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	Activité d’apprentissage

	Module
	12
	Assistance technique à la clientèle

	Précision
	E
	Transfert

	Code Activité 
	12-A-E-002
	
	

	Activité
	Assister les utilisateurs de l’établissement

	Phase d’apprentissage
	Transfert

	Détails sur les objectifs visés par l’activité
	Cette activité d’apprentissage doit vous permettre d’être capable de :

· Prendre le contact en téléphone.

· Assister l’utilisateur à distance.

· Prendre un rendez vous avec l’utilisateur.

· Assister l’utilisateur sur place.

· Elaborer une fiche d’intervention.

· Elaborer une fiche de mesure de satisfaction.

· Documenter l’intervention dans une base de connaissance.




Description de l’activité
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	Exercice 1
Dans cette activité nous suggérons que les stagiaires assistent les équipes de l’établissement.
· Pour réussir l’activité la salle doit être équipée de téléphones permettant aux stagiaires d’être contactés par les utilisateurs de l’établissement

· Le stagiaire doit prendre contact avec l’utilisateur par téléphone puis fixer un rendez vous si le problème ne peut pas être résolu par téléphone

· Le stagiaire doit élaborer une fiche d’intervention et une fiche de satisfaction qui doivent être signées par l’utilisateur

· Cette activité d’assistance doit être gérée par le formateur afin que chaque stagiaire puisse y participer.
· Le stagiaire doit documenter chaque intervention dans une base de connaissances.
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