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	Préparation Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance



	Précision
	G
	Activité d’entraînement

	Activité
	15-A-G-001
	Préparation d’actions à envisager suite à des incidents


	Procédure

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

· Le formateur expose le contexte de l’exercice : explications sur l’entreprise, le service informatique et son organisation, l’impact des incidents informatiques sur le fonctionnement et sur le chiffre d’affaires de l’entreprise. Le plan des bureaux proposé peut être modifié ou complété.

· Le formateur explique le déroulement : lecture des incidents, réflexion de chacun et explication en groupe du travail à faire, commentaires sur l’exemple fourni des 2 incidents traités.

· Le formateur peut faire travailler les stagiaires par écrit, en sous-groupes de 2 ou 3 personnes, sur quelques incidents : chaque sous-groupe rédige ses questions, résolutions, …

· Retour en grand groupe pour commenter les premiers travaux effectués.

· De nouveau travail en sous-groupe de quelques incidents, …

L’objectif est de faire comprendre aux stagiaires :

· l’organisation d’un service informatique important,

· l’importance du rôle du technicien help desk de niveau 1,

· l’impact des actions du technicien help desk sur le fonctionnement du service informatique

Le temps imparti pour cet exercice ne permet pas de traiter tous les incidents : d’une part les incidents peuvent être répartis sur les différents sous-groupes, d’autre part les sous-groupes peuvent choisir les incidents qu’ils souhaitent traiter.

Ces incidents peuvent aussi fournir des exemples supplémentaires pour les simulations réalisés pendant les différents modules de la formation THD.

Si cela est possible, le travail réalisé est formalisé en TTX ou en tableur, puis imprimé.
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