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	Préparation Activité d’apprentissage

	Module
	14
	Etablir un diagnostic à distance



	Précision
	A
	Activité d’entraînement

	Activité
	14-A-B-001
	Classer, prioriser l’incident en prenant en compte le cadre contractuel 

	Procédure

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

· Les stagiaires doivent relire, les supports « Prise en compte du cadre contractuel au sein du Help Desk» 14-C-B-001 et « Qualification de l’incident et de sa priorité» 14-C-B-002. ces 2 supports ont été auparavant commentés par le formateur en grand groupe.

· Cet exercice est une suite du précédent (« Identifier et comprendre l’objet de la demande »). 

· Le formateur fait travailler les stagiaires en individuel. 
· Avant de faire réaliser l’exercice par les stagiaires, le formateur doit choisir comment traiter le classement des incidents : 
. soit leur faire réaliser une liste de catégories et sous-catégories en sous-groupe avant de réaliser l’exercice,
. soit leur demander de réaliser eux mêmes cette liste pendant l’exercice, en utilisant les exemples des 4 scénarios proposés.

· L’exercice est à réaliser sur papier : les réponses sont à écrire sur chaque scénario.
· L’exercice comprend 4 scénarios : sur chacun il faut classer la demande et indiquer si elle fait partie du périmètre du contrat indiqué. Il y a 3 exemples de contrats simples, chaque scénario fait référence à un de ces 3 contrats.
· Une correction doit être faite en grand groupe afin de donner le corrigé.


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