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	Activité d’apprentissage

	Module
	14
	Etablir un diagnostic a distance

	Précision
	F
	Intégration d’une démarche de qualité de service


	Code Activité 
	14-A-F-001
	
	

	Activité
	Intégrer une démarche de qualité de service


	Phase d’apprentissage
	Entrainement et transfert

	Détails sur les objectifs visés par l’activité
	Cette activité d’apprentissage doit vous permettre d’être capable de :
· intégrer une démarche de qualité de service


	
	


Description de l’activité
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	EXERCICE DE SIMULATION
Cet exercice a pour objectif de vous entraîner à intégrer une démarche de qualité de service 

. 

Exercice SIMULATION : préparer, réaliser puis rédiger le compte rendu d’une qualité de service demandé par le formateur

Préparation de simulation :

Concevoir et réaliser une fiche simple de QUALITE DE SERVICE (à remplir manuellement ensuite) sur laquelle la préparation pourra être notée. 

Cette préparation doit être une synthèse en se basant sur ce que dit systématiquement le client appelant le technicien helpdesk :

· le client ne retient que ce qui ne marche pas

· pour le client, Ce qui marche bien est la normalité
· Il faudra compenser plusieurs fois pour faire oublier la mauvaise prestation.

.
Renseigner cette fiche QUALITE DE SERVICE pour la synthèse demandée
Réalisation :

réaliser la simulation  et prendre des notes sur ce qui est dit par le client.
Compte-rendu :

rédiger le compte-rendu de la simulation, sur une fiche QUALITE DE SERVICE conçue à ce moment ou fournie par le formateur.
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