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	Préparation Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance



	Précision
	B
	Activité d’entraînement



	Activité
	15-A-B-002
	Simulations d’entretien de dépannage avec 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 sous-groupes de 2 ou 4 personnes, sur chaque situation. 

· Un premier sous-groupe de volontaires prépare le premier entretien : donner la partie « Pour le technicien help desk » à celui qui va jouer le rôle du technicien, et la partie « Pour l’utilisateur » à celui qui va jouer le rôle de l’utilisateur.

Afin que plusieurs stagiaires (et non pas seulement 2) participent, demander un stagiaire pour aider l’utilisateur et un autre pour aider le technicien : ainsi la préparation est faite à 2 personnes, et pendant l’entretien, celui qui joue le rôle peut être aidé.

Pendant la simulation, demander aux stagiaires qui n’ont pas de rôle, d’être observateurs et de noter ce qu’ils observent.

Arrêter la simulation quand le technicien a réussi à rassurer et calmer l’utilisateur et quand il aborde la phase de résolution. Si le technicien n’arrive pas à atteindre cet objectif, arrêter aussi la simulation afin de ne pas perdre trop de temps et surtout afin de ne pas laisser le stagiaire dans une situation d’échec.

Après la simulation, faire une évaluation de la situation (et non pas des personnes) en insistant sur ce qu’il faudra améliorer. Cette évaluation commence par les remarques des 2 acteurs, puis continue par celles des stagiaires qui ont aidé les acteurs, puis les observateurs, puis le formateur.

· Après l’évaluation de la 1ère simulation, la 2ème simulation peut être préparée avec d’autres acteurs, et ainsi de suite selon le temps, jusqu’à la 4ème simulation proposée.

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