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PRESENTATION

La compétence générale Assurer un soutien technique est offerte dans le cadre
du Programme dipléme d’études professionnelles en secrétariat. Les intentions
éducatives de ce programme sont de préserver et de promouvoir la qualité de
la langue francaise, d’accroitre la qualité du service a la clientéle, de développer
l'intérét envers 'approfondissement de ses connaissances des outils technolo-
giques, de développer son sens de 'autonomie et de linitiative.

Les secrétaires d’aujourd’hui sont autonomes et font partie intégrante de toute
équipe de gestion. Agissant comme de véritables assistantes, elles secondent
les gestionnaires et les professionnels, prennent en charge un ensemble de
dossiers et assument de multiples responsabilités. Les compétences a dévelop-
per pour répondre aux besoins des organisations actuelles sont nombreuses et
de plus en plus variées.

Ce guide favorisera le développement de vos compétences en soutien tech-
nique. Vous apprendrez a fournir de l'assistance technique dans votre futur
milieu de travail pour 'exécution de taches sur des postes informatiques, pour
rétablir e fonctionnement d’un appareil ou en optimiser son rendement.

Le présent guide contient toutes les composantes indispensables a votre bon
cheminement: des mises en situation de travail représentatives de l'exercice
du métier de secrétaire ainsi que des explications claires vous permettant de
réaliser efficacement diverses taches liées au soutien technique: déterminer
les problemes courants de différents appareils informatiques (ex.: ordinateur,
teléphone intelligent, imprimante), dépanner un systeme d’exploitation, des
logiciels de base ou un acces a Internet.

QUALITE DU FRANGAIS

Ce guide favorise aussi le développement de vos compétences en francais, car
votre réle de soutien technique ne s’arréte pas la. Vous devrez produire de la
documentation afin d’aider les utilisateurs a régler des probléemes semblables
ou a effectuer une tache informatique. Il est a noter que la SOFAD a choisi de
rédiger son guide en orthographe traditionnelle. Cependant, la nouvelle gra-
phie ne peut étre considérée comme fautive, pas plus que 'ancienne. Les for-
mateurs et les tuteurs doivent donc toujours accepter les deux graphies dans la
correction des travaux.

PREALABLES REQUIS

Les apprentissages attendus dans ce guide tiennent compte des compétences
générales que vous avez précédemment acquises dans le cadre de votre forma-
tion en secrétariat.

SITUATIONS DE TRAVAIL

Le présent guide est composé de trois situations de travail (ST) qui non seule-
ment vous feront découvrir de nouveaux savoirs, mais vous enseigneront a les
manier avec aisance et a les utiliser avec compétence. Chaque ST est construite
sur un méme modele. Elle comporte d’abord une mise en contexte et le man-
dat quivous est confié.

SOUTIEN TECHNIQUE
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Une ST est divisée en plusieurs taches. Chaque tache est présentée de facon
dynamique et motivante. Vous serez guidé étape par étape dans sa réalisation.
Les contenus vous seront expliqués en détail et seront appuyés de nombreux
exercices qui vous permettront d’acquérir ces nouveaux savoirs. Toutes les
réponses aux exercices se trouvent dans le corrigé, a la fin du guide.

EVALUATION DES APPRENTISSAGES

Le présent guide est accompagné de deux activités notées, présentées dans
des cahiers séparés quivous auront été fournis avec ce guide ou que vous pour-
rez télécharger sur le site portailsofad.com. Vous trouverez tous les renseigne-
ments nécessaires dans votre guide au moment opportun.

Les activités notées doivent étre soumises a la correction. Vous les remettrez a
votre formateur si vous suivez le cours en établissement ou vous les transmet-
trez a votre tuteur si vous étudiez a distance. Dans tous les cas, on vous retour-
nera le document corrigé et annoté.

Les activités notées sont un excellent moyen pour vous aider a reconnaitre et a
surmonter vos difficultés. La derniere activité notée de ce guide a été élaborée
a partir des mémes criteres que ceux de I'évaluation finale du cours. C’est donc
un excellent moyen pour vous préparer a 'épreuve finale officielle qui aura lieu
sous surveillance, dans un centre d’éducation des adultes.

MATERIEL REQUIS

+ Le guide d’apprentissage Soutien technique et son corrigé.
+ Deux activités notées.

« Unacces au site portailsofad.com.

« Des vidéos montrant le fonctionnement d’équipement, de matériel et
d’outils technologiques (disponibles sur le site portailsofad.com).

QUELQUES CONSEILS

Nous vous demandons de faire tous les exercices du guide d’apprentissage
ainsi que les activités notées prévues. Vérifiez soigneusement vos réponses
avec le corrigé et, au besoin, revoyez la matiere pour vous assurer de ['avoir
bien comprise avant de passer a une tache suivante.

S’il vous reste des interrogations, n’hésitez pas a demander des explications a
votre formateur ou a votre tuteur.

La durée de la formation est évaluée a 30 heures de travail approximativement.
Etablissez un horaire d’étude en tenant compte non seulement de vos besoins,
mais aussi de vos obligations familiales, professionnelles ou autres. Respectez
autant que possible I'’horaire que vous avez choisi.
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APERCU DU GUIDE

Les pages d'ouverture

La page de titre présente

le numéro et le titre de e

lasituation de travail. .-

La mise en situation décrit

le contexte de réalisation dans
lequel vous effectuez les différentes
taches permettant d’acquérir

la compétence.

