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Introduction

Dans le cadre de mon stage, on m'a confié la tache 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 I'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

m $241030_0001 --- EXEEAED

Date d'émission Bénéficiaire

Libellé du service P'mr\tee
30/10/2024 10:09:44 @ BEUN Heloise REMARQUE EASYVISTA

ACTIVITE  DETAILS

Statut

ELEMENTSLIES ~ AUTRES

Délai statut

DESCRIPTION DE LA DEMANDE DE SERVICE
Titre

Fiche easyvista création de poste

Description

Bonjour,

Jaimerai savoir si il serait possible, sur easyvista, lorsque I'on créé une fiche d'arrivée d'un collaborateur : d' la fois mettre le manager mais aussi une
autre personne en copie. Exemple : un nouveau collaborateur va arriver au SARVI, sa manager est Ahlam. Ahlam est absente et nous aimerions
qu'Houda ait aussi accés a Ia fiche de création de poste pour ne pas qu'ily ait de blocage. Comment procéder ?

Merci d'avance,

Héloise

Urgence utifisateur Impact

INFORMATIONS UTILISATEUR

Bénéficiaire

Fonction

@ BEUN Heloise CHARGEE DE DEVELOPPEMENT RH

Téléphone Email

01.73.73.56.13 Heloise.BEUN@fgvictimes.fr

Localisation

Entité

RESSOURCES HUMAINES
DOCUMENTS [ +




Bonjour,

J'aimerai savoir si il serait possible, sur easyvista, lorsque I'on créé une fiche d'arrivée d'un collaborateur : d'a la fois mettre le manager mais aussi une
autre personne en copie. Exemple : un nouveau collaborateur va arriver au SARVI, sa manager est Ahlam. Ahlam est absente et nous aimerions
qu'Houda ait aussi acces a la fiche de création de poste pour ne pas qu'il y ait de blocage. Comment procéder ?

Merci d'avance,

Héloise

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 a attribuer a un autre utilisateur I'accés et
le suivi d’'un ticket afin qu’il regoive 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 a droite de |'écran.
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chiquant sur « Demander »

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

3. Sélectionner la personne a qui déléguer l'accés et enregistrer les modifications.
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Une fois |la délégation effectuée, il est possible de procéder a la création de la fiche d’arrivée. Cette
méthode permet d’assurer que toutes les informations importantes sont partagées avec les bonnes
personnes, méme en |I'absence d’une fonctionnalité native dédiée dans le formulaire.

Il. Probléme d’ouverture intempestive d’onglets sur Microsoft Edge de I’accés a I'intranet

L'utilisation fluide des navigateurs est essentielle pour accéder a des outils professionnels comme
I'intranet. Cependant, un utilisateur m’a signalé un probléme génant : I'ouverture intempestive
d’onglets multiples sur Microsoft Edge lorsqu’il tentait d’accéder a cette plateforme. Ce type de
probléme, bien que courant, peut considérablement nuire a la productivité si une solution rapide

n’est pas trouvée.

E 1241106_0019 - EXEEAEY

Résoltition

Date d'émission ésolution max Bénéficiaire
06/11/2024 13:11:23 06/11/2024 17:11:23 e DERENGERVE Soizic

ACTIVITE

[INCIDENT DESCRIPTION]

itre

pb RECURRENT avec internet
Description

Bonjour, depuis plusieurs semaines j'ai le souci que des onglets dans le navigateur edge s'ouvrent non stop par salves quand je vais sur 'intranet,
(les liens dans I'intranet sont alors inaccessibles)
ceci dure depuis plusieurs semaines, cela empeche réellement de travailler correctement, fenetres internet blank qui s'ouvrent non stop.

le pb est & nouveau important depuis hier 5 novembre donc je le signale 3 nouveau 4 la DTN

je dois fermer toutes mes sessions, redemarrer mon PC, et ce plusieurs fois par jour

lme a début en septembre quand on a changé mon ordinateur portable l est apparu progressivement avec ce nouvel ordinateur

ACCES INTERNET

ELEMENTS LIES

|| [USER INFORMATION]

Bénéficiaire

@ DERENGERVE Soizic

01.43.98.78.98
VINCENNES/ETAGE 4/413/413A

SERVICE ETUDES ET DOCUMENTATION JURIDIQUES

DOCUMENTALISTE JURIDIQUE

S0izic.DERENGERV

cordialement

soizic

DOCUMENTs [} +
Urgence utlisateur mpact
QUESTIONS/REPONSES [} x 1
ki Service Question Résultat
Bénéficiaire DERENGERVE Soizic
Titre pb RECURRENT avec internet

Urgence utilisateur 2 - Génant

Description

A FAIRE

Bonjour, &nbsp;depuis plusieurs semaines jai le souci que des onglets dans le navigateur edge s

Enregistrer une tiche

Bonjour, depuis plusieurs semaines j'ai le souci que des onglets dans le navigateur edge s'ouvrent non stop par salves quand je vais sur l'intranet,
(les liens dans l'intranet sont alors inaccessibles)

ceci dure depuis plusieurs semaines, cela empeche réellement de travailler correctement, fenetres internet blank qui s'ouvrent non stop...
le pb est a nouveau important depuis hier 5 novembre donc je le signale a nouveau a la DTN
je dois fermer toutes mes sessions, redemarrer mon PC, et ce plusieurs fois par jour

ce probléme a début en septembre quand on a changé mon ordinateur portable il est apparu progressivement avec ce nouvel ordinateur
c'est usant..

cordialement

soizic

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

1. Diagnostic initial : J’ai contacté I'utilisateur via I'outil Jabber afin de collecter des
informations sur le comportement observé et les circonstances exactes du probleme.

2. Analyse des symptomes : Aprés discussion, il est apparu que I'incident ne s’était plus
reproduit.
Il est possible que le probleme ait été corrigé automatiquement suite au déploiement d’une
mise a jour via WSUS.



© ROLLAND DE RENGERVE Soizic
.

