PLAN DE MODULE


	Renseignements généraux

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

	Titre du module 
	Résoudre un problème à distance
	Code
	THD-15

	Durée du module 
	45 heures
	Technologie
	Windows

	Compétence
	Résoudre, à distance, un incident signalé par un utilisateur.



	Description
	L’objectif de ce module est de faire acquérir aux stagiaires les notions fondamentales liées à la résolution de problème à distance. Dans une organisation structurée de Help Desk, cette résolution fait suite à la phase d’accueil et de diagnostic.  Le technicien help desk, selon l’organisation de l’entreprise où il travaille, peut être chargé de ces 2 phases. 

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

· pour résoudre à distance les problèmes de fonctionnement des postes de travail, que ceux-ci 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 de la résolution de problèmes liés au fonctionnement du poste de travail.

Durant ce module, ainsi que durant les modules 14 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 le diagnostic établi


	
	· Rappel des règles spécifiques de l’entretien téléphonique

· Prise en compte du diagnostic établi pendant la phase d’accueil et de diagnostic

	
	

	A- Apporter une réponse avec des mesures correctrices
	6 h
	· Prise en compte du diagnostic :

· Compréhension

· Vérification, par un questionnement, de la nature et des conséquences de l’incident

· Reformulation et vérification de la compréhension auprès de l’appelant

· Respect de la charte ou du contrat en vigueur 

· Vérification des possibilités et des conditions de prise de main à distance

· Prise de décision de l’escalade de l’appel au niveau supérieur, ou de résolution de l’incident

· Renseignement de la fiche de dépannage


	C
	C-A-001

	B- 
	
	· 
	C
	C-A-002

	C- 
	
	· 
	C
	C-A-003

	D- 
	
	· 
	A
	A-A-001

	E- 
	
	· 
	A
	A-A-002

	F- 
	
	· 
	A
	A-A-003

	G- 
	
	· 
	A
	A-A-004

	H- Anticiper les situations conflictuelles
	5 h
	· Acceptation et compréhension de l’objection faite par l’appelant

· Application des techniques de gestion du stress

· Application des techniques de résolution de conflit


	C
	C-B-001

	I- 
	
	· 
	A
	A-B-001

	J- 
	
	· 
	A
	A-B-002

	3. Utiliser une méthodologie de résolution d’incident

4. Utiliser des exemples de résolution liées à des natures d’incidents 
	
	· Compréhension et utilisation d’une méthodologie de résolution

· Utilisation d’exemples de résolutions : base de connaissance simple sur papier, regroupant des exemples de résolutions effectuées pendant la formation


	
	

	K- Proposer une solution de résolution de l’incident
	14 h
	· Recherche de solution dans la base de connaissance simple

· Utilisation d’un logiciel de prise de main à distance 

· Estimation des conséquences de la résolution 

· Résolution complète ou partielle de l’incident

· Information de l’appelant sur la résolution apportée


	C
	C-C-001

	L- 
	
	· 
	A
	A-C-001

	M- 
	
	· 
	A
	A-C-002

	N- Vérifier l’efficacité des opérations correctrices effectuées
	8 h
	· Choix et réalisation des tests en fonction de la résolution 

· Vérification à distance des conséquences des tests et de l’efficacité de la résolution

· Vérification à distance de l’exploitation par l’utilisateur en mode normal ou en mode dégradé 

· Respect de la partie prise de congé, du contrat ou de la charte en vigueur, en particulier de la satisfaction de l’utilisateur


	C
	C-D-001

	O- 
	
	· 
	C
	C-A-001

	P- 
	
	· 
	A
	A-D-001

	5. Prendre en compte les règles de consignation en vigueur
	
	· Utiliser les outils de consignation en vigueur
	
	

	Q- Consigner l’intervention
	5 h
	· Renseignement de la partie résolution de la fiche d’intervention : complément, précision de l’historisation de l’incident (nature, résolution complète ou partielle)

· Complément, précision de l’historisation de l’incident (nature, résolution complète ou partielle)


	A
	A-E-001

	R- Réaliser la démarche commerciale à distance
	2 h
	· Dans le cadre de l’aspect commercial prévu pour le technicien help desk, détection d’un nouveau besoin et consignation de celui-ci . 

