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	Préparation Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance



	Précision
	B
	Activité d’entraînement



	Activité
	15-A-B-001
	Préparer des réponses à des situations de conflit



	Procédure

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

· Le formateur peut faire travailler les stagiaires par écrit, en sous-groupes de 2 ou 3 personnes, soit sur les 3 situations, soit sur une seule (selon le temps).

· Chaque sous-groupe rédige les réponses pouvant être apportées à ces situations de conflit.

Une correction en grand groupe peut être faite, pendant laquelle chaque sous-groupe expose le résultat de son travail. Ou bien le formateur discute avec chaque sous-groupe du travail effectué.

Le formateur insiste sur l’effort d’imagination que doivent faire les stagiaires afin de se mettre à la place du technicien et de l’utilisateur. Les stagiaires doivent se poser des questions sur la situation, qui est décrite brièvement : ils peuvent décider de compléments d’information, à rédiger, afin de bien comprendre les réponses qu’ils apportent. Ils doivent imaginer quelques phrases destinées à rassurer l’utilisateur, à lui expliquer qu’une résolution va être apportée, à le guider vers cette résolution, à éviter un conflit, …

Si cela est possible, le travail réalisé est formalisé en TTX, puis imprimé, ce qui permet de faire travailler ensuite un autre sous-groupe sur la simulation de cet entretien.

Cette activité prépare les simulations de début d’entretien avec conflits, de l’activité suivante.

Des simulations d’entretiens complets sont prévues dans la précision C suivante de ce module 15. 
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