Hors igne

Bonjour, concernant le probléme ié & des onglets dans le navigateur edge s'ouvrent non stop :

1)Les onglets s‘ouvrent automatiquement dés que vous lancez Edge ou uniquement lorsque vous accédez & l'intranet ? > Allez sur Edge sans aller sur Intranet.
2)Est-ce que les onglets contiennent des URL (dans la barre ol c'est indiqué https://...) spécifiques ou sont-ils complétement vides ? > Dites ce que vous voyez dans I'URL des pages qui ne cessent

de s‘ouvrir

3)Le probléme survient-il uniquement sur Edge ou également sur d‘autres navigateurs (chrome/firefox) ? > essayez d’ouvrir intranet sur firefox/chrome.

4)Donc le probléme persiste aprés le redémarrage de votre PC ?

5)Avez-vous remarqué d'autres problémes sur votre poste, comme des lenteurs ou des messages d'erreur ?

Bonjour, depuis quelques temps je ne rencontre plus le probléme, qui était apparu en septembre lors de mon changenement de PC je reviens vers vous s'il recommence, car il a duré plusieurs

semaines et on est pas a |'abir que cela recommence

Dans ce cas précis, aucune action technique n’a été nécessaire immédiatement, mais j’ai informé
I'utilisateur de la possibilité de rouvrir un ticket si le probleme venait a réapparaitre. Cette approche
permet de garantir un suivi sans monopoliser inutilement les ressources, tout en rassurant

I"utilisateur sur la prise en charge de ses besoins.

E 1241106_0019 --- EEEICD

Date d'émission

06/11/2024 13:11:23

Résolution max

06/11/2024 17:11:23

ACTIVITE

Validation Utilisateur (Validation Self Service avec Rating)
Qui : DERENGERVE Soizic

e Action : Validation Utilisateur => Accepté(e)
Commentaire :

Il y a environ 1 mois

Envoi de mail

Qui : DERENGERVE Soizic
Q Action : Envoi de mail

Commentaire :

Pae ACCIOTAMATATA A intimmnn £

Il y a environ 1 mois

(Historique des mouvements)
Qui : DANG Nhu-Quynh

@ Action : Modification de la cause réelle de la demande : - => AUTRES

Commentaire :

Il y a environ 1 mois

Trait t (Cldture Operation) : 8:31
Qui : EXPLOITATION / DANG Nhu-Quynh

0 Action : Traitement => Résolu
Commentaire :

__ Béngficiaire Sujet

@ DERENGERVE Soizic ACCES INTERNET

= 12/12/2024 10:47:36

12/12/2024 10:46:56 = 12/12/2024 10:46:56

=

12/12/2024 10:46:56 = 12/12/2024 10:46:56

11/12/2024 13:14:06 = 12/12/2024 10:44:41

=

Apreés avoir effectué le diagnostic et échangé avec vous, vous mavez confirmé que le probléme ne se produit plus. Je cléture donc ce

ticket. Si le probléme réapparait, n'hésitez pas a recontacter.

lll. Acrobat se fige lors de I'ouverture des fichiers PDF

Un utilisateur a signalé un probléme récurrent avec Adobe Acrobat : I'application se fige
systématiquement lors de I'ouverture de fichiers PDF. Ce type de dysfonctionnement peut étre lié a
divers facteurs, tels que des erreurs systéme, des fichiers corrompus ou un profil utilisateur
endommagé. Afin de diagnostiquer le probleéme, j’ai suivi plusieurs étapes.




B 1241125_0006 --- EXEAC @ et

Date d'émission Résolut:

n max énériciaire Sujet statut
25/11/2024 10:16:15 25/11/2024 14:16:15 e HUSSON Frederic ACROBAT READER
ACTIVITE ELEMENTS LIES
DESCRIPTION DE LINCIDENT INFORMATIONS UTILISATEUR
Titre Bénéficiaire Fonction
Blocage Lecture PDF HUSSON Frederic RESPONSABLE DU SERVICE ADMINISTRATION DU |
Description Téléphone Email
Bonjour 01.43.98.87.98 Frederic HUSSON@fgvictimes.fr
Lorsque j'ouvre un pdf, acrobat se fige systématiquement quelques secondes.
Localisation
Merci
VINCENNES/ETAGE 4/406A
Entité
RESSOURCES HUMAINES
Urgence utilisateur Impact
Délai de prise en charge DOCUMENTS () + ‘
142:23

QUESTIONS/REPONSES

Bonjour
Lorsque j'ouvre un pdf, acrobat se fige systématiquement quelques secondes.
Merci

1. Diagnostic initial via Jabber : J’ai contacté 'utilisateur pour obtenir une description détaillée
du probleme, les circonstances dans lesquelles il se produit, et les éventuelles actions ayant

déja été tentées.

Bonjour, concernant votre probléme concernant I'acrobat qui se fige quelques secondes:

1)Cela se produit-il chaque fois que vous ouvrez un fichier PDF, ou uniquement avec certains fichiers spécifiques ?

2)Depuis combien de temps rencontrez-vous ce probléme ?

)Les fichiers PDF qui provoquent ce probléme sont-ils stockés localement sur votre ordinateur, sur un réseau partagé ou dans un service cloud (OneDrive, SharePoint, etc.) ?
)S'agit-il de fichiers volumineux ou complexes (avec beaucoup d'images ou d'annotations) ?

)Le logiciel se fige dés I'ouverture, ou cela se produit-il aprés avoir cliqué ou effectué une action particuliére dans le PDF ?

)Avez-vous un message d'erreur ou seulement un délai avant que le logiciel réponde & nouveau ?

)Utilisez-vous Adobe Acrobat Reader ou une autre version (Pro, DC, etc.) ?

)Est-ce que le logiciel est & jour ? Si vous ne savez pas, pouvez-vous vérifier dans le menu ‘Aide > Rechercher les mises a jour' ?

9)Sur quel systéme d'exploitation étes-vous (Windows 10, 11, macOS) ?

