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	Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance

	Précision
	C
	Anticiper les situations conflictuelles



	Code Activité 
	15-A-C-001
	
	

	Activité
	Manipulation d’une base de connaissance simple

	Phase d’apprentissage
	base

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

· Comprendre la structure et le contenu d’une base de connaissance

· De rechercher des informations sur un incident, au sein d’une base de connaissance




Description de l’activité
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	L’objectif est de réaliser une base de connaissances simplifiée formalisée par écrit. Cette base sera utilisée par tout le groupe durant le reste de la formation, et pourra être enrichie au fur et à mesure.

Vous travaillez par sous-groupes de 2 ou 3 personnes et suivez les étapes ci-dessous :

· Lire les exemples d’incidents, et éventuellement compléter cette liste par de nouveaux incidents que vous avez rencontrés ou que vous imaginez.

· Etablir une liste hiérarchique de catégories et de sous catégories sur la base de ces exemples, c’est à dire une classification qui permettrait de classer ces incidents.

· Classer les incidents en utilisant ces catégories et sous catégories. Compléter ou modifier votre classification si besoin.

· Rédiger pour chaque incident quelques questions, à poser à l’utilisateur, et une résolution possible. Ajouter, si besoin, des manipulations à faire faire à l’utilisateur par téléphone.

Liste d’incidents

1. Ce matin un collègue m’envoie un message avec une présentation POWERPOINT : je clique dessus pour l’ouvrir et j’obtiens un message « Ouvrir avec » suivi d’une liste de programmes. Je ne comprend rien. Que faire ?

2. Il m’arrive de supprimer des documents quand je n’en ai plus besoin ; ainsi hier, j’ai supprimé des documents WORD et EXCEL correspondant à notre agence de Fez. Comment les retrouver ?

3. Un message est apparu sur mon écran quand j’ai demandé l’impression d’un document : « l’imprimante réseau n’est plus disponible ». Que faire ?

4. J’ai un fichier Compta06.TXT, que me transmet la comptable chaque fin de mois. Ce fichier s’ouvre toujours avec le Bloc note. Je voudrais qu’il s’ouvre automatiquement avec Word. Comment procéder ?

5. Je n’arrive pas à démarrer mon PC ce matin : quel que soit le mot de passe tapé cela ne marche pas. J’ai peut-être perdu mon mot de passe. Que faire ?

6. Ce matin, comme d’habitude je mets en route mon poste : mon bureau apparaît normalement, ainsi que les icônes habituels. Je clique sur la messagerie et celle-ci répond : « votre serveur Exchange n’est pas disponible ». Que se passe-t-il ?

7. Je m’occupe des achats de l’entreprise depuis une semaine. On me demande de rechercher des coûts de PC car les micros des secrétaires doivent être changés. Je ne sais pas où ni comment chercher ces informations sur Internet.

8. Je suis assistant(e) commercial en entreprise. Je souhaite créer un compte de messagerie indépendant de celui que j’ai déjà dans l’entreprise, afin de réceptionner des messages pour une mission particulière concernant un recrutement urgent (demandée par mon responsable).Je n’ai jamais créé de compte de messagerie comme cela. Mon responsable m’a parlé de YAHOO et de FREE. Je ne sais pas comment faire.

9. Je suis en train de compléter un tableau avec Excel et brusquement la souris ne marche plus : plus de pointeur sur l’écran. Que se passe-t-il ? Et comment retrouver une souris qui fonctionne ?

10. Je suis assistant(e) commercial en entreprise. Je souhaite créer un raccourci vers le fichier CATALOGUE sur mon bureau. Comment faire ? J’en profite pour demander aussi comment changer mon fond d’écran. 

11.  Je suis acheteur en entreprise. Je souhaite avoir sur mon bureau directement accès à GOOGLE que j’utilise souvent.

12. Je suis en train de réaliser un document avec Word. Tout d’un coup, un message apparaît  « message de Microsoft, ….. voulez-vous envoyer un rapport d’erreur ….. word va fermer …. ». Que faire ? J’ai peur de perdre mon document.



	
	
	
	Liste des catégories et sous catégories

Exemple :

Bureautique

       Word

       Excel

       …

Réseau

       …
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