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	Activité d’apprentissage

	Module
	12
	Assistance technique à la clientèle

	Précision
	D
	Assurer la résolution du problème

	Code Activité 
	12-A-D-001
	
	

	Activité
	Utiliser l’outil assistance à distance 

	Phase d’apprentissage
	BASE

	Détails sur les objectifs visés par l’activité
	Cette activité d’apprentissage doit vous permettre d’être capable de :
· Instaurer la démarche d’invitation en utilisant un outil de communication
· Utiliser l’outil assistance à distance de Windows XP




Description de l’activité
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	Exercice 1
Dans cet exercice vous allez travailler en binôme, un va jouer le rôle de l’utilisateur final et l’autre joue le rôle du technicien support 
Envoi de l’invitation 

1. Cliquer avec le bouton droit sur poste de travail

2. Dans la boite propriétés de poste de travail cliquer sur l’onglet utilisation à distance

3. Cocher la case Autoriser l’envoi d’invitation d’assistance à distance à partir de cet ordinateur

4. Cliquer sur démarrer puis aide et support
5. Cliquer sur demander de l’aide à un ami

6. Cliquer sur inviter quelqu’un pour vous aider

· Si vous utilisez MSN MESSENGER et que votre conseiller est en ligne l'assistance sera démarré instantanément après avoir accepter les messages d'avertissement concernant le fait que l'on allait prendre le contrôle sur votre ordinateur. 
· Si vous choisissez Outlook vous devrez entrer l'adresse de messagerie de la personne qui doit vous aider et elle recevra un message avec une pièce jointe contenant l'invitation. En utilisant ce mode vous devrez aussi définir un mot de passe et une date d'expiration que vous devrez communiquer à l'administrateur avant l'assistance pour éviter qu'une autre personne mal attentionnée ne prenne le contrôle de votre ordinateur. Lorsque votre ami recevra l'e-mail, il pourra alors prendre le controle de votre ordinateur et faire son intervention. 
· Une autre fonctionnalité intéressante de l'assistance à distance est de pouvoir enregistrer une invitation dans un fichier (vois ci-dessous) sur un ordinateur distant sur le réseau par exemple avec l'extension ".MSRincident". L'administrateur n'aura plus alors qu'à ouvrir le fichier et donner le mot de passe si il en a un et la suite se passe comme une assistance classique.
7. enregistrer l’invitation en utilisant un mot de passe
Utilisation de l’invitation
1. Consulter le dossier partagé ou la messagerie
2. Double cliquer sur l’invitation

3. Utiliser le mot de passe

4. Etablir une connexion au poste

5. Demander un control de poste

6. Résoudre le problème 
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