10)Savez-vous si votre ordinateur est lent pour d'autres logiciels ou uniquement pour Acrobat ?

11)Utilisez-vous des extensions ou des modules complémentaires dans Acrobat ?

12)Avez-vous modifié récemment des paramétres dans Acrobat, comme les préférences ou les options de sécurité ?

13)Avez-vous essayé d'ouvrir le méme PDF avec un autre logiciel (par exemple, un navigateur ou un autre lecteur PDF) ? Le probléme est-il le méme ?
14)Avez-vous déja redémarré votre ordinateur depuis que le probléme est apparu ?

3]
4
5
6]
7,
8

1)Cela se produit-il chaque fois que vous ouvrez un fichier PDF, ou uniquement avec certains fichiers spécifiques ? OUI
2)Depuis combien de temps rencontrez-vous ce probléme ? PLUSIEURS SEMAINS/MOIS

3)Les fichiers PDF qui provoquent ce probléme sont-ils stockés localement sur votre ordinateur, sur un réseau partagé ou dans un service cloud (OneDrive, SharePoint, etc.) ? LOCALEMENT ET SUR
LE PARTAGE

4)S"agit-il de fichiers volumineux ou complexes (avec beaucoup d'images ou d'annotations) ? NON

5)Le logiciel se fige dés I'ouverture, ou cela se produit-il aprés avoir cliqué ou effectué une action particuliére dans le PDF ? IL SE FIGE QUELQUES SECONDES APRES L'OUVERTURE
6)Avez-vous un message d'erreur ou seulement un délai avant que le logiciel réponde a nouveau 2 NON

7)Utilisez-vous Adobe Acrobat Reader ou une autre version (Pro, DC, etc.) ? ACROBAT READER

8)Est-ce que le logiciel est a jour ? Si vous ne savez pas, pouvez-vous vérifier dans le menu "Aide > Rechercher les mises a jour’ ? IL EST A JOUR

9)Sur quel systeme d'exploitation étes-vous (Windows 10, 11, macOS) ? WINDOWS 10

10)Savez-vous si votre ordinateur est lent pour d'autres logiciels ou uniquement pour Acrobat ? IL N'EST PAS LENT POUR ACROBAT, IL SE FIGE UNIQUEMENT
11)Utilisez-vous des extensions ou des modules complémentaires dans Acrobat ? JE NE SAIS PAS

12)Avez-vous modifié récemment des paramétres dans Acrobat, comme les préférences ou les options de sécurité ? NON

13)Avez-vous essayé d'ouvrir le méme PDF avec un autre logiciel (par exemple, un navigateur ou un autre lecteur PDF) ? Le probléme est-il le méme ? NON
14)Avez-vous déja redémarré votre ordinateur depuis que le probléme est apparu ? OUI A DE NOMBREUSES REPRISES

Bonjour, essayez :

1)Désactiver 'option « Activer la protection renforcée » dans Edition > Préférences > Protection (renforcée) > OK > Fermez Acrobat puis rouvrez-le > réactivez la protection renforcée > OK
2)Allez dans Aide > Réparer l'installation

3)Allez dans Paramétre > Mise a jour et sécurité > Dites-moi la derniére vérification.

J'ai tout fait. Derniére vérification aujourd’hui, 12h11
resultat KO

2. Analyse des erreurs via I’'Observateur d’événements : En me connectant a distance a son
poste de travail grace a I'outil « Se connecter a un autre ordinateur », j’ai vérifié les journaux
d’erreurs dans I'Observateur d’événements. La colonne « Actions » permet de filtrer



(« Erreurs »), rechercher (« Acrobat », « Edge ») ou exporter les événements afin de faciliter
I’analyse des journaux. Cependant, aucune anomalie liée a Adobe Acrobat n’a été détectée.

=)

Fichier Action  Affichage 7

Applicetion -
= Ouviclejournal envegistré
el Envegistertous es événements sous.
td Joindre une tiche & ce journal...
Evénement 16384, Security-SPP x Afichage »
Général Deta
»
G TI3352Z a rkuss. Raison RulesEngine
T Joindre une tiche i cet énement.
»
Il Envegistrer s événements sélectionnés.
@ Acuiser
B Ade »
Joumsl:  Appication
Source Secuity-SPP Connecté:  16/12/2004 083552
Erinement: 16384 Catégorie:  Aucun
Nivesu Information Mots-dlés: Classique
Utissteur: WA Ordinateus CZC11TT3TKSgoosr
Opcode:  Informetions
Infomations :  Aide surle Jourmal

En I'absence de piste claire dans les journaux systeme, une purge du profil local de I'utilisateur avait
été envisagée comme prochaine étape. Cependant, par manque de temps, cette intervention n’a pas
encore été réalisée. Un rendez-vous devait étre planifié avec |'utilisateur pour poursuivre
I'investigation et appliquer cette solution potentielle.

IV. Impossibilité de partager des droits sur Oodrive

Un utilisateur a signalé une difficulté a 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 acces et sécuriser les données). Ce type de probléme, souvent lié aux configurations d’acces ou
aux permissions, nécessite des droits administratifs pour étre pleinement diagnostiqué et résolu.

E 1241209_0037 --- AN o ey

Date d'émission

09/12/2024 17:38:35

ACTIVITE

[INCIDENT DESCRIPTION]
Titre

Partage de droits

Description

Bonjour,

10/12/2024 10:38:35

Estiil possible de partager des droits sur le Oodrive de la comptabilité ?

