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L’INTERVENTION

L’intervention du technicien n’est pas un simple acte de dépannage. C’est une suite d’actions organisées selon un choix tactique, sur des observations, et dans un but déterminé.

1.1. Etude de la séquence d’intervention

Etude simplifiée du déroulement :

	Evénement
	Le client
	Le technicien
	Objectif



	Fonctionnement
	Travaille
	Anticipe
	Etre efficace

	Problème d’exploitation
	Appelle
	Ecoute
	S’informer

	Intervention( ou hot line)
	Montre
	Prend en compte

S’assure
	Analyser

Rassurer

Anticiper

	Dépannage
	Attend
	Cherche
	Trouver une solution

	Résultat
	Contrôle
	Valorise
	Permettre au client de continuer son travail habituel

Obtenir la satisfaction du client
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1.1.1. Un problème est déclaré : le technicien prépare son intervention.


	Le technicien prend connaissance du problème
	Je vous identifie

c’est bien moi le bon interlocuteur
	Ecoute, reformule

Accède au dossier du client

prend des notes

	Le technicien prend en charge


	Je vous entends

et

J’assure
	Evalue les conséquences sur l’exploitation

Rassure

S’assure

Assure la sécurité des informations

	Le technicien détermine une tactique
	J’aurai besoin de votre coopération

j’aurai besoin d’informations
	Enquête
Questionne

guide des manipulations

fait décrire des observations concrètes

	
	Je vous informe de ma décision
	Décide 

 résolution à distance

 intervention

 solution provisoire

 absence de suite

	Le technicien planifie
	Notre prochain contact sera ....
	     S’organise

	
	
	


Puis il met en place l’organisation nécessaire à son action de dépannage 

La description de la démarche qui suit :

· peut concerner une intervention à distance utilisant le téléphone et des outils de télémaintenance,

· peut aussi bien concerner une action en déplacement chez le client.
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Du premier contact au choix d’une tactique d’action.

Le technicien va utiliser ses compétences dans les domaines de la communication et de l’organisation pour déterminer le choix de l’action qu’il va entreprendre.

Organisation et contrôle

C’est l’organisation en s’appuyant sur des contrôles qui permettra d’obtenir un état des lieux.

Cet état des lieux est indispensable au choix de la méthode de dépannage qui sera utilisée, et il est le point de départ de tout contrôle témoignant d’une évolution ou d’une dégradation de la situation.

L’organisation doit aussi mettre en place les conditions optimales à la recherche de la panne et éviter toute dégradation de la situation.

Dépannage : les bases.

La recherche de panne va se faire de manière itérative selon un schéma

Etat des lieux -> Hypothèse -> Essai de vérification -> Observation nouvelle, -> Itération.

 






















[image: image5.wmf] C’est dépanné : ce n’est pas fini....

· Nous avons effectué une intervention sur la machine: Tout doit être testé.

· Le client doit constater le bon fonctionnement total.

· Nous avons dépanné la machine : C’est simplement normal, pour se distinguer il faut faire plus.

· L’action que nous avons menée doit être enregistrée,

· pour être prise en compte lors d’une prochaine intervention,

· pour nous permettre d’en tirer une expérience,

· pour justifier de sa facturation.

· Le client va payer ( ou a déjà payé ... selon le contrat), à nous de lui montrer la qualité du travail effectué.
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Etude des différentes étapes

1.1.2. Contact

La qualité du contact avec le client va déterminer sa participation à la résolution du problème et conditionnera sa satisfaction.

Elle permettra d’obtenir 

· des informations 

· des conditions de travail favorables

· des ressources ( documents, matériel de remplacement, utilisation du téléphone ....)

Quelques points clés permettent d’entretenir ce contact :

· Savoir écouter, et le prouver par des reformulations.

· Savoir s’intéresser à l’embarras provoqué par le dysfonctionnement

· Savoir montrer une volonté de service

· Savoir se montrer  responsable et s’affirmer compétent

· Savoir montrer le sérieux de l’entreprise qu’on représente

· Savoir accepter de recevoir l’expression d’une insatisfaction.

En résumé:

ECOUTE    SERVICE    COMPETENCE    RECHERCHE DE L’ACTION POSITIVE.

