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INTRODUCTION
La compétence Soutien technique fait partie du programme d’études menant à l’obtention du diplôme 
d’études professionnelles en secrétariat. Le programme est divisé en 25 compétences totalisant 1485 heures 
de formation.

Code Numéro Titre des compétences Durée Unités

460-501 01 Métier et formation 15 1

460-515 02 Révision de textes en français 75 5

460-526 03 Traitement des textes 90 6

460-534 04 Qualité du français écrit 60 4

460-544 05 Service à la clientèle 60 4

460-554 06 Gestion documentaire 60 4

460-562 07 Production de feuilles de calcul 30 2

460-572 08 Conception de présentations 30 2

460-584 09 Rédaction de textes en français 60 4

460-596 10 Opérations comptables 90 6

460-605 11 Production de lettres 75 5

460-613 12 Création de bases de données 45 3

460-623 13 Gestion de l’encaisse 45 3

460-635 14 Traduction 75 5

460-644 15 Conception de tableaux et de graphiques 60 4

460-656 16 Conception visuelle de documents 90 6

460-666 17 Rédaction de textes en anglais 90 6

460-672 18 Médias numériques 30 2

460-833 19 Interaction en anglais 45 3

460-695 20 Suivi de la correspondance 75 5

460-704 21 Réunions et événements 60 4

460-714 22 Production de rapports 60 4

460-722 23 Soutien technique 30 2

460-733 24 Coordination de tâches multiples 45 3

460-746 25 Intégration au milieu de travail 90 6

Une unité équivaut à 15 heures de formation.

Table des matières V
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Présentation
La compétence générale Assurer un soutien technique est offerte dans le cadre 
du Programme diplôme d’études professionnelles en secrétariat. Les intentions 
éducatives de ce programme sont de préserver et de promouvoir la qualité de 
la langue française, d’accroître la qualité du service à la clientèle, de développer 
l’intérêt envers l’approfondissement de ses connaissances des outils technolo-
giques, de développer son sens de l’autonomie et de l’initiative.

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 à 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 à fournir de l’assistance technique dans votre futur 
milieu de travail pour l’exécution de tâches sur des postes informatiques, pour 
rétablir le fonctionnement d’un appareil ou en optimiser son rendement.

Le présent guide contient toutes les composantes indispensables à 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 tâches liées au soutien technique : déterminer 
les problèmes courants de différents appareils informatiques (ex. : ordinateur, 
téléphone intelligent, imprimante), dépanner un système d’exploitation, des 
logiciels de base ou un accès à Internet.

QUALITÉ DU FRANÇAIS

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

PRÉALABLES 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 à les 
manier avec aisance et à les utiliser avec compétence. Chaque ST est construite 
sur un même modèle. Elle comporte d’abord une mise en contexte et le man-
dat qui vous est confié.

VI s o u t i e n  t e c h n i q u e
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Une ST est divisée en plusieurs tâches. Chaque tâche est présentée de façon 
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, à la fin du guide.

ÉVALUATION DES APPRENTISSAGES

Le présent guide est accompagné de deux activités notées, présentées dans 
des cahiers séparés qui vous 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 être soumises à la correction. Vous les remettrez à 
votre formateur si vous suivez le cours en établissement ou vous les transmet-
trez à votre tuteur si vous étudiez à distance. Dans tous les cas, on vous retour-
nera le document corrigé et annoté.

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

MATÉRIEL REQUIS
•	 Le guide d’apprentissage Soutien technique et son corrigé.

•	 Deux activités notées.

•	 Un accès 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 matière pour vous assurer de l’avoir 
bien comprise avant de passer à une tâche suivante.

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

La durée de la formation est évaluée à 30 heures de travail approximativement. 
Établissez 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 l’horaire que vous avez choisi.

VII Introduction
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Pratiquer la médecine informatique

Pratiquer  
la médecine  
informatique

1

Vous êtes à l’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 très occupés et constamment dans 
le feu de l’action, ils vous demandent régu-
lièrement de les aider rapidement lorsqu'ils 
ont des problèmes informatiques, car l’in-
formaticien n’est pas toujours au bureau. 
 Lors que c’est le cas, vous devez poser un 
diagnostic, soit déterminer le problème de 
l’outil informatique, et suivre les étapes de 
la résolution de problèmes pour le résoudre. 