(o)
ous étes  emploi de Prestige Chez-
Vsoi.une agence de courtage immo-
bilier. Vous y occupez la fonction de
secrétaire, et ce, depuis quelques mois. Les
employés y sont sympathiques et travail-
lants. Néanmoins, comme les courtiers sont
des gens trés occupés et constamment dans
le feu de Vaction, ils vous demandent régu-

La durée totale

/aal’iqad.»
o medecine

Informatique

En tant que ressource permanente, vous
devez fournir de l'assistance technique & vos
collegues pour exécution de taches sur des
postes informatiques, pour rétablir le fonction-
nement d'un appareil ou en optimiser son
rendement

Vous suivrez une démarche de résolution

liérement de les aider rapi il
ont des problémes informatiques, car lin-
formaticien n'est pas toujours au bureau.
Lorsque c’est le cas, vous devez poser un
diagnostic, soit déterminer le probléme de
Voutil informatique, et suivre les étapes de
larésolution de problémes pour le résoudre.

de ’ensemble
des taches de

la situation inclut
[’activité notée,
s’ily a lieu.

- SouTIEN TECHNIQUE

SOUTIEN TECHNIQUE

des principes simples
quivous permettront de trouver d
appropriées. Cette compétence fera de vous
une employée indispensable au coeur de lacti
vité de lentreprise.

solutions

580FAD - Roprocton foro

Le mandat résume ce qui
vous est demandé et énumere
les taches que vous aurez a
accomplir durant la situation
de travail.

Vetre mandat

Tout au cours de cette situation de travail, vous
agirez comme secrétaire de lagence de courtage

immobilier Prestige Chez-Soi. Vous devrez apporter
un soutien technique 4 vos collégues. Méme si leurs

résoudre blemes i iques et
clairement les informations techniques précises pour
les aider.

Votre mandat consiste a:

1. déterminer les problémes courants de différents apparels
informatiques;

N

. communiquer avec les employés lors d'une panne générale;

w

. produire de la documentation afin d'aider les utlisateurs
& régler des problemes semblables ultérieurement
ou 3 effectuer une tiche informatique

@ ot e -
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Quelques pages de la situation

A Le numéro de
la tache a accomplir
est clairement indiqué.

Malgré de

Pement infq,
que surig

rigour

€UX algori,
matj, gori
Matique ne rg,, thmes,

Le dépannage d'un ordinateur de bureau

Un ordinateur de bureau peut se présenter sous différents formats.

Au minimum, les équipements suivants lui sont reliés:

. unécran (également appelé « moniteur»);

. unclavier;

. unesouris.

Evidemment, d’autres équipements, nommes « périphériques,

peuvent lui atre reliés, tels que:

. uneimprimante de bureau;
une clé USB;
. des haut-parleurs;

un numeriseur;

. unecaméra;

. unconcentrateur USB.

t survenir avec un ordinateur de bureau. Faites appel a

Nommez trois problemes pouvan
votre expérience.

»» Comparezvos réponses avec celles du CORRIGE. @

Les problemes les plus courants

venir avec un ordinateur de bureau. D'ordre
es plus courants:

Différents problemes peuvent sur
matériel, voici une liste exhaustive des problemes |

. lordinateurne s’allume plus;

Certains problemes
peuvent figurer dans
plusd’une catégorie et
sappliquer a différents
outils technologiques.

.+ lemoniteur affiche un écran noir;

un écran bleu apparait alécran;

le clavier ou la souris ne répond pas;

l'ordinateur émet des sons inhabituels.

0 Pratiquer la médecine informatique

Les termes qui
peuvent étre plus
difficiles a
comprendre sont
définis dans la
marge de la page.
Les définitions
utilisées dans le
guide sont inspirées
en grande partie du
logiciel Antidote.

La rubrique «N. B.» attire
votre attention sur une
observation importante.

Introduction
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d’Internet.
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€ avec a

Une facon impleet efficace dedressel un {nventair® estde préparer undo
dans N\'\crosoh excel, cous \3 forme dun rablead qui ntient \es slement
suivants:
\a date de1 prise - AT
\e nom dela personr\e ia dressé \"\r\ver\ta\re; ..............
\a liste des fournitures 5 avolr en s(ocv,\r\c\uant \eur auméro de pxodu\t; .........................
\a descnp(\on de produ'\t e A
\a quar\tit’e dec cune d ﬁoum\tures qu’\\faut avoir en stocks SEE feor
\a quant'\té actuelle de chacune des foum'\tures, semalnes
Alaide d'un \og\c\e\ qui perme( roduire U™ ule f Excel, oogle Sheets)
rablead destiné 3laprise Finventa! s fourn!t o lecole Aux—Quatre»Ponts,
»w Comparezvos eponses avec celles du CORR\GE. """"""""""""
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Accompagné d’une phrase, ce pictogramme
indique que le fichier, le document ou l'outil
a utiliser doit étre téléchargé a partir du site

de la SOFAD a l’adresse portailsofad.com.

) N'est Pas
apparej| est

d /’adresse
e fab”'Cantg

nt ele ) tien )
fec_herch@ Interpeg " format pp de o€ fim fimante etlesp'[OtE’S, etde
(Utilisate,,,., oy e )

e
Vraijt résoudre |

Q @Proméme_
Quelle gs ladj

iffére
Aubesojn eff, nce entre g NUM&
> Cllectue ypg rech Mériseyr
erche ¢

ante [ase’deso,q

rrage de Papier
de |

a Situatiop, 1)

18 VG fgre

SUCCRS:

des 2

Les contenus sont
souvent présentés
sous forme de
tableaux pour faciliter
la compréhension.

orma('\ques

jpernen's inf
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Ce pictogramme
vous indique d’aller
visionner une vidéo

sur le site de la
SOFAD a l'adresse
portailsofad.com.