1.1.3. Enquête
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	L’enquête doit avant toute chose déterminer l’état de sécurité des informations 

(Il doit exister une sauvegarde des informations sinon le client doit en être averti et décider en conséquence )




L’enquête doit réunir le maximum d’informations concernant :

 La configuration de l’installation en cause


le matériel présent et son paramétrage


les logiciels et leurs paramétrages


les interconnexions ( réseaux ...)

 La nature de la panne ;


qu’est ce qui marche , qu’est ce qui ne marche pas :

 L’historique


depuis quand ?


à la suite de quoi ?


Juste avant quoi ?

 L’environnement


Installation électrique


actions de nettoyage ?


autre matériel installé ou mis en marche


électricité statique, chaleur, humidité, poussière, autre pollution...

 L’utilisation


qui utilise la machine ?


est ce uniquement l’utilisateur habituel ?


des nouveaux programmes ont-ils été installés ou activés ?

 L’inventaire des ressources disponibles :

 Humaines :personnes susceptibles d’être contactées dans la société cliente et dans la société fournissant le service
Connaissances techniques du technicien lui même dans le domaine concerné par le problème.

 Matérielles : Pièces disponibles ( sur place ou apportées)

 Logicielles : supports permettant leur réinstallation ( CD, bbs,...)

 Documentaires : ( documents et sites informatiques)

 Outils 
 Logistiques : possibilités d’accès aux locaux, tranches horaires, disponibilité de lignes téléphoniques, disponibilité des fournisseurs et transporteurs de pièces de rechange )

L’enquête doit clairement distinguer les informations communiquées ( par qui que ce soit) et les informations vérifiées.

L’enquête s’appuie sur toutes les sources d’informations disponibles :

Questionnement, observation, utilisation de tous ses capteurs sensoriels, dossier, essais, mesures, décodage de toutes les informations fournies par la machine : (messages de fonctionnement et d’erreur, fichiers d’information ...)

1.1.4. Bilan de départ.

L’état des lieux va permettre d’émettre des hypothèses et d’envisager la mise en œuvre de recherche de panne et de dépannage.

Lors de l’intervention il est possible que des problèmes nouveaux surviennent. Il est impératif que le technicien puisse les identifier clairement en tant que problèmes nouveaux et puisse les distinguer des problèmes existants à son arrivée. Seul un état des lieux initial le lui permettra.

Il est de même probable que le technicien sera amené à modifier la configuration dans sa recherche, et il doit bien sûr être capable de revenir à tout moment à l’état initial.
1.1.5. Dépannage

Cette séquence fait l’objet d’un chapitre ultérieur.

Le dépannage ne pourra débuter que lorsque le technicien aura préparé son champ de travail. Il lui est absolument nécessaire de négocier la prise de possession du système ( temps de travail, déconnexion du réseau ...) et d’un espace de manoeuvre qui lui permettra un travail ordonné.

1.1.6. Contrôle

Le technicien pratique des essais et fait éventuellement essayer par le client les différentes utilisation de la machine.

Le technicien contrôle le bon état et la parfaite installation des différents organes du système, il vérifie la conformité de la configuration du matériel et des logiciels.

1.1.7. Amélioration

Le client s’attend à trouver après le passage du technicien un système totalement fiable.

L’amélioration peut porter sur des actions de nettoyage, de fixation des câbles, d’organisation du poste de travail ....

1.1.8. Enregistrement

Les problèmes survenus, les éléments changés et les modifications apportées doivent être enregistrées et serviront lors de la prochaine intervention à l’analyse de la situation.

1.1.9. Valorisation

Le service rendu doit être explicité et doit justifier clairement sa facturation.

QUALITE de L’intervention

Lors du déroulement, le technicien lorsqu’il effectue une étape est fournisseur du service dont il sera client à l’étape suivante.

Il a besoin en tant que client d’un service de qualité.

Il en découle que la qualité des étapes successives dépend de la qualité apportée à la réalisation des étapes précédentes et un défaut de qualité dans les premières actions est difficilement compensable.......

