Plan de module


	Renseignements généraux

	Titre du programme d’études 
	FORMATION TECHNICIEN HELP DESK
	Code
	THD

	Titre du module 
	Etablir un diagnostic a distance
	Code
	THD-14

	Durée du module 
	45 heures
	Technologie
	

	Compétence
	Etablir, à distance, un diagnostic concernant un incident signalé par un utilisateur.

	Description
	L’objectif de ce module est de faire acquérir aux stagiaires les notions fondamentales liées à l’accueil téléphonique de l’utilisateur. Dans une organisation structurée de Help Desk, cet accueil a pour objectif l’identification de l’appelant et le diagnostic de l’appel, et précède la phase de résolution ou de transfert de l’appel. 

Au terme de ce module, le stagiaire aura acquis les compétences nécessaires pour :

· accueillir l’appelant 

· diagnostiquer à distance les problèmes de fonctionnement des postes de travail, qu’ils soient ou non intégrés dans un  réseau local.

Ce module permettra aussi aux stagiaires de développer leur capacité à bien décomposer et documenter toutes les étapes du diagnostic afin de préparer la résolution de problèmes liés au fonctionnement du poste de travail.

Durant ce module, ainsi que les 2 suivants (modules 15 et 16), il est important de replacer le diagnostic, l’intervention et l’utilisation de logiciel de gestion d’incident, dans le contexte du métier (module 1) : ces 3 modules sont en effet le cœur de métier du technicien help desk.




	PRECISIONS ET PRÉALABLES
	Durée en h
	CONTENUS 
	OBJETS DE FORMATION

	
	
	
	Catégorie
	Référence

	1. Prendre en compte les techniques d’entretien téléphonique

2. Utiliser une méthodologie de questionnement 
	3H
	· Rappel des règles de communication téléphonique

· Prise en compte d’un exemple de cadre d’entretien téléphonique


	C
	C-A-001

	A- Identifier et comprendre l’objet de la demande
	8H
	· Accueil de l’appelant :

· Compréhension de son organisation (particulier, entreprise)

· Compréhension de son statut (rôle dans l’organisation)

· Compréhension de sa demande

· Vérification par un questionnement des informations fournies, 

· Vérification de la recevabilité de la demande par rapport au cadre contractuel,

· Prise de décision de continuer ou de transférer l’appel


	A


	A-A-001



	3. Prendre en compte les priorités définies dans le cadre contractuel
	3H
	· Rappel d’exemple de contrat de service simplifié  
	
	

	B- Qualifier l’incident et déterminer le niveau de priorité de l’incident
	5H
	· Qualifier la priorité de la demande

· Qualifier la nature de l’incident : première classification

· Estimation des conséquences de l’incident : première estimation globale

· Prise de décision de continuer ou de transférer l’appel
	C

C

A
	C-B-001

C-B-002

A-B-001

	4. Utiliser une méthodologie de questionnement 

5. Utiliser des exemples de questions liées à des natures d’incidents


	
	· Prise en compte d’un exemple d’enchaînement de questions 

· Utilisation d’une base de connaissance simple sur papier
	
	

	C- Diagnostic de l’incident
	21 H
	· Diagnostic de pannes du S.E. et  renseignement de la partie diagnostic de la fiche de dépannage

· dépannage de problèmes d'ouverture de session ; 

· dépannage de : la configuration de l'environnement utilisateur, la configuration multilingue ; 

· dépannage des paramètres de sécurité et la stratégie locale

· Utilisation des outils et de l’éditeur du système

· Dépannage de problèmes du registre des Windows 9x/2000/XP

· Utilisation de la sauvegarde et de la récupération des données de Windows

· Renseignement de la partie diagnostic de la fiche d’intervention

	C

A

A
	C-C-001

A-C-001

A-C-002

	6. Prendre en compte une démarche de qualité de service


	
	· Intégrer la qualité attendue du diagnostic, dans le cadre d’une démarche complète de qualité de service


	
	

	D- Intégrer une démarche de qualité de service
	5h
	· Respect de la démarche qualité du fournisseur de service 

· Respect de la charte ou du contrat concernant le service attendu

· Souci de la justesse de la qualification de l’incident, en rapport avec la classification en usage

· Renseignement complet et exact de la partie diagnostic de la fiche de dépannage

	C

A
	C-D-001

A-D-001


	Référence
	Description
	Catégorie
	Support
	REf.
Physique
	Fiche 
Préparation

	C-A-001
	Techniques d’entretien téléphonique

 
	Support de cours
	Doc Word
	14-C-A-001
	

	C-B-001
	Prise en compte du cadre contractuel au sein du help desk

Qualification de l’incident et de sa priorité
	Support de cours
	Doc Word
	14-C-B-001
14-C-B-002

	

	C-C-001
	Diagnostic de l’incident
	Support de cours
	Doc Word
	14-C-C-001
	

	C-D-001
	Intégration d’une démarche de qualité de service
	Support de cours
	Doc Word
	14-C-D-001
	


	Réf.
	Phase Acquisition
	Durée
	Intitulé de l’activité
	Ref Physique
	Fiche Préparation

	A-A-001
	Entraînement
	4 h
	Identifier et comprendre une demande
	14-A-A-001
	14-A-A-001FP

	A-B-001
	Entraînement 
	6 h
	Classer, prioriser l’incident en prenant en compte le cadre contractuel
	14-A-B-001
	14-A-B-001FP

	A-C-001
	Entraînement 
	8 h
	Diagnostic de panne sur PC 
	14-A-C-001
	14-A-C-001FP

	A-C-002
	Transfert
	9 h
	Diagnostic de panne par téléphone 
	14-A-C-002
	

	A-D-001
	Transfert
	3 h
	Vérification diagnostic dans le respect d’une démarche qualité
	14-A-D-001
	14-A-D-001FP





