————————
Alafin des
situations 1 et 3,
ce pictogramme
indique que vous
devez effectuer
une activité qui
sera notée.

SOUTIEN TECHNIQUE

Vous avey
mpéten(_-e
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Pratiquer

amedecine

DUREE
TOTALE

11hn

ous étes a ’emploi de Prestige Chez-

Soi, une agence de courtage immo-

bilier. Vous y occupez la fonction de
secrétaire, et ce, depuis quelques mois. Les
employés y sont sympathiques et travail-
lants. Néanmoins, comme les courtiers sont
des gens trés occupés et constamment dans
le feu de 'action, ils vous demandent régu-
lierement de les aider rapidement lorsqu'ils
ont des problémes informatiques, car U’in-
formaticien n’est pas toujours au bureau.
Lorsque c’est le cas, vous devez poser un
diagnostic, soit déterminer le probléme de
Uoutil informatique, et suivre les étapes de
la résolution de problémes pour le résoudre.

SOUTIEN TECHNIQUE

Nnformatigue

En tant que ressource permanente, vous
devez fournir de l'assistance technique a vos
collegues pour l'exécution de taches sur des
postes informatiques, pour rétablir le fonction-
nement d’'un appareil ou en optimiser son
rendement.

Vous suivrez une démarche de résolution
de problemes fondée sur des principes simples
qui vous permettront de trouver des solutions
appropriées. Cette compétence fera de vous
une employée indispensable au coeur de l'acti-
vité de 'entreprise.

© SOFAD - Reproduction interdite.
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Yetre mandal

Tout au cours de cette situation de travail, vous

agirez comme secrétaire de ’agence de courtage
immobilier Prestige Chez-Soi. Vous devrez apporter

un soutien technique a vos collégues. Méme si leurs
demandes sont nombreuses et diversifiées, vous saurez
résoudre leurs problémes informatiques et communiquer
clairement les informations techniques précises pour

les aider.

Votre mandat consiste a:

1. déterminer les problémes courants de différents appareils
informatiques;

2. communiquer avec les employés lors d’une panne générale;

3. produire de la documentation afin d’aider les utilisateurs
a regler des problemes semblables ultérieurement
ou a effectuer une tache informatique.

o Pratiquer la médecine informatique




Determiner les problemes
courants de differents
apparells

Linformatique est une science tres large basée sur la logique.
Comme en mathématiques et en science, les algorithmes sont utilisés
en programmation. Par exemple, si vous effectuez un retrait de 20 $ au
guichet automatique, l’algorithme orchestrera plusieurs opérations
dans le but de vous donner un résultat: votre billet de 205.

M algré de rigoureux algorithmes, il arrive parfois qu’un logiciel ou qu'un équi- PO

pement informatique ne réponde pas de la maniére prévue. C'est a ce moment | |’ajgorithme est une suite

que survient un probleme, communément appelé « bogue ». Certains problemes | dopérations ou de taches
< , A cers . permettant d’obtenirun

sont plus complexes a résoudre que d’autres et peuvent étre de différents ordres: ) :

) ) ) o o - résultat. Cette suite comporte

il peut s’agir d’un probleme de matériel, de logiciel, d’utilisateur, etc. nécessairement un début

etune fin.

Les médecins de la technologie

Lorsque surviennent de tels problemes, on peut faire appel a des techniciens
informatiques, a des administrateurs de systemes ou a des agents de soutien
informatique. Ces derniers offrent un soutien technique ou des services de
dépannage informatique ou réparent des équipements technologiques. Ces
personnes sont un peu comme des médecins de la technologie: ils doivent poser
des questions, effectuer différents tests, poser un diagnostic et apporter un
correctif pour régler le probleme. Afin d’étre d'une efficacité optimale, ils doivent
faire preuve de logique pour arriver a une conclusion et, presque toujours, a une
solution.

© SOFAD - Reproduction interdite.
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1.1.1  Juivre les élapes de la rérolulion

d’un prebléme informalique

Il peut étre difficile de comprendre les étapes de la résolution d’un probléme informatique.
C’est pourquoi les employés font appel a vous afin que vous leur veniez en aide ou, du moins,
que vous fournissiez une information juste a 'informaticien qui s’occupera du probleme.

De facon générale, voici la logique que vous devez suivre pour résoudre
un probleme informatique:

1. Définir le probléme

Cette étape est cruciale pour savoir ce qu’il faut régler et réussir a poser un
diagnostic. Beaucoup de gens ont la mauvaise habitude de dire «Rien ne
fonctionne». C’est a ce moment que vous devez poser plus de questions: « Quel
appareil ne fonctionne plus?», «Voyez-vous quelque chose a '’écran?»,
«Le probleme est-il récurrent ?», « Quand le probleme a-t-il commencé ?».

2. Préparer son plan d’action

La question que vous devez vous poser est: « Quelles solutions peuvent m’aider
a résoudre le probléeme par moi-méme?» Il est possible que vous n’en ayez
aucune idée. A ce moment-ci, que pouvez-vous faire pour parvenir a une
solution? Pouvez-vous effectuer une recherche sur Internet ? Avez-vous demandé
a l'utilisateur de redémarrer son appareil? Ce probleme nécessite-t-il la visite
d’un spécialiste?