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

Vous suivrez une démarche de réso lution 
de problèmes fondée sur des principes simples 
qui vous permettront de trouver des solutions 
appropriées. Cette compétence fera de vous 
une employée indispensable au cœur de l’acti-
vité de l’entreprise.

Votre mandat
Tout au cours de cette situation de travail, vous 
agirez comme secrétaire de l’agence de courtage 
immobilier Prestige Chez-Soi. Vous devrez apporter 
un soutien technique à vos collègues. Même si leurs 
demandes sont nombreuses et diversifiées, vous saurez 
résoudre leurs problèmes informatiques et communiquer 
clairement les informations techniques précises pour 
les aider.

Votre mandat consiste à :

1. déterminer les problèmes 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 
à régler des problèmes semblables ultérieurement  
ou à effectuer une tâche informatique.

Durée 
totale

11 h

s o u t i e n  t e c h n i q u e2 3
 Pratiquer la médecine informatique

La page de titre présente  
le numéro et le titre de  
la situation de travail.

La mise en situation décrit  
le contexte de réalisation dans 

lequel vous effectuez les différentes 
tâches permettant d’acquérir  

la compétence.

La durée totale  
de l’ensemble  
des tâches de  

la situation inclut 
l’activité notée,  

s’il y a lieu.

Aperçu du guide

Les pages d’ouverture

Le mandat résume ce qui  
vous est demandé et énumère  
les tâches que vous aurez à  
accomplir durant la situation  
de travail.

VIII s o u t i e n  t e c h n i q u e
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tâche 1.1

Déterminer les problèmes 
courants de différents appareils

L’informatique est une science très 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 20 $.Malgré de rigoureux algorithmes, il arrive parfois qu’un logiciel ou qu’un équi-

pement informatique ne réponde pas de la manière prévue. C’est à ce moment 

que survient un problème, communément appelé « bogue ». Certains problèmes 

sont plus complexes à résoudre que d’autres et peuvent être de différents ordres : 

il peut s’agir d’un problème de matériel, de logiciel, d’utilisateur, etc.Les médecins de la technologie
Lorsque surviennent de tels problèmes, on peut faire appel à des techniciens 

informatiques, à des administrateurs de systèmes ou à 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 problème. Afin d’être d'une efficacité optimale, ils doivent 

faire preuve de logique pour arriver à une conclusion et, presque toujours, à une 

solution.

 algorithme 
L’algorithme est une suite d’opérations ou de tâches permettant d’obtenir un résultat. Cette suite comporte nécessairement un début et une fin.

s o u t i e n  t e c h n i q u e

4

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 :

 • un écran (également appelé « moniteur ») ;

 • un clavier ;

 • une souris.

Évidemment, d’autres équipements, nommés « périphériques »,  

peuvent lui être reliés, tels que :

 • une imprimante de bureau ;

 • une clé USB ;

 • des haut-parleurs ;

 • un numériseur ;

 • une caméra ;

 • un concentrateur USB.

3  Nommez trois problèmes pouvant survenir avec un ordinateur de bureau. Faites appel à 

votre expérience.

•

•

•

 Comparez vos réponses avec celles du CorrIgé. 

Les problèmes les plus courants

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

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

 • l’ordinateur ne s’allume plus ;

 • le moniteur affiche un écran noir ;

 • un écran bleu apparaît à l’écran ;

 • le clavier ou la souris ne répond pas ;

 • l’ordinateur émet des sons inhabituels.

N. B.

Certains problèmes 

peuvent figurer dans 

plus d’une catégorie et 

s’appliquer à différents 

outils technologiques. 

7
 P

ratiquer la médecine informatique

Le numéro de 
 la tâche à accomplir 

est clairement indiqué.

