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	Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance

	Précision
	A
	Apporter une réponse avec des mesures correctrices



	Code Activité 
	15-A-A-001
	
	

	Activité
	Exercices sur la reformulation et les questions

	Phase d’apprentissage
	base

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

· Reformuler une phrase de l’appelant du service help desk

· Poser des questions pertinentes pendant l’entretien avec l’appelant




Description de l’activité
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	Après avoir lu (ou lu à nouveau) les explications données sur le support « Techniques d’entretien » concernant les types de questions et la reformulation, vous réalisez les 2 exercices suivants. Puis vous demandez le corrigé au formateur ou bien vous attendez la correction qui sera faite par le formateur en groupe.

Exercice 1 : les types de questions
Indiquez au niveau de chaque question :

· Si elle est ouverte ou fermée,

· Et si elle est neutre ou influencée

Répondez en mettant une croix dans la bonne colonne, parmi les 4 combinaisons possibles.

Ces questions doivent être examinées de manière simple et objective, en dehors de tout contexte. 

Types de questions

Question

Ouverte neutre

Ouverte influencée

Fermée neutre

Fermée influencée

1. Etes-vous majeur ?

2. Que pensez-vous de cet article ?

3. Où allez-vous ?

4. Etes-vous d’accord avec la décision prise par le groupe ?

5. Pourquoi avez-vous pris cette décision ?

6. Ne pensez-vous pas que nous devrions faire ainsi ?

7. Que pensez-vous de la décision prise par le groupe ?

8. Faut-il nommer un incapable à ce poste ?

9. Que pensez-vous de cette pratique inadmissible de majorer les frais ?

10. Essayez-vous toujours d’être à l’heure ?

11. Ne devrait-on pas exercer une censure sur les livres importés de l’étranger ?

12. Pourquoi vous-êtes vous conduit d’une manière aussi désagréable ?

13. Irez-vous chez Mohammed ?

14. Vous savez au moins compter jusqu’à 10 ?

15. Pensez-vous que vous aimeriez travailler avec nous ?

16. Pourquoi proposez-vous toujours des solutions inapplicables ?

Question

Ouverte neutre

Ouverte influencée

Fermée neutre

Fermée influencée

17. Que pensez-vous des propositions qui nous sont faites ?

18. Avez-vous demandé l’avis de Monsieur Icham ?

19. Que pensez-vous des erreurs qui ont été commises ?

20. Ne devrait-on pas arrêter là cet exercice ?

Exercice 2 : la reformulation
Indiquez, au niveau de chaque phrase exprimée par une personne, la reformulation qui vous paraît être la plus exacte possible.

Répondez en entourant la bonne reformulation parmi les 3 qui sont proposées, ou bien en barrant les 2 mauvaises. Pour chaque phrase exprimée, il n’y a qu’une seule réponse correcte parmi les 3 proposées.

Ces reformulations doivent être examinées de manière simple et objective, en dehors de tout contexte. 

Reformulations :

Phrase exprimée

Reformulations

1

Une femme, 30 ans, dans un service commercial : « Je n’arrive pas à imprimer mes factures, cette imprimante est à changer. Mes collègues, eux, arrivent à sortir leurs confirmations de commande sur cette imprimante !! … »

Elle dit :

A. Que son imprimante est la plus ancienne du service

B. Que ses collègues sont mieux équipés qu’elle

C. Que ses factures ne sortent pas sur l’imprimante

2

Un jeune homme, 25 ans : « Moi, le boulot, le rendement, j’en ai rien à faire. Je ne vois pas pourquoi je me donnerais du mal pour ça. Je n’ai pas envie de faire carrière… ».

Il dit :

A. qu’il n’est pas motivé pour accepter les contraintes de travail

B. qu’il se moque des objectifs de l’entreprise

C. qu’il n’a pas envie de travailler parce que c’est trop dur

3

Une femme, 58 ans :

« Maintenant je n’ai qu’un désir : me retrouver chez moi, m’occuper de ma maison, garder mes petits enfants. Je n’attends que la retraite. Heureusement, les journées passent vite ! ».

 Elle dit :

A. qu’elle est fatiguée pas ses années de travail

B. qu’elle a eu du mal à supporter les contraintes du travail

C. qu’elle attend de pouvoir enfin faire ce qu’elle veut, mais qu’elle ne perd pas patience

4

Un homme, 55 ans, acheteur dans une entreprise de taille moyenne :

« Je n’ai pas internet aujourd’hui, de toute manière cet ordinateur fait ce qu’il veut quand il veut … »

Il dit :

A. que l’informatique ne fonctionne jamais

B. que sa connexion internet ne fonctionne pas

C. qu’il est fatigué par l’informatique et n’a plus l’âge de supporter tout cela
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