3. Appliquer les solutions possibles jusqu’a l’obtention

d’un résultat positif

Il se peut que vous trouviez la bonne solution du premier coup. Malheureusement,
dans d’autres cas, vous devrez faire plusieurs tentatives. Parfois, il est possible
que la situation soit hors de votre contréle ou, dans de rares cas, qu’il n’y ait pas
de solution.

4. S’assurer que la solution régle le probléme de fagon permanente

Il arrive parfois qu’on applique un correctif et que tout semble fonctionner
adéquatement. Néanmoins, le jour suivant, le probleme peut survenir
de nouveau. Mieux vaut faire appel a un technicien dans une telle situation.
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Un de vos collegues a rencontré un probléeme informatique. Il vous expose les étapes qu'il a suivies
dans le but de résoudre ce probléme. Classez les étapes dans 'ordre selon lequel elles auraient d{
6tre exécutées. Si certaines étapes ne sont pas pertinentes, tracez un X dans la case.

J’ai rencontré un probléme avec mon ordinateur. Ce dernier était gelé et I'écran n’affichait plus
aucune action.
J'ai essayé de fermerle logiciel avec lequel je travaillais: le curseur de ma souris ne bougeait pas.

J'ai fermé mon ordinateur manuellement et je I’ai mis en marche de nouveau:
le probleme a persisté.

Jai débranché mon écran de la base de l'ordinateur et je l'ai rebranché: le probléeme a persisté.

J'ai débranché le cable d’alimentation de mon écran et je l'ai rebranché dans une autre prise:
le probleme a persisté.

Jai débranché et rebranché ma souris: tout fonctionnait.

Jai vérifié si mon ordinateur était redevenu fonctionnel: les actions s’exécutaient a ['écran.

Comme vous avez pu le constater dans 'exercice précédent, il est facile de poser
un mauvais diagnostic lorsqu'on ne fait pas appel a la logique, ce qui rend la
tache plus longue. Certains indices permettent d’obtenir une piste de solution.
Par exemple, lorsque votre collegue a constaté que le curseur de sa souris ne
bougeait plus, il aurait d explorer cette piste. Il aurait ainsi pu rayer certaines
étapes de la liste.

En quelques lignes, imaginez et écrivez une situation concrete qui inclut les quatre étapes
de la résolution d’un probléme informatique.

>) Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @
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Le dépannage d‘un ordinateur de bureau

Un ordinateur de bureau peut se présenter sous différents formats.
Au minimum, les équipements suivants lui sont reliés:

Evidemment, d’autres équipements, nommeés « périphériques »,
peuvent lui étre reliés, tels que:

un écran (également appelé «moniteur»);
un clavier;

une souris.

une imprimante de bureau;

une clé USB;

des haut-parleurs;
un numériseur;
une caméra;

un concentrateur USB.

Nommez trois problemes pouvant survenir avec un ordinateur de bureau. Faites appel a
votre expérience.

> Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @

Les problémes les plus courants

Différents problemes peuvent survenir avec un ordinateur de bureau. D’ordre

matériel, voici une liste exhaustive des problemes les plus courants:

/ / o Pratiquer la médecine informatique

lordinateur ne s’allume plus;

le moniteur affiche un écran noir; Certains problémes
peuvent figurer dans
plus d’une catégorie et
le clavier ou la souris ne répond pas; sappliquer a différents
outils technologiques.

un écran bleu apparait a l'écran;

Uordinateur émet des sons inhabituels.




D’ordre logiciel, les problemes suivants peuvent survenir:
« unmessage d’erreur apparait a 'écran;
« lelogiciel en cours est grisé et affiche la note « Ne répond pas»;

« lordinateur démarre, mais apres quelques instants il redémarre, et ce, dans
une boucle continuelle;

« unécran bleu apparait a 'écran.

Vous devez garder en téte que chaque personne possede un niveau de
connaissances informatiques différent, et que certaines sont plus a l'aise avec la
technologie que d’autres. Les problémes résultent donc parfois d’'un mauvais
usage de l'appareil par l'utilisateur ou d’un manque de connaissances
informatiques. De plus, l'interprétation de l'utilisateur peut fausser le diagnostic.
En voici quelques exemples:

EXEMPLE 1 ZXEERRr R R e R E

Pierre Millot, un courtier de 'agence, vous informe que son ordinateur ne démarre plus. Il dit avoir
tout débranché et rebranché les fils a plusieurs reprises, mais sans succes. Le seul probléme est que
Pierre n’appuyait pas sur le bouton d’alimentation de son moniteur pour le mettre en marche.

Il ne voyait donc qu'un écran noir.

EXEMPLE2 ................................................................................................................................

Ginette Chabot, la directrice des courtiers a contrats commerciaux, vient vous voir en panique,
car l'affichage de son moniteur a pivoté de 180 degrés. Elle a tenté d’éteindre et d’allumer de
nouveau son moniteur, elle I'a débranché et rebranché, mais le probléme persiste. En faisant
une recherche rapide sur Internet, vous découvrez qu'elle a simplement appuyé par mégarde

sur une combinaison de touches qui permet la rotation de I'affichage.

EXEMPLE3 ................................................................................................................................

Maryse Potvin, la présidente de I'agence, vous demande de venir & son bureau. Impatiente,
elle vous mentionne que sa souris ne fonctionne plus. Elle a tenté de fermer manuellement
son ordinateur, mais malgré tout, seul son clavier répond. Vous changez simplement les piles

de sa souris, qui se remet a fonctionner.