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

Quelques pages de la situation

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

IX Introduction
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D’ordre logiciel, les problèmes suivants peuvent survenir :

 • un message d’erreur apparaît à l’écran ;

 • le logiciel en cours est grisé et affiche la note « Ne répond pas » ;

 • l’ordinateur démarre, mais après quelques instants il redémarre, et ce, dans 

une boucle continuelle ; • un écran bleu apparaît à l’écran.
Vous devez garder en tête que chaque personne possède un niveau de 

connaissances informatiques différent, et que certaines sont plus à l’aise avec la 

technologie que d’autres. Les problèmes 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 :

Pierre Millot, un courtier de l’agence, vous informe que son ordinateur ne démarre plus. Il dit avoir 

tout débranché et rebranché les fils à plusieurs reprises, mais sans succès. Le seul problème 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.

EXEMPLE 1

Ginette Chabot, la directrice des courtiers à 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 l’a débranché et rebranché, mais le problème 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 l’affichage.

EXEMPLE 2

Maryse Potvin, la présidente de l’agence, vous demande de venir à 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 à fonctionner.

EXEMPLE 3

s o u t i e n  t e c h n i q u e
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Une façon simple et efficace de dresser un inventaire est de préparer un document 

dans Microsoft Excel, sous la forme d’un tableau qui contient les éléments 

suivants :

 • la date de la prise d’inventaire ;

 • le nom de la personne qui a dressé l’inventaire ;

 • la liste des fournitures à avoir en stock, incluant leur numéro de produit ;

 • la description des produits ;

 • la quantité de chacune des fournitures qu’il faut avoir en stock ;

 • la quantité actuelle de chacune des fournitures.

21  À l’aide d’un logiciel qui permet de produire un tableau (ex. : Microsoft Excel, Google Sheets), 

préparez un tableau destiné à la prise d’inventaire des fournitures de l’école Aux-Quatre-Ponts.

 Comparez vos réponses avec celles du CorrIgé. 

La réception et la validation

Vous avez reçu une boîte contenant les fournitures d’impression que vous avez 

commandées. Avant toute chose, vous devez valider deux renseignements :

 • Quelle commande allez-vous valider ?

 • Les quantités commandées et reçues concordent-elles ?

En effet, vous pouvez avoir passé plusieurs commandes chez un même 

fournisseur. Heureusement, les fournisseurs doivent toujours inclure un bon de 

livraison. Ce bon se trouve à l’intérieur de la boîte ou sur la boîte, dans une 

enveloppe autocollante transparente. Ce document contient des renseignements 

similaires au bon de commande : la date, le nom et les coordonnées du 

fournisseur, votre nom, le nom de l’entreprise et ses coordonnées ainsi que le 

nom et le numéro du produit, la description de la ou des fournitures commandées 

et les quantités livrées.

La validation

Lors de la validation, la rigueur est de mise afin d’éviter toute erreur. Par exemple, 

il est important de vérifier sur la fourniture, sur le bon de commande et sur le 

bon de livraison le numéro du produit, car certains articles ont des numéros 

similaires. Avoir en main la fourniture, le bon de commande et le bon de livraison 

est une bonne méthode de travail. Lorsque le produit et la quantité ont été 

vérifiés, vous pouvez encercler la quantité commandée sur le bon de commande 

et la quantité reçue sur le bon de livraison. Si tous les articles ont été livrés, 

indiquez la date de réception et signez le bon de livraison. Conservez ces 

documents en cas de questionnement ou de vérification par votre supérieur.

Astuce

la planification

Afin d’acquérir de bonnes 

méthodes de travail, il est 

pertinent de planifier un 

moment périodique dans son 

agenda réservé à la prise 

d’inventaire des fournitures. 

Par exemple, vous pouvez 

réserver 20 minutes à cette 

tâche, toutes les deux 

semaines.

55

 
Effectuer le dépannage d’appareils d’impression et les approvisionner

Les contenus sont illustrés par de 
nombreux exemples pertinents.

Ce pictogramme 
vous indique que 

vous devez 
accomplir cette 

tâche à l’aide 
d’Internet.

Une phrase vous indique 
toujours le meilleur 
moment pour comparer 
vos réponses avec celles 
du corrigé à la fin du guide.

La rubrique « Astuce » 
présente un petit truc 

pratique pour faciliter la 
réalisation d’un exercice.

