imprimante en 

appuyant sur le bouton on/off situé sur le côté. Une fois redémarrée, un nouveau test de 

connectivité a confirmé que l’imprimante était désormais accessible sur le réseau. 

 

3. Vérification de l’impression : Pour valider le fonctionnement de l’imprimante, j’ai utilisé un 

badge autorisé pour effectuer une impression test. Cette étape a permis de confirmer que 

l’imprimante était pleinement opérationnelle. 

 



 

Une fois le problème résolu, j’ai clôturé le ticket. Ce cas m’a permis de mieux comprendre les étapes 

nécessaires pour diagnostiquer et résoudre les incidents liés aux imprimantes en environnement 

professionnel. 

 

 

IX. Redirection des impressions de l’IMPCRECHE23 vers l’IMPCRECHE22 

Un utilisateur a signalé que, malgré le bon fonctionnement de l’imprimante IMPCRECHE23, les 

impressions continuaient à sortir sur l’imprimante IMPCRECHE22. Ce problème est souvent lié à une 

mauvaise configuration des ports de l’imprimante. J’ai pris en charge ce ticket et suivi les étapes 

suivantes pour résoudre l’incident : 

1. Vérification et modification du port de l’imprimante : En accédant à la console MMC (console 

d’administration Windows permettant de centraliser et d’utiliser différents outils de gestion du 

système, comme les services, les disques ou les imprimantes), j’ai recherché l’imprimante 



IMPCRECHE23_01 et modifié son port pour qu’il pointe vers IMPCRECHE23. Malgré ce 

changement, les impressions continuaient à sortir sur IMPCRECHE22. 

 

2. Configuration détaillée du port : J’ai cliqué sur « Configurer le port » pour examiner les 

paramètres. Il s’est avéré que le nom d’imprimante était toujours associé à IMPCRECHE22. Après 

avoir corrigé cette information, l’imprimante IMPCRECHE23 a été correctement configurée. 

 

3. Changement du bac de sortie : Pour l’imprimante IMPCRECHE23_01, j’ai ajusté les paramètres 

pour définir le réceptacle 1 comme bac de sortie. 



 

4. Validation avec l’utilisateur : Une fois toutes les configurations appliquées, j’ai demandé à 

l’utilisatrice de tester l’impression. Elle a confirmé que le problème était résolu. 

 

 

Grâce à ces interventions, l’imprimante IMPCRECHE23 a retrouvé son fonctionnement attendu, 

permettant à l’utilisateur de reprendre son activité normalement. Ce cas m’a permis de développer 

mes compétences en configuration avancée des imprimantes et en gestion des incidents. 



Conclusion 

Au cours de cette activité, j’ai pris en charge plusieurs tickets utilisateurs en adoptant une démarche 

de diagnostic et de résolution adaptée. Cependant, certaines interventions nécessitent des droits 

administratifs, ce qui limite parfois la capacité à résoudre un incident de bout en bout et implique 

une escalade vers des profils habilités. 

Par ailleurs, certains problèmes ont pu disparaître sans intervention directe, probablement grâce au 

déploiement de mises à jour via WSUS, corrigeant des bugs ou des instabilités. Malgré cela, il reste 

essentiel de documenter chaque ticket afin d’assurer la traçabilité, faciliter les interventions futures 

et capitaliser les solutions. 

 

 

 

 

 

 

 

 