SOUTIEN TECHNIQUE
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Dans votre quotidien, quel probléme informatique avez-vous pu résoudre par vous-méme ? Nommez
ce probleme ainsi que la solution que vous avez appliquée.

> Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @

Deux questions importantes

Pour plusieurs personnes, il n’est pas simple de déterminer par ou commencer
pour définir le probleme ou trouver des solutions. Avec tout outil technologique,
ily a deux questions importantes a se poser:

1. Ya-t-il une source quelconque qui alimente adéquatement 'appareil ?
(Généralement, un cable d’alimentation est branché ou une batterie
chargée est fonctionnelle.)

2. Est-ce que l'appareil a été éteint et allumé de nouveau?

Ces deux seules questions peuvent régler une grande partie des problemes
informatiques de base.

Des tests d’ordre matériel a effectuer
sur un ordinateur de bureau

En ce qui concerne 'ordinateur de bureau, plusieurs vérifications et tests peuvent
étre faits:

« débrancher et rebrancher tous les cables, y compris le cable d’alimentation
de l'ordinateur ainsi que le cable d’alimentation et le cable vidéo du moniteur,
et ce, aux deux extrémités;

o Pratiquer la médecine informatique -



« vérifiers’ily a du courant électrique par la présence de voyants lumineux sur
'ordinateur ou le moniteur;

+ brancher les cables d’alimentation dans une autre prise;
+ brancherun autre moniteur, en prenant soin de débrancher celui d’origine;

« maintenir le bouton d’alimentation enfoncé au moins dix secondes pour
fermer manuellement et compléetement l'ordinateur, puis le mettre en marche
de nouveau;

« débrancher de 'ordinateur tous les périphériques autres que le clavier,
la souris et le moniteur et tenter de mettre en marche l'ordinateur;

« vérifier si le cable Ethernet (qui donne acces a Internet) est bien branché, et
que les lumieres jaune et verte de la carte réseau sont allumées.

La vérification des logiciels
ou des applications

En ce qui a trait aux logiciels et aux applications, les vérifications et les tests

suivants peuvent étre effectués:

« S‘assurer que l'utilisateur entre le mot de passe approprié;

« fermertoutes les applications ouvertes et ouvrir celle qui pose probléme;

« s’assurer que lutilisateur entre correctement 'adresse Internet dans
un navigateur et que celle-ci est valide;

« enfoncez simultanément les touches Ctrl, Alt et Suppr. du clavier; un menu
apparaitra. Cliquez sur Gestionnaire des tdches et sélectionnez le logiciel
ou 'application qui pose probleme. Cliquez ensuite sur le bouton Fin de
tdche afin de mettre fin au logiciel ou a I'application problématique.

" SOUTIEN TECHNIQUE
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Comme vous pouvez le constater, il existe plusieurs fagcons de résoudre un
probléme informatique et, pour un méme probléme, une solution utilisée
précédemment peut s’avérer infructueuse.

Vous recevez un appel de Maryse, qui vous demande de venir a son bureau. Son ordinateur ne
s'allume plus. Elle requiert votre aide afin d’identifier le probleme et de trouver la solution
dans les plus brefs délais.

a) Quelles questions pouvez-vous poser a Maryse pour rendre votre diagnostic?

b) Apres avoir répondu a vos questions, Maryse vous informe gqu’elle a entendu un bruit et que
lordinateur s’est éteint au méme moment. Elle a tenté de remettre 'ordinateur en marche, mais
le probleme a persisté. Que pouvez-vous vérifier physiquement pour tenter d’obtenir des indices
ou pour régler le probleme? Inscrivez dans 'ordre logique les étapes qui permettent de poser
un diagnostic.

> Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @
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Le dépannage d’‘un ordinateur portable

Tout comme l'ordinateur de bureau, l'ordinateur portable peut se présenter sous
différents formats. De base, il intégre un écran, un clavier et un pavé tactile. Il
peut étre utilisé tel quel ou avec différentes configurations:

il peut étre branché a l'aide de 'adaptateur secteur dans une prise électrique;
+ il peut étre positionné sur une station d’accueil (appelé aussi docking station);
+ il peut étre branché a un ou a des moniteurs externes;

« unesouris et un clavier externes peuventy étre branchés;

+ des périphériques peuventy étre rattachés.

Régler un probléme informatique sur un ordinateur portable peut s’avérer
difficile, car toutes les pieces de base sont intégrées, c’est-a-dire qu’elles ne sont
pas amovibles. Il existe néanmoins des solutions pour déterminer si le probleme

provient d’'une de ces pieces. Le cas échéant, la visite d’un technicien est
obligatoire.

Les problémes les plus communs mentionnés précédemment qui peuvent
survenirsur un ordinateur de bureau peuvent aussi se produire sur un ordinateur
portable. On retrouve également les problemes suivants:

+ labatterie ne se recharge pas;

+ la batterie ne conserve pas sa charge.

Des vérifications et des tests a effectuer
sur un ordinateur portable

Voici une liste exhaustive des vérifications et des tests pouvant étre effectués
pour poser un diagnostic sur un ordinateur portable:
« verifier si des voyants lumineux sont allumés sur l'ordinateur;

« débrancher tous les périphériques et n’utiliser que l'ordinateur portable;

Les deux questions
Souvenez-vous des deux
questions qu'il faut se poser
pour résoudre tout probleme
lié a un outil technologique
afin d’économiser du temps!

o)

La plupart des étapes
mentionnées pour le
dépannage d’un ordinateur
de bureau s’appliquent
aussi au dépannage

d’un ordinateur portable.