J'ai tenté le partage collaboratif, mais je ne peux sélectionner personne, cela reste griser.

o e

Bénéficiaire Sujet
@ BOUBLI Karine POSTFILES

Urgence urilisateur

Impact

Pri :’\téo
ELEMENTS LIES

[USER INFORMATION]

Bénéficiaire

@ BOUBLI Karine

01.76.30.56.94

COMPTABILITE

Statut

RESPONSABLE DU SERVICE COMPTABILITE GENER

Karine.BOUBLI@fgvictimes.fr

artager
) PARTAGE COLLABORATIF DOCUMENTS [}
QUESTIONS/REPONSES [J x 1
DESTINATAIRES o: @ Moi
Question Résultat
Bénéficiaire BOUBLI Karine
Titre du partage / Objet de I'email
Q dupeyrd x E Tite Partage de droits
i Urgence utilisateur 2 - Génant
CONTACTS Messageidelemail 3 Description Bonjour, Est-il possible de partager des droits sur le Oodrive de la comptabilité ? Jai tenté le
< y




artager

[ PARTAGE COLLABORATIF

DESTINATAIRES oE: @ Moi OPTIONS

Titre du partage / Objet de lemail

Q gupeyd x| @ st

Message de lemail
CONTACTS date de fin de partage

résumé d'activité

DOSSIER COLLABORATIF

destinataires un résumé

Bonjour,

Est-il possible de partager des droits sur le Oodrive de la comptabilité ?

Jai tenté le partage collaboratif, mais je ne peux sélectionner personne, cela reste griser.

Apres avoir pris en charge le ticket, jai mené plusieurs recherches pour comprendre |'origine
potentielle du probléme 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, /e
ticket a été transmis a un collégue habilité, qui a pu finaliser I'intervention.

Ce cas met en lumiere une limitation fréquente dans mes interventions : 'absence de droits
administratifs, qui restreint mes capacités a 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 probleme.

B 1241209_0037 --- (XA

Date d'émission Résolution max Bénéficiaire Sujet
09/12/2024 17:38:35 10/12/2024 10:38:35 @ BOUBLI Karine POSTFILES
ACTIVITE
HISTORIQUE [ ModeCompact[ | € @ =
|
Il y a environ 1 mois 13/12/2024 14:03:19 = 23/12/2024 14:07:23
Fin anticipée => Cloture anticipée (Fin anticipée)

Qui : EXPLOITATION / DANG Nhu-Quynh
@ Action : Fin anticipée => Cl6ture anticipée
Commentaire :

Il y a 4 semaine(s) 23/12/2024 14:07:23 = 23/12/2024 14:07:23
I . s = SIS S
Fin pée => Cloture anticipée (Fin anti )

Qui : MANAGER FGV / BOUBLI Karine B =
@ Action : Fin anticipée => Cl6ture anticipée
Commentaire :

vu avec Florian, probléme réglé

Il y a environ 1 mois 09/12/2024 17:41:14 = 09/12/2024 17:41:14

V. Excel messages d’erreurs

Un utilisateur a signalé des messages d’erreur sur Excel lors de |'utilisation de certaines
fonctionnalités. Ce type de probleme peut étre lié a des fichiers corrompus, des paramétres
incorrects ou des conflits avec d’autres applications. Dés 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 probléme. Généralement, ces erreurs peuvent étre corrigées en
réparant 'installation d’Office, en désactivant les compléments Excel ou en supprimant les

fichiers temporaires.

E 1241217_0010 --- EXEEAEY

Résolution ma
17/12/202413:32:34

7n
ACTIVITE

[INCIDENT DESCRIPTION]

es récurrents

iption
Bonjour,

De nouveau les 4 messages d'erreur 3 l'ouverture de Excel

Bénéficiaire
@ PaSSEMARD Isabelle

Microsoft Excel

|| Désolé... Nous ne trouvons pas C:

la. Peut-étre I'avez-vous déplacé, renommé ou su

Microsoft Excel
| Désolé.. Nous ne trouvons pas C:\ Office da. Peut-étre Iavez vous déplacé, n
Microsoft Excel
Urgence utilisateur Impact
2- GENANT 3-FAIBLE

W‘ORD, EXCEL, POWERPOINT

Priorité Statut
o

ELEMENTS LIES

[USER INFORMATION]

MARD Isabelle COMPTABLE CONFIRME

01.73.73.56.04 Isabelle.PASSEMARD@fgvictimes.fr

VINCENI 27D

COMPTABILITE

DOCUMENTS [} L3
QUESTIONS/REPONSES [} = X

Question Résultat

Bénéficiaire PASSEMARD Isabelle
Titre Problémes récurrents
Urgence utlisateur  2- Génant

Description Bonjour, De nouveau les 4 messages derreur a louverture de Excel&nbsp; et les liens des

Microsoft Excel

*

| Désolé... Nous ne trouvons pas C\Users\PASSEMARD\AppData\Roaming\Microsoft\Addins\ODA2 Office_masterData.xla. Peut-Etre |'avez-vous déplacé, renommé ou supprimé 7

Microsoft Excel

*

| Désolé... Nous ne trouvons pas C\Users\PASSEMARDAppData'Roaming \Microsoft' Addins\ODA2 Office_browseReport.xla. Peut-&tre I'avez-vous déplacé, renommé ou supprimé 7

Microsoft Visual Basic pour Applications X

Aide

2. Suivi du ticket : Sans avoir encore eu |'occasion de contacter |'utilisateur, j’ai appris par la
suite que le probleme s’était résolu spontanément, sans intervention technique.
Le probleme s’étant résolu sans intervention, encore une fois, il est probable qu’une mise a
jour déployée via WSUS ait corrigé un bug ou un conflit logiciel a I'origine des erreurs.




B 12412170010 --- EXEECD

Date d'émission

17/12/2024 09:32:33

Résolution max

17/12/2024 13:32:34
ACTIVITE

HISTORIQUE [
\

Il y a environ 1 mois

Fin anticipée => Cloture anticipée (Fin anticipée)
Qui : EXPLOITATION / DANG Nhu-Quynh

@ Action : Fin anticipée => ClGture anticipée
Commentaire :

Il y a environ 1 mois
|
Fin anticipée => Cloture anticipée (Fin anticipée)
Qui : PASSEMARD Isabelle
@ Action : Fin anticipée => Cl6ture anticipée
Commentaire :

Ce matin ¢a a l'air de fonctionner.

