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	Préparation Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance



	Précision
	D
	Activité de transfert



	Activité
	15-A-D-001
	Simulation complète d’entretien de dépannage avec partie prise de congé

	Procédure

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

· Les stagiaires ont effectué, lors des précisions B et C de ce module, des simulations d’entretiens plus ou moins complets

· Il s’agit maintenant d’effectuer des entretiens complets. Ces simulations permettent d’évaluer les stagiaires sur ce module 15 pour ce qui concerne les points 1 et 2 : méthodologie de mise en œuvre et indication des tests effectués et des vérifications faites (voir Guide d’évaluation)

· L’activité d’apprentissage suivante « Rédaction complète de fiche d’intervention » permet l’évaluation sur le module 15 du point 3 : fiche d’incident entièrement complétée. L’évaluation du module 15 concerne ainsi les 2 précisions D et E, mais se déroule sur cette précision D.

· L’idéal est ici de faire effectuer une simulation complète par stagiaire, qui doit durer environ 10 minutes. Chaque stagiaire va jouer le rôle du technicien help desk. Le rôle de l’utilisateur est tenu par le formateur, ou un autre formateur (même s’il n’est pas de la même filière de formation), ou un collègue administratif du centre de formation.

· Les différentes situations sont celles décrites dans le document 15-A-D-001. Les situations décrites dans les documents 15-A-B-001, 15-A-B-002, A-C-001, 15-A-C-002 peuvent être utilisées aussi, en les simplifiant. Voir ci-dessous d’autres exemples d’incidents simples.

· Scénario d’animation proposé pour ces entretiens qui permettent d’évaluer chaque stagiaire : 

Préparation (15 mn environ) : faire entrer dans une salle 4 stagiaires, leur donner à chacun :

la fiche technicien de la situation, à lire

un papier libre afin qu’ils préparent le cadre de l’entretien (accueil, quelques questions, vérifications, prise de congé) afin de ne rien oublier lors de l’entretien, 

la base de connaissance qu’ils vont utiliser pendant l’entretien, 

la fiche d’intervention vierge qu’ils devront renseigner après l’entretien

Entretien (10 mn environ) : réaliser chacun des 4 entretiens, si possible sur la même situation ou sur 4 situations différentes.

Rédaction de la fiche d’intervention (10 mn maximum)

Puis recommencer avec un autre groupe de 4 stagiaires.

· L’évaluation de chaque simulation est réalisée à l’ai de la fiche correspondante du guide d’évaluation : la résolution de l’incident est bien sûr souhaitée mais la méthodologie mise en œuvre par le stagiaire est plus importante.

· La rédaction de la fiche d’intervention est réalisée après l’intervention, pendant que le groupe suivant prépare leur entretien.

Exemples d’incidents simples, ces incidents pouvant être des pannes ou des besoins :

Câble écran débranché

Câble réseau débranché (côté PC ou côté prise switch ou prise murale)

Résolution de l’écran modifiée

Souris adaptée à une personne qui est gauchère

Raccourci vers Word disparu

Fichier renommé et introuvable dans le répertoire habituel « Mes documents »

Besoin d’accéder systématiquement à un fichier texte, sous Word

Besoin de faire un graphique pour un tableau simple, sous Excel

Besoin d’un raccourci vers un site Web pour acheter des PC

Installation d’une imprimante locale

Bourrage de papier sur l’imprimante

Besoin d’installer un fond d’écran

Oubli de mot de passe

Mélange de caractères majuscules et minuscules du mot de passe saisi

Besoin de copier un fichier depuis une clé USB vers le disque dans « Mes documents »

Besoin de copier un fichier depuis le disque vers un CD

Besoin de lire un fichier Powerpoint alors qu’il n’y a pas ce logiciel sur le PC

Disquette laissée dans le lecteur au démarrage du PC

Besoin de compresser un fichier pour pouvoir l’envoyer par mail

Besoin d’utiliser un fichier compressé reçu par mail

Connexion internet qui ne fonctionne pas
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