« éteindre l'ordinateur, retirer la batterie, la remettre
en place et remettre 'appareil en marche;

« retirer Uordinateur de sa station d’accueil et
l'y redéposer;

« débrancher le moniteur externe de la station
d’accueil et le brancher directement dans la prise
vidéo de l'ordinateur;

« brancherlordinateur avec un adaptateur secteur
d’un autre ordinateur de méme marque et de
méme modele.

n SOUTIEN TECHNIQUE
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Indiquez si la tentative de solution est adéquate ou inadéquate. Si elle est inadéquate, expliquez
pourquoi.

a) Sévrine Gingras, courtiere a 'lagence immobiliere, vous informe que son ordinateur ne fonctionne
pas. Le curseur de sa souris bouge a [’écran, mais dés qu’elle clique sur une icbne ou un bouton,
aucune action ne s’exécute. Vous fermez alors manuellement l'ordinateur et le remettez
en marche.

Adéquate Inadéquate

Votre explication:

b) Maryse vous appelle. Travaillant de la maison aujourd’hui sur son ordinateur portable, elle vous
mentionne que son logiciel Microsoft Word est grisé et affiche le message «Ne répond pas ». Vous
lui demandez de débrancher et de rebrancher tous les cables adéquatement.

Adéquate Inadéquate

Votre explication:

c) Pascal Bienvenue, courtier-vendeur de l'agence, vient vous voir avec son ordinateur portable.
La batterie de son ordinateur ne se recharge plus. Par chance, vous trouvez dans un tiroir
un adaptateur secteur et vous le lui remettez.

Adéquate Inadéquate

Votre explication:

> Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @
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Le dépannage d’Internet

Sans Internet, la majorité des employés de bureau ne peuvent travailler. En cas
de panne informatique, la situation doit étre gérée le plus rapidement possible.
Néanmoins, il faut tenter de déterminer d’ou provient la panne ainsi que sa
seveérité. Tout comme pour le dépannage d’un ordinateur de bureau ou d’un
ordinateur portable, il faut poser certaines questions afin de cibler le probleme.

+ Depuis quand Internet ne fonctionne-t-il plus?
+ Est-ce que tous les employés sont touchés?
+ Est-ce seulement un site Internet précis qui ne fonctionne pas?

« Ya-t-ilune panne électrique ou des travaux de maintenance en cours?
On peut procéder a différentes vérifications, selon la sévérité de la panne.

Si la panne concerne l'ordinateur d’un ou de plusieurs employés:

« vérifier si 'appareil est branché a l'aide d’un
cable Ethernet ou au réseau sans fil; peut-on se
connecter de l'une ou de l'autre de ces facons?

« Vérifier si le bouton de mise en fonction du sans-
fil est bien activé sur 'appareil ;

« vérifiersi lappareil est bien connecté au réseau,
C’est-a-dire que l'icone de signal sans fil ou avec
fil s’affiche a l'écran et que la mention du nom
du réseau et le mot « Connecté» sont inscrits
lorsque vous glissez le curseur sur l'icone;

« inscrire 'adresse d’un autre site Internet dans le navigateur Web;;
« redémarrer 'appareil;

« Vérifier si de nouveaux logiciels ont été installés sur 'ordinateur, car certains
d’entre eux peuvent bloguer la connexion Internet;

« Vérifier si l'appareil indique un quelconque message concernant la « carte
réseau».

SOUTIEN TECHNIQUE
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Sila panne concerne les ordinateurs de tous les employés:

redémarrer le modem et le routeur (si applicable);

vérifier qu’il n’y a pas de panne électrique ou de travaux de maintenance en
cours;
appeler le fournisseur de service Internet.

Dans la majorité des cas reliés
aux problémes informatiques,
vous devrez joindre le
technicien informatique. Il
aura besoin des informations
précédemment déterminées
ainsi que des étapes que vous
avez suivies pour résoudre le
probléme. Il est important
d’avoir a portée de main le
nom du fournisseur de service
Internet et ses coordonnées.

Avez-vous Internet a la maison ? Si oui, indiquez le nom du fournisseur de service et le numéro

de téléphone du soutien technique.

> Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @
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o Maryse vous demande de la suivre a son bureau. Elle vous mentionne que rien ne fonctionne sur son
ordinateur de bureau. En lui posant des questions, vous comprenez que c’est son acces a Internet qui
pose probleme. Vous retournez quelques instants a votre bureau. De votre cote, la navigation Web
fonctionne parfaitement. Vous tentez alors de poser un diagnostic.

a) Quelles vérifications visuelles pouvez-vous faire en lien avec le probléeme d’Internet de Maryse ?

b) Alaide de son navigateur Internet, vous tentez d’accéder a plusieurs sites. Vous recevez
constamment un message d’erreur disant que la page ne peut s’afficher. Alors que vous essayez de
trouver une solution, Maryse vous mentionne ce qui suit:

«Tout fonctionnait hier! Ce matin, je travaillais et on m’a proposeé de télécharger un antivirus
gratuit. J’ai accepté. Pendant le téléchargement, je suis allée me faire un café et, a mon retour,
l'installation était complétée, mais plus rien ne fonctionnait. »

Vous comprenez que ce logiciel est probablement en cause. Faites une recherche sur Internet
afin de connaitre la marche a suivre pour désinstaller un logiciel sur un ordinateur équipé de
Windows 10 et transcrivez-la ci-dessous.

c) Unefois le logiciel désinstallé et 'ordinateur redémarre, quelle derniere étape devez-vous
effectuer?

D Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @
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Le dépannage d‘un téléphone intelligent ‘~“¥2’_’:/ \

Pour effectuer certains métiers, notamment celui de courtier immobilier, il est / \
essentiel de posseder un téléphone intelligent. Des clients peuvent appeler ro

directement le courtier. Ce dernier peut aussi faire appel a la fonction GPS de ’ s
son appareil afin de se rendre a un lieu précis pour faire la visite d’'une maison. :

Un notaire peut aussi demander des informations au courtier par message texte. “

Méme si on le nomme «téléphone intelligent », cet appareil a parfois besoin \

d’interventions humaines. \

.. \ N
Voici quelques-uns des problémes les plus courants: \‘
1. la connexion Internet sans fil ne fonctionne pas; ~®---

2. laconnexion au réseau cellulaire ne fonctionne pas;

3. lesappels n’entrent ou ne sortent pas;

4. |aqualité sonore des appels est médiocre; / ’ Q
5. lapiledel'appareil ne se recharge pas; 'l

6. lapiledelappareil ne conserve pas sa charge; \

7. lécran de 'appareil est brisé. \ N

Parmi les problemes mentionnés ci-dessus, lesquels pouvez-vous tenter de résoudre par vous-
méme? Inscrivez simplement les numéros des problemes choisis (1 a 7).

Avant d’avoir recours au fournisseur de service de téléphonie mobile ou au technicien, quelques
solutions peuvent étre envisagées de votre coté. Parmi les solutions de la liste ci-dessous, cochez
celles que vous pouvez tenter d’appliquer dans le cadre de vos fonctions.

Changer ’écran d’un téléphone intelligent.
Retirer et réinsérer la carte SIM. L'acronyme SIM veut dire
Subscriber Identity Module,
Eteindre I'appareil et le remettre en marche. ou module d'identification de
'abonné. Cette carte contient,
Remplacer la carte SIM. de fagon sécurisée, les
informations de ['utilisateur
Fermer toutes les applications ouvertes sur I'appareil. en lien & son fournisseur de
service de téléphonie mobile.
Activer la connexion Internet sans fil du téléphone. Par exemple, on y trouve le
. o . numeéro de téléphone, le nom
Brancher le teléphone dans une autre prise électrique. de l'abonné, les informations
. y relatives au forfait de
Remplacer la pile du téléphone. téléphonie, etc.

Vérifier auprés du fournisseur si la ligne téléphonique est active.

Tester les appels entrants et sortants dans une autre piece.

>) Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @
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Le dépannage d‘un téléphone de bureau
(ou téléphone fixe)

Le téléphone de bureau est un outil de travail essentiel a certains employés,
comme les secrétaires, les réceptionnistes, les répartiteurs, les employés de
centre d’assistance, etc. De nos jours, il en existe deux types: les téléphones a
ligne terrestre et les téléphones IP.

Le téléphone a ligne terrestre est généralement branché a un cable d’alimen-
tation et le service téléphonique se connecte au moyen d’un fil de téléphonie

(appelé aussi «fil RJ-11»).

Le téléphone IP est alimenté et est
connecté au service téléphonique
par le méme cable, c’est-a-dire un
cable Ethernet. Le téléphone IP peut
comporter un deuxieme fil Ethernet,
celui-ci donnant un acces Internet
filaire a un ordinateur.

SOUTIEN TECHNIQUE

Le terme IP signifie Internet

Protocol ou protocole Internet.

Il s’agit d’'un ensemble de
langages de communication
qui permet de se connecter
a unréseau ou a Internet.

Un céble Ethernet est un fil
qui permet de se connecter
a unservice Internet.
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Débrancher I'appareil

Qu’un probleme d’affichage ou de communication concerne l'un ou l'autre de
ces appareils, la seule solution pour tenter de le régler consiste a débrancher
complétement 'appareil, a patienter environ dix secondes, puis a le rebrancher.
Il faut laisser de quelques secondes & une minute a 'appareil pour qu'il reprenne
sa configuration.

Les problemes les plus courants sont l'affichage absent, limpossibilité de faire
des appels ou d’en recevoir, la qualité des appels et la tonalité absente.

Effectuer quelques tests

Afin d’aider le fournisseur de téléphonie ou le technicien informatique a résoudre
un probleme, il est possible de lui fournir les informations suivantes, et ce, en
effectuant quelques tests au préalable:

« notez 'heure a laquelle le probléeme a commencé;

« notezsile probleme survient sur un seul appareil, sur plusieurs appareils ou
sur tous les appareils;

« notezle message d’erreur qui est écrit sur le panneau d’affichage de 'appareil,
le cas échéant;

. faites un appel téléphonique vers le poste d’un collégue et notez le résultat;

« demandeza un collegue de vous appeler a partir de son téléphone de bureau
et notez le résultat;

. faites un appel téléphonique externe de type local et notez le résultat;
. faitesun appel téléphonique externe de type interurbain et notez le résultat;

« demandez a un contact externe de vous appeler a 'aide du numéro de
téléphone de 'appareil fautif et notez le résultat.

