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	Préparation Activité d’apprentissage

	Module
	14
	Etablir un diagnostic à distance



	Précision
	A
	Activité d’entraînement

	Activité
	14-A-A-001
	Identifier et comprendre la demande 

	Procédure

	Cette procédure permet au formateur de préparer l’animation de cette activité.

· Les stagiaires doivent lire individuellement, ou relire, le support « Techniques d’entretien téléphonique» 14-C-A-001 : cette lecture est destinée à leur faire comprendre ce qu’est un appel téléphonique, et l’importance de la préparation de l’appel. Ces exercices du module 14 s’appuie sur un découpage pédagogique du diagnostic à distance en plusieurs phases : bien entendu dans la réalité de l’intervention traitée par un technicien help desk, toutes ces phases sont regroupées sur un temps assez court. 
· Le formateur peut faire travailler les stagiaires en sous-groupes de 2 ou 3 personnes ou bien en individuel 
· L’exercice comprend 2 phases bien distinctes : la préparation d’une fiche de préparation de prise d’appel, sous forme de cadres à remplir, puis l’utilisation de cette fiche pour comprendre les 5 scénarios proposés.

· Pour la 1ère phase, le formateur peut lancer cette activité en faisant un « brain-storming » en grand groupe afin de recueillir plusieurs idées. Puis les stagiaires travaillent en sous-groupe pour élaborer sur papier cette fiche à l’aide des idées jaillies du « brain-storming ». 

· Le formateur vérifie, en passant voir les sous-groupes, que la fiche élaborée est correcte, c’est à dire si les éléments essentiels figurent.

· Les stagiaires renseignent ensuite leur fiche avec les 5 scénarios.

· Le formateur vérifie,  en passant voir les sous-groupes, que la compréhension est correcte.
· Un échange peut être fait en grand groupe afin de montrer les fiches les plus correctes par rapport à ce qui est demandé pour chaque scénario.


	Cette activité prépare les simulations de diagnostic réalisées plus tard dans ce module 14, dans la précision C. 
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