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1. Présentation de la demande 

a. Premier ticket 
 

Les utilisateurs ont plusieurs moyens de soumettre des demandes au support utilisateur 
: 

 En se rendant physiquement à chaque comptoir de leur campus respectif. 
 En appelant le service distant. 
 Ou en utilisant l'e-portail SNCF. 

 

 

a. Déclarer un incident : 

      

            
            
            
         

b. Ici, l'utilisateur devra sélectionner le type d'incident, le matériel concerné, et fournir 
une description de son incident.       
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3. Exemple de tickets  

i. Premier ticket 

-Outils PowerApps 

- Demandeur : XXXXX 

- Attribution : Bagassien Stephen 

- Catégorie : Incident PC 

- Impact/Urgence : Non défini 

 

Contexte : L'utilisatrice a signalé un problème critique avec l'Explorateur de fichiers qui ne répondait 
plus et restait bloqué sur "Ne répond pas". Mes premières tentatives pour résoudre le problème en 
arrêtant et relançant la tâche explorer.exe, ainsi qu'en redémarrant le PC, se sont avérées infructueuses. 

Solution : 

Pour remédier à la situation, j'ai opté pour une approche plus spécifique. Tout d'abord, j'ai effacé 
l'historique de l'Explorateur de fichiers. Ensuite, j'ai désactivé les options "Afficher les fichiers 
récemment utilisés" et "Afficher les dossiers fréquemment utilisés". Ces étapes ont finalement résolu le 
problème, rétablissant ainsi le bon fonctionnement de l'Explorateur de fichiers. 
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b. Deuxième ticket 
 

- Demandeur :  XXXXX 

- Attribution : Bagassien Stephen 

- Catégorie : Incident 

- Impact/Urgence : P2 

 

Contexte : 

 
L'utilisatrice a contacté le service à distance parce que son ordinateur avait quitté le domaine. Elle 
n'avait pas effectué de connexion sur site depuis plus d'un mois. Comme le service distant n'était pas 
en mesure de résoudre le ticket, ils nous l'ont transféré. 

 

 

Solution : 

Dans un premier temps, la solution a consisté à réactiver son ordinateur dans l'Active Directory et à le 
placer dans la bonne Unité d'organisation (OU). Ensuite, sur l'ordinateur de l'utilisatrice, nous l'avons 
retiré du domaine "WORKGROUP", effectué un redémarrage, puis réintégré l'ordinateur dans le 
groupe approprié de l'entreprise. Le PC est de nouveau pleinement opérationnel et intégré au 
domaine. J'ai informé l'utilisatrice des règles de l'entreprise en vigueur et lui ai précisé qu'il est 
nécessaire de se connecter au réseau de l'entreprise au moins une fois par mois pour éviter de sortir 
du domaine. 

  