X s o u t i e n  t e c h n i q u e
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Vous savez que certains modèles d’imprimantes multifonction à grand volume 

incluent aussi la fonction de reliure, d’agrafage, etc. Il est assez simple de faire 

l’ajout des fournitures associées à ces fonctions. Dans la majorité des cas, une 

indication s’affichera sur l’appareil à l’endroit prescrit. Si l’indication n’est pas 

claire, la meilleure source d’informations pour tout ce qui concerne l’appareil est 

le site Internet de son fabricant. Consultez la webographie de la compétence, disponible à l’adresse 

portailsofad.com pour trouver une liste de sites Internet de fabricants 

d’imprimantes multifonction à grand volume.
Il suffit ensuite de repérer une section qui porte sur le soutien et les pilotes, et de 

sélectionner ou d’inscrire le modèle de l’imprimante. La documentation 

technique, souvent en format PDF, devrait s’y trouver. Si ce n’est pas le cas, une 

recherche Internet avec le modèle de l’imprimante et les mots-clés « guide de 

l’utilisateur » devrait résoudre le problème.10  Quelle est la différence entre le numériseur (vitre) et le numériseur (chargeur automatique) ? 

Au besoin, effectuez une recherche dans Internet pour le découvrir.

11  Mme Delage vient vous voir, car elle a essayé d’imprimer une page à partir de l’imprimante laser de son 

bureau. Lorsque vous arrivez devant l’appareil, le panneau d’affichage indique un bourrage de papier.

Décrivez, sous forme d’algorithme de résolution de problème (voir les pages 4 et 5 de la situation 1), 

les différentes étapes pour résoudre le problème.
Ex. : Je vais vérifier ceci. Si ça ne fonctionne pas, je vais vérifier cela. Si ça ne fonctionne pas, je vais faire 

cette action.

 Comparez vos réponses avec celles du CorrIgé. s o u t i e n  t e c h n i q u e
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4  Déterminez si chacune des situations décrites ci-dessous reflète un problème d’approvisionnement 

ou un problème informatique. Cochez la case appropriée.

ÉnoncÉ

Problème 

d’aPProvisionnement

Problème 

informatique

a) Votre patron vous appelle, car  l’ impri-

mante multifonction du service 

n’imprime pas. Une fois devant l’appareil, 

vous lisez le message « Remplacer la 

cartouche » sur le panneau d’affichage.

b) Justine, l’une des commis-comptables 

du service, vous envoie un courriel 

mentionnant que son rapport ne s’imprime 

pas. Une fois à son bureau, vous constatez 

que la file d’attente d’impressions 

comporte une dizaine de documents 

non imprimés.

c) Vous tentez d’agrafer un document à l’aide 

de l’appareil multifonction, mais sans 

succès. Vous vérifiez le compartiment 

des agrafes et vous constatez qu’il est vide.

d) Arielle vous croise dans le corridor et 

vous mentionne qu’elle est incapable  

de numériser le rapport des ventes de 

septembre. Le message « Échec de la 

numérisation » s’affiche sur l’imprimante 

multifonction.

e) Justine vous envoie un autre courriel 

pour vous informer que son imprimante 

ne fonctionne plus à nouveau. En arrivant 

dans son bureau, vous constatez que le 

bac à papier est vide. 
 Comparez vos réponses avec celles du Corrigé. 

63

 
Effectuer le dépannage général des équipements informatiques

Les contenus sont 
souvent présentés 

sous forme de 
tableaux pour faciliter 

la compréhension.

Accompagné d’une phrase, ce pictogramme 
indique que le fichier, le document ou l’outil 
à utiliser doit être téléchargé à partir du site 

de la SOFAD à l’adresse portailsofad.com.

XI Introduction
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15  Rendez-vous sur le portail de la SOFAD et visionnez la vidéo sante_et_securite.mp4. Indiquez 

les cinq dangers potentiels non pris en compte par l’employée et les corrections à apporter.