Il y a environ 1 mois

ficiaire

Bé
° PASSEMARD lIsabelle

Mode Compact [_|

Sujet

WORD, EXCEL, PO\

© @ =

18/12/2024 09:17:47 = 19/12/2024 12:33:18

19/12/2024 12:33:18 - 19/12/2024 12:33:18

=

17/12/2024 09:41:32 = 17/12/2024 09:41:32

Bien que je n’aie pas eu I'occasion d’appliquer une solution, cette situation illustre qu’un suivi
systématique des tickets reste nécessaire pour s’assurer de la résolution des problémes signalés.

VI. Fusionner plusieurs PDF

Un utilisateur a demandé de I'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 I'entreprise, car celle-ci ne permet pas de fusionner des documents, contrairement a la

version payante Adobe Acrobat Pro DC.

Apres 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 I'administrateur
systeme pour savoir si I'entreprise disposait d’'une solution interne.

m $241202_0003 --- EXEEY

ate démission sénéficiaire
02/12/2024 14:40:21 @ BOUBLI Karine

ACTIVITE

Libellé du service :':fifo
NOUVEAU LOGICIEL

Statut

ELEMENTS LIES

DESCRIPTION DE LA DEMANDE DE SERVICE

i

ADOBE permettant fusion de pdf

Description

Bonjour,

La comptabilité a besoin de fusionner plusieurs fichiers pdf en un seul fichier.

Loutil Adobe que nous avons le permet-l (dans ce cas quel est le mode d'emploi), si non pouvons-nous avoir un outil le permettant ?

Merci

Karine

Urgence utlisateur Impact
2- GENANT 3 - FAIBLE

INFORMATIONS UTILISATEUR

Bénéficiaire

@ BOUBLI Karine

Téléphone
01.76.30.56.94

Localisation

Entité

COMPTABILITE

Fonction

RESPONSABLE DU SERVICE COMPTABILITE GENERA

Emai

Karine.BOUBLI@fgvictimes.fr

DOCUMENTS [



Bonjour,
La comptabilité a besoin de fusionner plusieurs fichiers pdf en un seul fichier.
Loutil Adobe que nous avons le permet-il (dans ce cas quel est le mode d'emploi), si non pouvons-nous avoir un outil le permettant ?

Merci
Karine

L’administrateur a confirmé I'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 a distance, en
installant le logiciel sur les postes de trois collaborateurs, y compris celui de I'utilisateur concerné.

m $241202_0003 --- XA

Date d'émission Bénéficiaire Libellé du service D'Ecr:'.ee
02/12/2024 14:40:21 @ BOUBLI Karine NOUVEAU LOGICIEL

ACTIVITE

HISTORIQUE ModeCompact| | € @ =

Il'y a environ 1 mois 12/12/2024 09:48:54 = 21/01/2025 09:53:08

Fin anticipée => Clature anticipée (Fin anticipée)
Qui: EXPLOITATION / DANG Nhu-Quynh

@ Action : Fin anticipée == Cléture anticipée
Commentaire ou Description :

Ily a1 jour(s) 21/01/202509:53:08 - 21/01/2025 09:53:08
Fin anticipée => Cloture anticipée (Fin anticipée)
Qui: MANAGER FGV / BOUBLI Karine =
@ Action : Fin anticipée => Cléture anticipée

Commentaire ou Description :

Outil Powerpdf déployé par Florian pour 3 collaborateurs via un ordinateur distant

Il y a environ 2 mois 02/12/2024 14:42:50 = 02/12/2024 14:42:50

Grace a cette intervention, le ticket a été résolu rapidement, permettant aux utilisateurs de disposer
des outils nécessaires pour fusionner des PDF de maniere sécurisée et efficace.

VIIl. MFP11 probléme d’impression

Un utilisateur a signalé un probléme d’impression avec I'imprimante MFP11, située au 3° étage a
proximité des escaliers. Ce type d’incident peut étre lié a des problemes de connectivité réseau ou a
des erreurs matérielles. J'ai pris en charge ce ticket et suivi une méthode rigoureuse pour identifier
et résoudre le probleme.

E 1241216_0032 --- EXEEY —_—
Date d'émission Résolution max Bénéficiaire Sujet Priorité @8N Statut
16/12/2024 15:47:16 17/12/2024 08:47:16 @ COLSON Solene PROBLEME D'IMPRESSION &
ACTIVITE ELEMENTS LIES
[INCIDENT DESCRIPTION] [USER INFORMATION]
Titre Bénéficiaire
Indisponibilité photocopieur MFP11 e COLSON Solene JURISTE RECOURS JUDICIAIRE CONFIRMEE
Description
Bonjour, 01.73.73.56.01 Solene.COLSON@fgvictimes.fr

1l semble que le photocopieur soit en panne. Il est impossible de se connecter avec le badge, et il y a une alerte concernant un probléme de
papier.

Merci d'avance pour votre intervention. RECOURS JUDICIAIRE

Urgence utilisateur Impact
1-URGENT 3-FAIBLE

DOCUMENTS [} +



Titre
Indisponibilité photocopieur MFP11

Description

Bonjour,

Il semble que le photocopieur soit en panne. Il est impossible de se connecter avec le badge, et il y a une alerte concernant un probléme de
papier.

Merci d'avance pour votre intervention.

1. Diagnostic de la connectivité : La premiere étape a consisté a vérifier si I'imprimante était
connectée au réseau en utilisant la commande « ping ». Le test a révélé que I'imprimante ne
répondait pas, indiquant une absence de connexion.

2.

Redémarrage de I'imprimante : Pour résoudre ce probleme, j’ai redémarré I'imprimante en
appuyant sur le bouton on/off situé sur le c6té. Une fois redémarrée, un nouveau test de
connectivité a confirmé que I'imprimante était désormais accessible sur le réseau.

i,

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

badge autorisé pour effectuer une impression test. Cette étape a permis de confirmer que
I'imprimante était pleinement opérationnelle.

>
Z

OO0

g

©®
000000

Q
€)
@0
@)




@ Secure Print

Une fois le probleme résolu, j’ai cloturé 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.