1.2.  Les étapes et leurs outils

	CONTACT


	Techniques de communication

Dossier client

	ENQUËTE
	Techniques de communication

Bon sens

Expérience

Liste de questions



	DEPANNAGE
	Techniques de communication

Organisation

Ordre logique

Rigueur

Technique informatique



	CONTROLE
	Techniques de communication

Organisation

Rigueur

Technique informatique



	AMELIORATION
	Techniques de communication

Expérience

Conseil



	ENREGISTREMENT
	Rigueur

Travail d’équipe

Synthèse



	VALORISATION
	Techniques de communication

Expérience




 PHASE DEPANNAGE : Hypothèse – Essai – conclusion – information

L’émission d’hypothèses s’appuie sur un ensemble de méthodes visant à construire une heuristique, choisies dans une liste de possibilités de démarches.

1 Contrôle technique

2 Probabilités

3 Statistiques

4 Raisonnement analytique

5 Dichotomie

6 Simplification

7 Reconstruction

8 Implications

9 Réglages

10 Utilisation de checklist  constructeur

La recherche de la panne et son élimination va demander des manipulations des différents composants matériels et/ou logiciels  de la machine. Il faut, avant de se lancer dans l’action, éliminer le maximum de risques de fausses manipulations.

Pour cela il est nécessaire 



· D’avoir une représentation claire de l’installation sur laquelle on va intervenir.

· De s’aménager un espace de travail optimum

· De se réserver un temps d’intervention suffisant

· D’avoir des repères différenciant clairement le matériel présent du matériel apporté

· De s’être fixer des butées qui nous avertiront dans l’action, d’un problème de méthode.

Exemples de butés :



limite de temps écoulé sans découverte



limite de complexité des manipulations



limite de risques pris



limite d’utilisation des ressources du client

· D’avoir déterminé une démarche 

2. ETUDE DES DIFFERENTES METHODES DE RECHERCHE DE PANNE.

2.1.  Contrôle technique

Cela consiste à opérer une vérification de tous les organes apparents et de leur interconnexions.


Exemples :

· Je vois un écran noir

· Je vois 2 câbles derrière l’écran 

· Je  vérifie leurs connexions à l’écran

· Je vérifie les connexions du côté de l’UC et du secteur

·  …

[image: image9.wmf]
2.2. Probabilités
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D’une manière générale les probabilités relatives de pannes sont comparables sur différents types de matériels.

Les éléments les plus fréquemment en panne sont dans l’ordre :

1. Les éléments mécaniques déformables

2. Les éléments mécaniques en mouvement

3. Les éléments électriques connectables

4. Les éléments électriques et électroniques de puissance

5. Les composants analogiques

6. Les composants logiques, c’est à dire les logiciels : selon la panne, on va chercher depuis le logiciel métier, ou bien en partant du S.E
2.3.  Statistiques 

Contrairement au modèle probabiliste ce modèle concerne une gamme de produits et l’enregistrement des pannes la concernant.


Exemples :

· Sur les imprimantes XXX le câble de la  tête casse fréquemment

· Sur un moniteur le transistor de balayage horizontal …

· Sur tel type de PC le lecteur de CD est souvent en panne

2.4.  Raisonnement analytique

Dans certains cas, et à condition de connaître assez précisément le fonctionnement d’une machine il est possible, après étude des symptômes, de déterminer l’organe pouvant les produire.

Cette démarche implique  un examen détaillé de toutes les expressions du système : messages, sons, réactions suite à certaines actions, ...

On doit d’abord déterminer le sous ensemble ( programme ou organe) qui fournit une information et décoder cette information.

Exemples :
	      [image: image11.wmf]
	· Sur une imprimante, les couleurs autres que le noir ne s’impriment pas ( cartouche couleur à changer.

· Sur un PC, erreur en lecture de certaines disquettes ( lecteur HS

· Sur un PC, connexion Wifi ne fonctionne pas ( plusieurs causes possibles




2.5.  Dichotomie

La méthode consiste à isoler l’élément défectueux en testant une partie isolée de la machine.
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On coupe en deux parties testables indépendamment l’ensemble contenant la panne jusqu'à arriver à une dimension échangeable.

L’ensemble de départ à considérer doit contenir la panne de manière sûre :

la machine  +  son logiciel  +  son environnement  +  ses utilisateurs  +  
ses connexions extérieures.

2.6.  Simplification.

La méthode consiste à enlever du système en panne des éléments sans liens directs avec le symptôme, jusqu'à disparition du symptôme.


Exemples :
· Un ordinateur ne démarre pas :




J’enlève l’écran




J’enlève le clavier




J’enlève le modem



puis




J’enlève le disque dur




...........