Brancher un autre téléphone
En entreprise, il est
déconseillé d’intervertir des
téléphones afin de voir si un
probléme persiste, car ces
appareils possedent une
configuration propre, comme
votre numéro de poste, le
nombre de lignes en attente,
la boite vocale, etc. Donc, en
branchant a votre poste le
téléphone d’un collégue, vous
VOuSs retrouvez avec ses
configurations personnelles.

Ton
)

~

-

Avez-vous un téléphone fixe a la maison ? Si oui, quel est le nom du fournisseur de service et comment

pouvez-vous le joindre en cas de probleme?

> Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @
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Un service infonuagique

Un service infonuagique (aussi appelé cloud et «nuage») est composé de
plusieurs serveurs physiques distants dans lesquels il est possible de
sauvegarder des données, et dont l'acces est protége par un nom d’utilisateur
et un mot de passe. Il existe deux types de nuages: les nuages publics et les
nuages prives.

Les nuages publics sont généralement gratuits et présentent un niveau de
sécurité minimal.

Les nuages privés, genéralement utilisés en entreprise, comportent des co(ts,
mais ces derniers présentent un niveau de sécurité maximal. [l estimportant de
se renseigner sur la politique de l'entreprise a ce sujet.

Le dépannage d'un systéme d’exploitation
et de logiciels

Du coté d’un systeme d’exploitation et des logiciels, bon nombre de problemes
peuvent survenir, et il y a rarement une seule facon de les régler. Certains sont
plus complexes que d’autres et nécessitent la visite du technicien informatique,
qui devra peut-étre tout réinitialiser. Il est donc primordial de ne jamais laisser
de documents importants sur le bureau de l'ordinateur: si un probleme grave
survient, tout le contenu de l'ordinateur pourrait étre effacé, sans possibilité
de récupérer les fichiers importants. Il est donc crucial d’enregistrer ses
documents sur le réseau de 'entreprise ou, si 'entreprise le permet, sur un service
infonuagique, comme Dropbox ou Google Drive.

Sur les ordinateurs de type PC, voici quelques pistes de solutions qui doivent

étre envisagées aussitot que survient un probléme avec un logiciel :

« fermer et rouvrir le logiciel problématique;

« fermer manuellement le logiciel problématique (la procédure vous sera
expliquée a la page suivante);

« redémarrer completement l'ordinateur.

SOUTIEN TECHNIQUE

Systéme d’exploitation

Un systeme d’exploitation
est une interface graphique
qui permet d’utiliser un
ordinateur, autre qu’en lignes
de commande. Par exemple,
on retrouve sur le marché
Windows 10, Windows 7,
Mac OS X, Ubuntu, etc. Le
systeme d’exploitation peut
gérer le fonctionnement de
lordinateur et les demandes
de l'utilisateur.
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La fermeture manuelle d’un logiciel
sur un ordinateur de type PC

Lorsqu’il est impossible de fermer un logiciel par le bouton X de la fenétre, en
haut a droite, ou de cliquer sur le menu Fichier, puis sur Quitter, suivez la
procédure suivante (aussi présentée a la page 10).

« Enfoncez simultanément les touches Ctrl, Alt et Suppr. du clavier. Un menu
apparaitra.

« Cliquez sur Gestionnaire des tdches et sélectionnez le logiciel qui pose
probléme.

+ Cliquez sur le bouton Fin de tache. Le logiciel se fermera et vous pourrez
louvrir de nouveau.

Lorsque ce type de probleme survient, la débrouillardise est d’autant plus mise
a l'épreuve. Par exemple, quand un technicien informatique rencontre un
probléme qu’il ne sait pas résoudre, son premier réflexe sera d’identifier le
probléme exact, puis de faire une recherche a l'aide d’'un moteur de recherche.
Bien qu’il soit généralement plus facile de trouver des solutions a l'aide de mots-
clés anglais, il est souvent possible de trouver des pistes de solution a l'aide de
mots francais. Il faut cependant étre bref et précis dans ’énoncé de la recherche.

Vous tentez de démarrer votre ordinateur et I'écran est bleu. Le systeme d'exploitation Windows 10
semble rencontrer un probleme. Effectuez une recherche dans Internet pour trouver des solutions
a ce probleme. Indiquez trois sites Internet proposant des solutions.

D Comparez vos réponses avec celles du CORRIGE. @

o Pratiquer la médecine informatique n
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Les apprentissages des guides de la collection @Téte
sont effectués dans des situations réelles de travail et
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du travail.

Le guide d’apprentissage Soutien technique est en tout
point conforme au programme d’études professionnelles
en secrétariat (DEP 5357) du secteur de formation:
administration, commerce et informatique.

Les taches favorisent 'acquisition des éléments de la
compétence Assurer un soutien technique :
o veiller au bon fonctionnement de 'équipement et a l'entretien de base
des appareils;
« assister le personnel dans ['utilisation d’équipement et d’outils technologiques;
« effectuerla rédaction et la diffusion de l'information technique;
« effectuer 'approvisionnement des fournitures de bureau.

Le guide Soutien technique est composé de trois situations de travail:
o Pratiquer la médecine informatique;
a Effectuer le dépannage d’appareils d'impression et les approvisionner;
e Effectuer le dépannage général des équipements informatiques.

Découvrez notre nouvelle collection @stéte qui offre un apprentissage stimulant et
une formation contextualisée favorisant la réussite scolaire et professionnelle.

Le guide et le corrigé (PDF) ainsi que des ressources
complémentaires en format numérique sont disponibles
en ligne sur portailsofad.com.
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