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	Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance

	Précision
	A
	Anticiper les situations conflictuelles



	Code Activité 
	15-A-B-001
	
	

	Activité
	Préparation de réponses possibles à des situations de conflit

	Phase d’apprentissage
	base

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

· Se préparer à une situation de conflit lors de l’appel d’un utilisateur




Description de l’activité
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	Rédigez ce que vous allez dire à l’appelant lors de chacune des situations décrites ci-dessous. Imaginez un scénario possible en vous mettant mentalement successivement à la place du technicien help desk puis à la place de l’utilisateur.

 Situation A

Vous êtes technicien help desk dans une entreprise de Casablanca. Un utilisateur du service commercial de votre entreprise (situé au même endroit) vous appelle : « j’ai lancé une impression à partir du logiciel de gestion commerciale dont je me sers tous les jours et les factures s’impriment avec des traits. Je ne peux pas envoyer ces factures aux clients ! Je dois les poster avant midi, il est déjà 11h du matin. Mon chef est en colère … Et pourquoi cette imprimante ne marche pas comme hier ?  Tout va mal aujourd’hui … Je crois que quelqu’un a utilisé mon imprimante hier soir …»

Vous allez dire à cet utilisateur :

______________________________________________________________

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
Situation B

Vous êtes technicien help desk dans une entreprise (au nord de Casablanca). Un utilisateur du service comptabilité (au sud de Casablanca) vous appelle à 14h : « Après la pause de midi, je retrouve mon écran tout noir !!  Je bouge la souris, je tape sur le clavier, rien ne s’affiche... Et j’ai tous les comptes clients à vérifier … Le patron attend mon compte-rendu pour sa réunion de 18h… J’ai utilisé mon PC ce matin et tout allait bien. Comment faire ? est-ce que vous pouvez me changer mon PC ? Qu’est ce que je vais devenir si cela ne marche pas ? »

Vous allez dire à cet utilisateur :

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
_______________________________________________________
Situation C

Vous êtes technicien help desk dans une SSII à Casablanca. Le responsable des ventes d’un de vos clients de Rabat vous appelle : « je viens de réaliser, à l’aide d’Excel, un tableau des ventes : CA par mois et par catégorie de produits. Je voudrais en avoir une représentation graphique, mais je ne l’ai jamais fait. Est-ce que vous pouvez m’aider ? Attention je ne suis pas très doué en informatique, je n’ai pas suivi de formation, d’ailleurs on ne nous paye jamais de formation ici …. Vous pensez pouvoir me faire faire ce graphique par téléphone ? Ce n’est pas très facile …  Le mieux serait que vous veniez m’aider …. Je croyais que c’était compris dans le contrat que l’on a avec vous …. Pour une fois que je vous sollicite …. Je me débrouille tout seul d’habitude …. Faites un effort … Et je crois que j’ai reçu dernièrement une enquête de satisfaction à renseigner pour votre société …. »

Vous allez dire à cet utilisateur :

______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
______________________________________________________________
_______________________________________________________
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