· Proposition, s’il y a lieu, d’un produit ou d’un service additionnel
	A
	A-F-001

	6. Respecter une démarche de qualité de service
	
	· Intégrer la qualité attendue de la résolution, dans le cadre d’une démarche complète de qualité de service
	
	

	S- Respect de la démarche qualité de service
	5 h
	· Respect de la démarche qualité du fournisseur de service, par exemple dans le cadre d’une démarche « ITIL » 

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

· Souci de transmission des informations pertinentes en suivant les consignes fournies : vérification de la consignation de la solution
	C
	C-G-001

	T- 
	
	· 
	A
	A-G-001


	Référence
	Description
	Catégorie
	Support
	REf.
Physique
	Fiche 
Préparation

	C-A-001
	Techniques d’entretien 
	Support de cours
	fichier Word
	15-C-A-001
	

	C-A-002
	Exemples de contenus de contrats simples
	Fiche technique
	fichier Word
	15-C-A-002
	

	C-A-003
	Cours Help Desk
	Support de cours
	fichier Word
	15-C-A-003
	

	C-B-001
	Techniques de gestion de stress et de résolution de conflit
	Support de cours
	fichier Word
	(utiliser celui du module 4)
	

	C-C-001
	Méthodologie de résolution d’incident
	Support de cours
	fichier Word
	15-C-C-001
	

	C-D-001
	Méthodologie de résolution d’incident
	Support de cours


	fichier Word
	15-C-D-001
	

	C-D-002
	Techniques d’entretien : partie « Entretien téléphonique »
	Support de cours
	fichier Word
	15-C-A-001 (support de la précision A)
	

	C-G-001
	Support Initiation ITIL
	Support de cours
	fichier Word
	15-C-G-001
	


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

	A-A-001
	Base
	1/2h
	Exercice sur la reformulation et les questions

	15-A-A-001
	15-A-A-001FP

	A-A-002
	Entraînement 
	1h1/2
	Compréhension d’exemples de contrats  


	15-A-A-002
	

	A-A-003
	Base
	2h
	Assimiler le vocabulaire du Help Desk


	15-A-A-003
	15-A-A-003FP

	A-A-004
	Entraînement 
	1h
	Renseignement de la fiche ou du ticket d’intervention
	15-A-A-004
	

	A-B-001
	Base
	1h
	Préparation de réponses possibles à des situations de conflit
	15-A-B-001
	15-A-B-001FP

	A-B-002
	Entraînement
	1h
	Simulation d’entretiens de dépannage avec conflits
	15-A-B-002
	15-A-B-002FP

	A-C-001
	Base
	4h
	Réalisation d’une base de connaissances simple et proposition de résolution
	15-A-C-001
	15-A-C-001FP

	A-C-002
	Entraînement
	6h
	Simulation d’entretiens de dépannage avec résolution et prise de main à distance
	15-A-C-002
	15-A-C-002FP

	A-D-001
	Transfert
	8h
	Simulation complète d’entretien de dépannage avec partie prise de congé
	15-A-D-001
(évaluation)
	15-A-D-001FP

	A-E-001
	Transfert 
	4h
	Rédaction complète de la fiche d’intervention
	15-A-E-001
(évaluation)

15-A-E-001F
	15-A-E-001FP

	A-F-001
	Entraînement
	1h1/2
	Préparation de réponses possibles à un besoin exprimé et à un besoin non exprimé
	15-A-F-001
	

	A-G-001
	Entraînement
	2h
	Préparation d’actions à envisager suite à des incidents  (mise en œuvre démarche ITIL)
	15-A-G-001
	15-A-G-001FP





























