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	Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance

	Précision
	C
	Proposer une solution de résolution de l’incident



	Code Activité 
	15-A-C-002
	Logiciel de prise de main à distance

	Activité
	Simulation d’entretien de dépannage avec résolution et prise de main à distance

	Phase d’apprentissage
	entraînement

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

· De comprendre l’incident signalé par l’utilisateur

· D’utiliser une base de connaissance 

· De résoudre l’incident en utilisant, si besoin, un logiciel de prise de main à distance




Description de l’activité
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	Simulation d’entretiens. Pour chacune des situations décrites ci-dessous 1 stagiaire va jouer le rôle du technicien help desk et 1 autre stagiaire (ou bien le formateur) va jouer le rôle de l’utilisateur qui appelle le technicien.

D’autres exemples comme ceux décrits dans l’activité d’apprentissage précédente « Réalisation d’une base de connaissance simple » A-C-001, peuvent être utilisés pour ces simulations.

Les observateurs de chaque simulation doivent noter la résolution apportée, afin de pouvoir l’utiliser lors de l’activité suivante.

L’objectif est d’apporter une résolution à l’incident signalé : il est donc nécessaire d’aller jusqu’à la résolution de l’incident, et d’informer l’utilisateur sur la résolution. Le logiciel de prise de main peut être utilisé pour certaines situations, pas pour toutes, à vous de le comprendre. Il vous permet de mieux cerner l’incident et de réaliser, s’il le faut, la résolution à distance. 

Vous utilisez la base de connaissance qui a été réalisée et mise en commun lors de l’activité précédente « Réalisation d’une base de connaissance simple » A-C-001.

Vous veillez à informer l’utilisateur sur la résolution que vous lui proposez.

Situation A

Pour le technicien help desk : vous êtes technicien help desk dans une entreprise de Casablanca. Un utilisateur du service commercial de votre entreprise (situé au même endroit) vous appelle.

Pour l’utilisateur : vous appelez le technicien help desk de votre entreprise et vous lui tenez à peu près ce discours :

« 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, ce qui rend les factures peu lisibles. » Comment faire pour obtenir des factures imprimées correctement ?

Vous pouvez ajouter des informations, sans trop compliquer la situation. Si le technicien fait des efforts pour faire disparaître votre inquiétude, vous pouvez vous laisser guider tranquillement.

Situation B

Pour le technicien help desk : vous êtes technicien help desk dans une entreprise (au nord de Casablanca). Un utilisateur du service comptabilité (au sud de Casablanca) vous appelle.

 Pour l’utilisateur : vous travaillez dans un établissement situé au sud de Casablanca. Vous appelez le technicien help desk de votre entreprise à 14h, ce technicien étant situé dans un autre établissement au nord de Casablanca et vous lui tenez à peu près ce discours : 

« Après la pause de midi, je retrouve mon écran tout noir !!  Je bouge la souris, je tape sur le clavier, rien ne s’affiche... J’ai utilisé mon PC ce matin et tout allait bien. Comment faire ? est-ce qu’il faut changer mon PC ? Qu’est ce que je vais devenir si cela ne marche pas ? »

Vous pouvez ajouter des informations, sans trop compliquer la situation. Si le technicien fait des efforts pour faire disparaître votre inquiétude, vous pouvez vous laisser guider tranquillement.

Situation C

Pour le technicien help desk : vous êtes technicien help desk dans une SSII à Casablanca. Le responsable des ventes d’un de vos clients de Rabat vous appelle.

Pour l’utilisateur : vous travaillez dans une entreprise  de Rabat. Vous appelez le technicien help desk de votre entreprise à 14h, ce technicien étant situé dans une SSII de Casablanca et vous lui tenez à peu près ce discours : 

 : « 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 ? »

Vous pouvez ajouter des informations, sans trop compliquer la situation. Le technicien doit faire des efforts pour vous  guider tout en vous expliquant pas à pas comment faire.

Situation D

Pour le technicien help desk : vous êtes technicien help desk chez un opérateur de téléphonie et internet TELINTMA à Casablanca. Un client de Rabat vous appelle.

Pour l’utilisateur : vous êtes un particulier habitant Rabat et êtes client de l’opérateur de téléphonie et internet TELINTMA. Vous appelez la hot line car vous n’arrivez pas à faire fonctionner un modem ADSL que vous avez acheté il y a 2 semaines. Vous êtes un peu en colère car vous pensiez bien arriver à la fin de l’installation sans encombre. Malheureusement votre fils a débranché par mégarde un câble de connexion et tout s’est arrêté. Vous lui tenez à peu près ce discours : 

 : « Bonjour Monsieur, j’ai bien installé mon modem comme cela est indiqué sur le guide d’installation mais je n’arrive pas à aller sur Internet …rien ne marche … j’ai bien lu la notice …. …»

En fait vous avez un message sur l’écran, apparu quand le câble a été débranché, et le technicien doit vous demander précisément ce qu’il y a sur l’écran et ce que vous avez fait depuis le début. Si le technicien est compréhensif, vous expliquez petit à petit la situation précise.
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