E 1241216_0032 --- XY

ate d'‘émissio Résolution max Bénéficiaire Sujet
16/12/2024 15:47:16 17/12/2024 08:47:16 @® covson solene PROBLEME D'IMF
ACTIVITE
[
HISTORIQUE [E} ModeCompact[] @ @ =

|
- 22/12/2024 01:00:00
Validation Utilisateur (Validation Self Service avec Rating)
Qui : COLSON Solene
Q Action : Validation Utilisateur
Commentaire :

Ily a environ 1 mois 17/12/2024 10:54:23 - 17/12/2024 10:54:23
|

Envoi de mail
Qui : COLSON Solene =
Q Action : Envoi de mail

Commentaire :

3
I~}
S
<)

e ACOIOTAMAFATM A inbinnan fo

Il y a environ 1 mois 17/12/2024 10:54:22 = 17/12/2024 10:54:22
(Historigue des mouvements)
Qui : DANG Nhu-Quynh
@ Action : Modification de la cause réelle de la demande : - => ANOMALIE MATERIEL
Commentaire :
Iy a environ 1 mois 17/12/2024 10:48:37 = 17/12/2024 10:53:29

Traitement (Cl6ture Operation) : 0:05

Qui : EXPLOITATION / DANG Nhu-Quynh =
0 Action : Traitement => Résolu

Commentaire :

Le probléme a été résolu aprés un démarrage de l'imprimante. Il est maintenant possible de se connecter avec le badge.

Iy a environ 1 mois 16/12/2024 15:48:12 = 16/12/

>

IX. Redirection des impressions de I'lMPCRECHE23 vers I'lMPCRECHE22

Un utilisateur a signalé que, malgré le bon fonctionnement de I'imprimante IMPCRECHE23, les
impressions continuaient a sortir sur I'imprimante IMPCRECHE22. Ce probléeme est souvent lié a une
mauvaise configuration des ports de I'imprimante. J'ai pris en charge ce ticket et suivi les étapes
suivantes pour résoudre l'incident :

1. Veérification et modification du port de I'imprimante : En accédant a la console MMC (console
d’administration Windows permettant de centraliser et d’utiliser différents outils de gestion du
systeme, comme les services, les disques ou les imprimantes), j'ai recherché I'imprimante



IMPCRECHE23_01 et modifié son port pour qu’il pointe vers IMPCRECHE23. Malgré ce
changement, les impressions continuaient a sortir sur IMPCRECHE22.

ons a console\Utilisate dinateurs A fgaodc3.fgao.frl\fga +Ha fgaotseadmin® x o
@ Fichier Action Affichage Favoris Fenétre 7 -&
e @0 EmtaETYah
=1 Racine de la console Nom Hae Description

A Gestion de I'ordinateur (local) Builtin builtinDomair
B Gotondeimpresion 151 Compres .. Unite dorgan.
Y Rt ven Pl ] Computers  Conteneur Default container for up..
. :oﬁ = 7 Domain Con... Unité d'organi... Default container for do...
‘gﬁ'wlnn ] Federation S... Unité d'organi... | [ Rechercher = o
Comptes Kerberos - [COMEEL Fichier Edition Affichage
8 Compiteic Unité d'organi...
Domain Controllers lostAndFound | Rechercher: |imprimartes | Dans: [ ToutActive T v | Parcour..
Federation Servers Conteneur = =
ForeignSecurityPrincipals mprimartes | Fonctionnaltés | Avancé
Rechercher
Sicipes Nom : [mpcrecHe23 01 ]
] LostAndFound =
| Managed Service Accounts|| ] Program Data  Conteneur Emplacement: | | —
Microsoft Exchange Securit| | 137 Serveurs Unité d'organi... N
Ordinateurs ] System Conteneur Modtle [ |
Postes de travail = Users et
Program Daa 1 Utilisateurs Unité d'orga =
5 ierveurs 5 Usisateurs .. Unité dorga 50 \\FGAOPST fgao fAIMPCRECHE23_01 Propriétés X
W Systen Microsoft Ex.. msExchSystem..
] Users 5 £ e Général Patage Pots  Avancé Gestion des couleurs Sécuité Configuration Transparents Polices Comptabilisation des taches A propos
Utilsateurs T :
s nconnu
Utisateurs et Groupes prot .N?Dmuom s Nom Einplacement M B mpcrecHez 0l
l WiGosa Exchinge SRl o i e 1 IMPCRECHE23 01 2éme étage - Zone dimpression .. Le{
Impression sur les ports suivants. L'impression se fera sur e premier port
sélectionné libre.
Port Description Imprimante A
[ IMPCRECHE2 Port TCP/IP standard  IMPCRECHE12.01,
( [ IMPCRECHE2! Port TCP/IP standard  IMPECOLE11_06, IN
= 7 [ IMPCRECHE22 Port TCP/IP standard  IMPCRECHEZ2._12,
Sment(s) trouwvé(s Port TCP/IP standard _IMPCRECHE23_12,
[ IMPCRECHE24 Port TCP/IP standard  IMPCRECHE24_12,
[ IMPCRECHE3! Port TCP/IP standard  IMPCRECHE3T_12, ,
< >
Ajouter un port... Supprimer le port Configurer e port.
Activer Ia gestion du mode bidirectionnel
[ Activerle pool dimprimante
A Lexmark’ Aoruder Appluer Aide

2. Configuration détaillée du port : J’ai cliqué sur « Configurer le port » pour examiner les
parametres. |l s’est avéré que le nom d’imprimante était toujours associé a IMPCRECHE22. Apres
avoir corrigé cette information, I'imprimante IMPCRECHE23 a été correctement configurée.

