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	Activité d’apprentissage

	Module
	12
	Assistance technique à la clientèle

	Précision
	A
	Recevoir et analyser la requête du client

	Code Activité 
	12-A-A-001
	
	

	Activité
	Analyser une requête client

	Phase d’apprentissage
	BASE

	Détails sur les objectifs visés par l’activité
	Cette activité d’apprentissage doit vous permettre d’être capable de :
· Elaborer des documents permettant la réception et  l’analyse d’une requête client



Description de l’activité
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	Exercice 1
Scenario :
Vous êtes le technicien support, vous êtes censé d’intervenir chez les utilisateurs finaux. Vous recevez des appels ou des messages auprès des clients pour différent  problèmes.

Pour recevoir et analyser les requêtes :
1. Elaborer un document permettant la collecte de l’information sur le demandeur
Le document doit inclure les informations suivantes :

· L’identification de l’utilisateur

· Le système utilisé
· Les applications utilisées

· La configuration de l’ordinateur utilisé

· La nature du problème

· La date de survenance du problème
2. Elaborer un document permettant l’analyse de la requête reçue

Le document doit inclure :

· La nature du problème

· L’état de gravité

· La manière d’intervention
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