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	Activité d’apprentissage

	Module
	14
	Etablir un diagnostic à distance

	Précision
	A
	Identifier et comprendre l’objet de la demande 



	Code Activité 
	14-A-A-001
	
	

	Activité
	Identifier et comprendre une demande 



	Phase d’apprentissage
	Entrainement 

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

· De préparer une prise d’appel

· D’identifier la demande de l’appelant

· De comprendre l’objet de cette demande




Description de l’activité
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	EXERCICE : IDENTIFICATION DE DEMANDE

Cet exercice a pour objectif de vous entraîner à préparer, identifier puis comprendre une demande d’après des scripts de début d’appel téléphonique.

Vous allez préparer ce travail en concevant une fiche.

Puis vous allez lire les scénarios et renseigner pour chacun la fiche préparée.

Préparation 
Concevez et formalisez une fiche simple de PRISE D’APPEL, que vous remplirez manuellement ensuite.

Cette fiche peut être réalisée avec un TTX ou un tableur.

Cette fiche doit comporter obligatoirement les éléments suivants :

· La date et l’heure de l’appel

· Les noms de la société et du demandeur

· Rôle du demandeur dans son organisation

· La demande

· La recevabilité de la demande

· La décision : 
de la poursuite de l’appel jusqu’à la résolution,
ou bien du transfert d’appel vers un autre technicien

· La raison pour laquelle cette décision a été prise 

Réalisation de l’identification et de la compréhension de la demande

Renseignez cette fiche PRISE D’APPEL pour chacun des scénarios qui suivent : une fiche par scénario.

Prenez votre temps afin de renseigner tous les éléments que vous avez prévus sur votre fiche « prise d’appel ».

Posez-vous des questions, faîtes un effort d’imagination. Notez ces questions sur la fiche.

Scénario 1
Vous êtes technicien help desk dans une SSII et vous avez en charge tous les problèmes courants des utilisateurs de PC. Le téléphone sonne. Vous prenez l’appel. C’est M.Ramoni, d’une société cliente (la PME « QUILOUTOU »), qui vous dit :

« Bonjour Monsieur, je suis en panne, mon imprimante ne veut pas imprimer mes factures … »

Scénario 2
.

Vous êtes technicien help desk au sein du service informatique de l’entreprise NEGOCEDETOUT et vous avez en charge l’assistance bureautique des utilisateurs. Le téléphone sonne. Vous prenez l’appel. C’est Abdallah (un des comptables) qui vous dit :

« Tu peux pas passer tout de suite, je n’arrive pas à faire un graphique ? … »

Scénario 3
Vous êtes technicien help desk au sein du service informatique de l’entreprise NEGOCEDETOUT et vous avez en charge l’assistance bureautique des utilisateurs. Le téléphone sonne. Vous prenez l’appel. C’est Mohamed qui vous dit :

« Je n’arrive pas à me connecter ce matin, et j’ai mon chef qui est de mauvaise humeur …  il attend une proposition de prix qui m’a été envoyée par notre fournisseur XXX»

Scénario 4
.

Vous êtes technicien help desk dans le centre d’appel d’un opérateur téléphonique (MATELCO) et vous avez en charge l’assistance des particuliers. Le téléphone sonne. Vous prenez l’appel. C’est M. TOHAMI qui vous dit :

« Le modem que vous avez installé le mois dernier est en panne, et mon patron a besoin d’internet … »

Scénario 5
.

Vous êtes technicien help desk à l’OFPPT à Casablanca et vous avez en charge l’assistance bureautique des formateurs. Le téléphone sonne. Vous prenez l’appel. C’est Mme SAMI (du centre de Marrakech) qui vous dit :

« Je n’ai pas de messagerie ce matin … que se passe-t-il ? »
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