B 2020 - [Racine de —_— Directory [fgaodc3fgao.fr\fgao +a Tootseadmint & O
B Fichier Action  Affichage Favoris Fenétre ? -8
e 2@ OolBc: BmteEvas
1 Racine de la console Nom Type Description
> gtshon :a :‘oldmataur (ocal) < Builtin [ ——
i Gestion de Henpresuon Comptes Ke... Unité dorgani...
~ ] Utilisateurs et ordinateurs Active D
L ol s | Computers  Conteneur Default container for up...
—e o 1 Domain Con... Unité d'organi... Default container for do...
v i fgaokr — Sl b
| Buitin ederation S... Unitéd'organi.. | B Rechercher Imprimante - o x
 Comptes Kerberos 8 Foreignsecis, CoatEnaut FithieF? Ediiion [AMichig
CopES 51 Groupes Unité d'organi..
Domain Controllers  LostAndFou... lostAndFound | Rechercher: | imprmartes | Dans: | ] Tout Active Drectory V|| Parcour.

Conteneur
Unité d'organi... Imprimantes  Fonctionnalités ~Avancé

Federation Servers 1 Managed Se.

| ForeignSecurityPrincipals

Unité d'organi..

: Nom: [mpcrecre2s ]
| LostAndFound 3 ... Unité d'organi..
Managed Service Accounts|| [ Program Data  Conteneur Enplacement: | |
Microsoft Exchange Securit]| 57 Serveurs Unité d'organi.. i
Ordinateurs I system Conteneur Mockes [ ]
Postes de travail I Users Conteneur B \\roa Biopidi
Program Data ] Utlisateurs  Unité d'organi.. =
s 4 =is
;N“" Utilisateurs e... Unité d'organi. Générl Patsge Pots  Avancé Sécuté Configuation Transparerts FPolces  Comptabiisation destiches  Apropos
B Systeny I Microsoft Ex... msExchSystem.,
7 Users H 2 = -
Utilsat ) 52 MpcRecHE2s
pemeurs Keys Inconnu Configuration du moniteur de port TCP/IP standard
Utilisateurs et Groupes prot|| Nom Emplacement
s 0l NTDS Quotas  Inconnu =
e R | B oM Dae: (i 8 IMPCRECHE23_04 2éme étage - Zone d'impression CRECHE i pe— g e Paramétres du pot
0 IMPCRECHE23 05 2éme étage - Zone dlimpression CRECHE R p AN e
9 IMPCRECHE23 06 2éme étage - Zone dimpression CRECHE Nom du port: IMPCRECHEZ3
9 IMPCRECHE23_07 2éme étage - Zone d'impression CRECHE Port Description Impr
= IMPCRECHE23_08 2éme étage - Zone d'impression CRECHE [ IMPCRECHET2 Port TCP/IP standard  IMpq | Nom dlimprimante ou adresse [P [IMPCRECHE2]
59 IMPCRECHEZ3 09 2éme étage - Zone d'impression CRECHE [ IMPCRECHE21 Port TCP/Pstandard  IMPE  _protocole
9 IMPCRECHE23 10 2éme étage - Zone dimpression CRECHE [] IMPCRECHE22 Port TCP/IP standard  IMP e o
9 IMPCRECHE23 11 2éme étage - Zone dimpression CRECHE Port TCP/IP standard  IMP
59 IMPCRECHE23 12 2éme étage - Zone dimpression CRECHE [] IMPCRECHE24 PorTCP/Pstandard  IMPQ o ke
5 IMPCRECHE3 2éme étage - Zone dimpression CRECHE [] IMPCRECHE31 Port TCP/IP standard  IMP ;.
e s = Numéro du port: 5100
P IMPCRECHER3 01 2éme étage - Zone dimpression CRECHE T
59 IMPCRECHE23 02 2éme étage - Zone dimpression CRECHE o
9 IMPCRECHE3_03 2éme étage - Zone d'impression CRECHE Ajouter un port.. Supprimer le port ,“’“"‘e"“ 4 %
Activer la gestion du mode bidirectionnel -
[ Activer le pool d'imprimante -
I~ Etat SNMP activé

13 élément(s) trouvé(s) Indtex du périphérique SN ,7;

Lexmark

3. Changement du bac de sortie : Pour I'imprimante IMPCRECHE23_01, j’ai ajusté les paramétres
pour définir le réceptacle 1 comme bac de sortie.