•	

•	

•	

•	

•	
 Comparez vos réponses avec celles du CorrIgé. 

s o u t i e n  t e c h n i q u e
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Dans cette situation d’apprentissage, vous avez appris à diagnostiquer les 

problèmes informatiques les plus courants, à noter les informations pertinentes 

destinées au technicien informatique, à rédiger une communication en cas de 

panne généralisée et à produire une marche à suivre. Les notions que vous avez 

acquises sont essentielles non seulement pour la suite de cette compétence, 

mais également dans votre vie quotidienne.Activité notée 1Vous devez maintenant transmettre l’activité notée 1.Rendez-vous sur le site de la SOFAD à l’adresse portailsofad.com

et téléchargez le document intitulé Activité notée 1.
Remettez-le bien rempli à votre formateur, ou faites-le parvenir

à votre tuteur selon les modalités prévues lors de votre inscription.

s o u t i e n  t e c h n i q u e

30

À la fin des 
situations 1 et 3, 
ce pictogramme 

indique que vous 
devez effectuer 
une activité qui 

sera notée.

Ce pictogramme 
vous indique d’aller 
visionner une vidéo 

sur le site de la 
SOFAD à l’adresse 

portailsofad.com.

XII s o u t i e n  t e c h n i q u e
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Pratiquer  
la médecine  
informatique

1

Vous êtes à l’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 très occupés et constamment dans 
le feu de l’action, ils vous demandent régu-
lièrement de les aider rapidement lorsqu'ils 
ont des problèmes informatiques, car l’in
formaticien n’est pas toujours au bureau. 
Lorsque c’est le cas, vous devez poser un 
diagnostic, soit déterminer le problème de 
l’outil informatique, et suivre les étapes de 
la résolution de problèmes pour le résoudre. 

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

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

Durée 
totale

11 h

s o u t i e n  t e c h n i q u e2
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Votre mandat
Tout au cours de cette situation de travail, vous 
agirez comme secrétaire de l’agence de courtage 
immobilier Prestige Chez-Soi. Vous devrez apporter 
un soutien technique à vos collègues. Même si leurs 
demandes sont nombreuses et diversifiées, vous saurez 
résoudre leurs problèmes informatiques et communiquer 
clairement les informations techniques précises pour 
les aider.

Votre mandat consiste à :

1.	 déterminer les problèmes 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 
à régler des problèmes semblables ultérieurement  
ou à effectuer une tâche informatique.

3
 Pratiquer la médecine informatique
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Tâche 1.1

Déterminer les problèmes 
courants de différents 
appareils
L’informatique est une science très 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 20 $.

Malgré de rigoureux algorithmes, il arrive parfois qu’un logiciel ou qu’un équi-
pement informatique ne réponde pas de la manière prévue. C’est à ce moment 
que survient un problème, communément appelé « bogue ». Certains problèmes 
sont plus complexes à résoudre que d’autres et peuvent être de différents ordres : 
il peut s’agir d’un problème de matériel, de logiciel, d’utilisateur, etc.

Les médecins de la technologie
Lorsque surviennent de tels problèmes, on peut faire appel à des techniciens 
informatiques, à des administrateurs de systèmes ou à 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 problème. Afin d’être d'une efficacité optimale, ils doivent 
faire preuve de logique pour arriver à une conclusion et, presque toujours, à une 
solution.

 A lgorithme 

L’algorithme est une suite 
d’opérations ou de tâches 
permettant d’obtenir un 
résultat. Cette suite comporte 
nécessairement un début 
et une fin.

s o u t i e n  t e c h n i q u e4
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1.1.1 	 Suivre les étapes de la résolution  
d’un problème informatique

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

De façon générale, voici la logique que vous devez suivre pour résoudre 
un problème informatique :

1.	 Définir le problème

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

2.	 Préparer son plan d’action

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

3.	 Appliquer les solutions possibles jusqu’à 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 contrôle ou, dans de rares cas, qu’il n’y ait pas 
de solution.

4.	 S’assurer que la solution règle le problème de façon permanente

Il arrive parfois qu’on applique un correctif et que tout semble fonctionner 
adéquatement. Néanmoins, le jour suivant, le problème peut survenir 
de nouveau. Mieux vaut faire appel à un technicien dans une telle situation.

5
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1 	 Un de vos collègues a rencontré un problème informatique. Il vous expose les étapes qu'il a suivies 
dans le but de résoudre ce problème. Classez les étapes dans l’ordre selon lequel elles auraient dû 
être exécutées. Si certaines étapes ne sont pas pertinentes, tracez un X dans la case.

 	 J’ai rencontré un problème avec mon ordinateur. Ce dernier était gelé et l’écran n’affichait plus 
aucune action.

