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	Préparation Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance



	Précision
	A
	Activité de base

	Activité
	15-A-A-003
	Assimiler le vocabulaire du help desk

	Procédure

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

· Les stagiaires doivent lire individuellement, le support « Cours Help Desk» 15-C-A-003.

· Les stagiaires doivent compléter cette lecture par des recherches via Internet afin d’assimiler le vocabulaire et se le représenter concrètement. Ces recherches peuvent être faites en sous-groupes.

· Les réponses au questionnaire doivent être faites individuellement.

· La correction du questionnaire peut être faite en grand groupe : cela permet d’échanger les recherches effectuées par chacun.

Cette activité prépare les simulations d’entretien réalisées plus tard dans ce module 15, dans la précision C. 




	3. Quels sont les éléments utilisés à la fois dans la gestion de parc et dans le help desk ?

· Les commandes aux fournisseurs

· La configuration des machines

· L’affectation des postes de travail aux utilisateurs

· La structure géographique du parc

4. Quelles sont les affirmations vraies ?

· L’assistance utilisateur est principalement un problème de résolution technique

· Après une panne, l’objectif de l’utilisateur est de reprendre le plus rapidement possible son travail arrêté

· L’utilisateur a besoin d’un poste à la pointe de la technique

· Le service d’assistance est la vitrine du service informatique

5. Quelles sont les fonctions assumées par les logiciels de help desk ?

· Le traitement des incidents

· L’inventaire

· La télédistribution des logiciels

· La gestion des techniciens intervenants

6. Quelles sont les affirmations vraies concernant le service help desk ?

· La communication est primordiale

· Le poste du technicien doit être équipé d’outils techniques et de gestion

· Le fonctionnement du help desk est lié à la connaissance du parc

· Seul un technicien très compétent techniquement peut travailler dans un help desk 
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