8 Gestion n Ha 3 x - B
Fichier Action Affichage
e | n@XE EE
 Gesti i N Travau... Norn du pilote. Version du pilote Type de pilote -
i Fives pessommaliels WEIMPCRECHER2 06 Pres 0 FGAOPS (local)  Lexmark Universal 2 XL 21410 Type 3 - Mode utiisateur
v B Soves dimpresion. | pcaecrezz o7 pree 0 FGAOPS1 (oca)  Lemark Universl 2 XL 2110 Type 3 - Mode utissteur o o
A i EIMPCRECHE22, 08 pree L] FGAOPS1 (ocal)  Lemark Universal v2 XL 2110 Type 3 - Mode utibssteur
Lo WEIMPCRECHER2, 09 Pt L] FGAOPS1 (ocei)  Leamark Universal 230 21410 Type3 - Mede uibssteur R 3 -
T pors mEIMPCRECHEZ2. 10 prée 0 FGAOPS1 (loca)  Leamark Universal v2 XL 21410 Type3 - Mode uisateur Autres actions »
= Impimantes. IMPCRECHEZZ_11 Pree 0 FGAOPS1 (local)  Leamark Universal v2 XL 2110 Type 3 - Mode uibsateur
i Imprimantes déployées | " IMPCRECHEZ2 12 Pret o FGAOPS1 (local)  Lexmark Univessal v2 XL 21410 Type 3 - Mode utiissteur
MEIMPCRECHE23 pres 0 FGAOPS1 (loca)  Leamark Universal v2 XL 21410 Type3 - Mode tisateur
8 IMPCRECHE23_ 01 Prée 0 FGAOPS] (local)  Lexmark Universal v2 XL 21410 Type 3 - Mode utiisateur
IMPCRECHE23 02 pres o FGAOPS1 local)  Lemark Universal v2 XL 21410 Type 3 - Mode ubiissteur
EIMPCRECHE23. 03 [ L) FGAOPST (loca) _ Leamark Universal 230 21410 Type
MRIMPCRECHEZLOS [z oo i
IMPCRECHEZ). 05
MEIMPCRECHE23. 06 Génkrol Patsge Pots A0S Geson des coeurs Séarts | Corfigution Trarspaerts  Poloss  Complbilasion destiches Aprpas  (de utssteur
IMPCRECHE23.07 \de utilsateur
10 IMPCRECHE23_08. ®Toujours disponible: de utibsateur
8 IMBCRECHE23 09 O isponible de [po C 0000 = de ubilissteur
WBIMPCRECHEZ3. 10 - 155 IMPCRECHE2)_01 Préférences dimpression %
IMPCRECHEZ3. 11 proite: 1=
IMPCRECHERS 12 Meeenpage PORErFN Quitd Figrane Transparents Irprimer elsuspendre  Aubves optons
WEIMPCRECHE2A Piote X v i o
R IMPCRECHE24.01 Rdcsptace:
g Fau : i
IMPCRECHEZA, 02 (® Spouler les dcuments pour que Fmpression e termine plus vite e Ubise parar. ngrn ~
EIMPCRECHE24 03 A4 210 x 297 r) = stoncord
9P CRECHE2A ¢ Ot L bwz S —3
W IMPCRECHE24,05 ® Commencer fimpression immédiatement
IMPCRECHE2A 06 & elilald ) Séparateurs:
mprmer directement sur Fimprimsnte
IMPCRECHEZA 07 itse param, o, v
bs Clutes tutea une moratle
BIRMECRECHEA 08 [ Conserver les documents non conformes .
IIMPCRECHE24, 09 3 Source séparate: Al
mvpcRECHEat 1o | [Iimeimer dabord s documentsdars e spovlew seecon s v S
MPCRECHERA 11 [ Conserver es documents imprimés . @ | "=,
MRMECICIRRL 13 [Z) Activer les fonctionnalités d'impression avancées Type de paper ¢ Source paper Bax
W IMPCRECHEST = Utiser peram. imprin. ~ Cffsecoaram: b ke parem. e
EIMPCRECHES1_O1 Processeur " @ < >
IMPCRECHES) 02 S il ac Ut porer. . Perameres dimpression
IMPCRECHES) 03 Utise peram,impren. v 2
P Paraméres de dhargement(h) :
I MPCRECHES1 01 = ~ @ o )
IMPCRECHES) 05 5 o | Clueerousieurs oot dene Ut gararm. nprin. g, i
1 Lexmark
IMPCRECHES] 06 - T
WEIMPCRECHES! 07 prie 0 FGAOPST (ocal)  Lesmark Universal 230 edfeepasos
T MPCRECHER! 08 pree 0 FGAOPS1 (loca)  Leamark Universal v2 XL Gérer les poraméves...
IMPCRECHES]_ 09 pree 0 FGAOPS1 (local)  Lemark Universol v2 X
IMPCRECHES! 10 prit o FGAOPS1 (ocal)  Lexmark Universal v2 XL .
A X Anvuder Apphquer | Ade
EMPCRECHER] 11 pree o FGAOPS1 oca)  Leamark Universal 230 8 tomak - ==
IMPCRECHES]_12 Pree 0 FGAOPS1 (local)  Lexmark Universal v2 XL 2110 Type 3 - Mode utisateur
MPCRECHES2 Pt o FGAOPS1 (ocel)  Lesmark Universal v2 XL 21410 Type 3 - Mode ubssteur 2

4. Validation avec I'utilisateur : Une fois toutes les configurations appliquées, j'ai demandé a
I'utilisatrice de tester I'impression. Elle a confirmé que le probléme était résolu.

@ -0
> ASHFAQ Soubia
v @
"""" “ o
Bonjour,
La redirection vers l'impri 23 est effectuée. Po: tester une impression pour confirmer ?
[ AR o B2
bonjour,
avec un peu de retard, je vous confirme que tout va bien. Les courriers sortent bien sur la 23.
Merci de votre intervention et trés bonne journée
B 1241203_0017 - EXIEACY
Date d'émission Résolution max = B ire Sujet
03/12/2024 13:51:08 03/12/2024 17:51:08 @ ASHFAQ Soubia PROBLEME D'IMP¥
ACTIVITE  DETAILS
HISTORIQUE [E} ModeCompact[ ] @ @ =
|
= 06/12/2024 09:34:16
Validation Utilisateur (Validation Self Service avec Rating)
Qui : ASHFAQ Soubia
9 Action : Validation Utilisateur => Accepté(e)
Commentaire :
Il'y a environ 2 mois 06/12/2024 09:21:59 - 06/12/2024 09:21:59
Envoi de mail
Qui : ASHFAQ Soubia =R
Q Action : Envoi de mail
Commentaire :
Ily a environ 2 mois 06/12/2024 09:21:58 - 06/12/2024 09:21:58
(Historique des mouvements)
Qui : DANG Nhu-Quynh
@ Action : Modification de la cause réelle de la demande : - => AUTRES
Commentaire :
1y a environ 2 mois 04/12/2024 12:10:03 - 06/12/2024 09:18:55
Traitement (Cldture Operation) : 19:09
Qui : EXPLOITATION / DANG Nhu-Quynh =
O Action : Traitement => Résolu
Commentaire :
Limprimante a été réparée. Les impressions sortent dé is sur l'impril 23.
Il'y a environ 2 mois 03/12/2024 13:54:26 = 03/12/2024 13:54:26

Grace a ces interventions, I'imprimante IMPCRECHE23 a retrouvé son fonctionnement attendu,
permettant a I'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.




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 a résoudre un incident de bout en bout et implique
une escalade vers des profils habilités.

Par ailleurs, certains problémes ont pu disparaitre sans intervention directe, probablement grace au
déploiement de mises a jour via WSUS, corrigeant des bugs ou des instabilités. Malgré cela, il reste
essentiel de documenter chaque ticket afin d’assurer la tracabilité, faciliter les interventions futures
et capitaliser les solutions.