2.7.  Reconstruction.

Cette méthode suit le même raisonnement que la précédente mais dans l’ordre inverse. 

On part du plus petit élément testable extrait du système et on reconstruit l’ensemble en rajoutant élément par élément jusqu'à apparition du symptôme initial.


Exemples :


Symptôme :Alimentation d’une imprimante = 4,5v au lieu de 5V




Je teste l’alimentation seule




Je connecte la carte N°1




Je connecte la carte N° 2




Je connecte le moteur d’avance papier




.........

2.8. Implications

On utilise dans cette méthode les relations de dépendance du fonctionnement de certains organes entre eux.

Exemples :

 Un circuit électronique ne peut pas fonctionner si son alimentation ne fonctionne pas.

 Une alimentation ne peut pas fonctionner si la source secteur n’est pas correcte.

 Un circuit séquencé ne peut pas fonctionner si l’horloge ne fonctionne pas.

Ces considérations amènent à vérifier d’entrée de jeu les sous ensembles dont le reste du système est dépendant.

Il faut faire attention lorsqu’on utilise cette méthode, aux cas de dépendance croisée : Il est possible qu’un circuit électronique en panne perturbe le fonctionnement de sa propre alimentation.

Il faut prendre garde aussi à la faiblesse du raisonnement humain :

2.9. Réglages et marges

Certains ensembles mécaniques et électroniques ne peuvent pas être directement échangés, leur fonctionnement demande une adaptation à d’autres organes de la machine par réglage.

Exemples : 



· Changement d’une courroie => réglage de la tension

· Changement d’un modem => réglage en fonction du niveau de signal de ligne

Le réglage requiert généralement l’utilisation d’un appareil de mesure et d’un gabarit de réglage permettant la mise dans des conditions de référence.

On est parfois amené à effectuer un réglage sans gabarit et sans documentation constructeur ; dans ce cas on pratique un réglage par marges.

Cette technique consiste à rechercher les extrémités de la plage de fonctionnement et à caler le réglage au milieu de la plage.

Il faut noter qu’on ne peut pas chercher les marges de fonctionnement si l’on a pas la certitude que la variation du réglage est entièrement dépourvue de  risque.

2.10. Checklist

Il est utile de toujours consulter les documentations constructeurs qui fournissent très fréquemment des algorithmes de dépannage 

Algorithme = Séquence d'opérations visant à la résolution d'un problème en un temps fini

 LES ATOUTS DU DEPANNEUR

	Catégorie comportement

Travailler dans l’ordre

Repérer tous les éléments

Etre toujours à l’écoute

Anticiper

Etre toujours conscient de ce qu’on fait et  de ce qu’on a fait

Ne pas s’arrêter à l’épuisement d’une ressource

Se fournir à soi même un service de qualité
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Catégorie action

Utiliser le bon outil

Assurer ses gestes

Changer une seule chose à la fois
Catégorie tactique

Avoir des butées

Avancer par certitudes

Trouver la panne ou refaire fonctionner ?

Maîtriser son action

Catégorie recherche

Sortir du cadre

Lire et identifier les messages d’erreur

Rechercher la cause de la cause apparente

Catégorie technique

Penser virus

Penser BUG

Séquence d’arrêt 

Séquence de démarrage

Les gazettes systèmes

Révisions logiciels
Révisions firmware

Révisions de cartes

Penser environnement

Réinitialisation du système

Rechargement du système

Catégorie méthodes

1 Contrôle technique

2 Probabilités

3 Statistiques

4 Raisonnement analytique
5 Dichotomie

6 Simplification

7 Reconstruction

8 Implications

9 Réglages

10 Utilisation de checklist  constructeur

Expression du technicien





Détail des actions du technicien





Actions du technicien





ETAT DES LIEUX ( identification des symptômes du problème





COLLECTE D’INFORMATIONS : mesures, tests, … ( hypothèses avancées





ELABORATION D’UNE SOLUTION : choix d’une hypothèse





MISE EN PLACE DE LA SOLUTION





Problème résolu ?











REMISE EN L’ETAT INITIAL





VERIFICATIONS 





tout fonctionne comme avant ?











COMPTE-RENDU du problème ET de la solution








NON





OUI





OUI





NON
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