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	Activité d’apprentissage

	Module
	16
	Utilisation d’un logiciel de gestion des incidents

	Précision
	E
	Réaliser la démarche commerciale à distance

	Code Activité 
	16-A-E-001
	Pythéas
	

	Activité
	Démarche commerciale à distance 

	Phase d’apprentissage
	Base et entrainement

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

1. détecter un besoin lors d’un entretien d’assistance

2. de proposer un produit ou un service en réponse à ce besoin.



	
	


Description de l’activité
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	Exercice 1



	
	
	
	Dans cet exercice, vous allez :

1. Imaginer une démarche commerciale possible, suite à la résolution apportée à l’incident d’un client

Travail demandé :

Exercices de préparation de détection de besoin et de  proposition de solution 

Vous allez lire le scénario1, décrire la panne, décrire une résolution, 

détecter le besoin du client et proposer une solution au problème 

détecté par le client.

Scenario  1 :

Un technicien helpdesk reçoit un appel d’un client qui 

vient de connecter des ordinateurs supplémentaires pour des 

employés récemment engagés. Une fois ces ordinateurs 

installés, le client remarque des problèmes liés aux 

performances du réseau.
description de la panne : 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

description de la résolution de la panne : 
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Détection du besoin: 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Proposition d’une solution au besoin :

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Vous allez lire le scénario2, décrire la panne, décrire une résolution, 

détecter le besoin du client et proposer une solution pour le besoin  

signalé par le client.

Scenario  2 :

Un technicien helpdesk reçoit un appel d’un client qui 

veut installer des logiciels sur des ordinateurs distants sans être

 présent physiquement sur les lieux. Ce client veut savoir si 

c’est  faisable ou si il y a une solution en utilisant un autre 

produit.
description de la panne : 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

description de la résolution de la panne : 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Détection du besoin: 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Proposition d’une solution au besoin :

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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