 	 J’ai essayé de fermer le logiciel avec lequel je travaillais : le curseur de ma souris ne bougeait pas.

 	 J’ai fermé mon ordinateur manuellement et je l’ai mis en marche de nouveau : 
 le problème a persisté.

 	 J’ai débranché mon écran de la base de l’ordinateur et je l’ai rebranché : le problème a persisté.

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

 	 J’ai débranché et rebranché ma souris : tout fonctionnait.

 	 J’ai vérifié si mon ordinateur était redevenu fonctionnel :  les actions s’exécutaient à l’écran.

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

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

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé. 

s o u t i e n  t e c h n i q u e6

30038.indb   6 18-05-23   11:04



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 :

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

•• un clavier ;

•• une souris.

Évidemment, d’autres équipements, nommés « périphériques »,  
peuvent lui être reliés, tels que :

•• une imprimante de bureau ;

•• une clé USB ;

•• des haut-parleurs ;

•• un numériseur ;

•• une caméra ;

•• un concentrateur USB.

3 	 Nommez trois problèmes pouvant survenir avec un ordinateur de bureau. Faites appel à 
votre expérience.
•

•

•

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé. 

Les problèmes les plus courants
Différents problèmes peuvent survenir avec un ordinateur de bureau. D’ordre 
matériel, voici une liste exhaustive des problèmes les plus courants :

•• l’ordinateur ne s’allume plus ;

•• le moniteur affiche un écran noir ;

•• un écran bleu apparaît à l’écran ;

•• le clavier ou la souris ne répond pas ;

•• l’ordinateur émet des sons inhabituels.

N. B.

Certains problèmes 
peuvent figurer dans 
plus d’une catégorie et 
s’appliquer à différents 
outils technologiques. 

7
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D’ordre logiciel, les problèmes suivants peuvent survenir :

•• un message d’erreur apparaît à l’écran ;

•• le logiciel en cours est grisé et affiche la note « Ne répond pas » ;

•• l’ordinateur démarre, mais après quelques instants il redémarre, et ce, dans 
une boucle continuelle ;

•• un écran bleu apparaît à l’écran.

Vous devez garder en tête que chaque personne possède un niveau de 
connaissances informatiques différent, et que certaines sont plus à l’aise avec la 
technologie que d’autres. Les problèmes 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 :

Pierre Millot, un courtier de l’agence, vous informe que son ordinateur ne démarre plus. Il dit avoir 

tout débranché et rebranché les fils à plusieurs reprises, mais sans succès. Le seul problème 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.

EXEMPLE 1

Ginette Chabot, la directrice des courtiers à 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 l’a débranché et rebranché, mais le problème 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 l’affichage.

EXEMPLE 2

Maryse Potvin, la présidente de l’agence, vous demande de venir à 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 à fonctionner.

EXEMPLE 3

s o u t i e n  t e c h n i q u e8
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4 	 Dans votre quotidien, quel problème informatique avez-vous pu résoudre par vous-même ? Nommez 
ce problème ainsi que la solution que vous avez appliquée.

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé. 

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

1.	 Y a-t-il une source quelconque qui alimente adéquatement l’appareil ? 
(Généralement, un câble 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 problèmes 
informatiques de base. 

Des tests d’ordre matériel à effectuer 
sur un ordinateur de bureau
En ce qui concerne l’ordinateur de bureau, plusieurs vérifications et tests peuvent 
être faits :

•• débrancher et rebrancher tous les câbles, y compris le câble d’alimentation 
de l’ordinateur ainsi que le câble d’alimentation et le câble vidéo du moniteur, 
et ce, aux deux extrémités ;

9
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•• vérifier s’il y a du courant électrique par la présence de voyants lumineux sur 
l’ordinateur ou le moniteur ;

•• brancher les câbles d’alimentation dans une autre prise ;

•• brancher un autre moniteur, en prenant soin de débrancher celui d’origine ;

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

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

•• vérifier si le câble Ethernet (qui donne accès à Internet) est bien branché, et 
que les lumières 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 être effectués :

•• s’assurer que l’utilisateur entre le mot de passe approprié ;

•• fermer toutes les applications ouvertes et ouvrir celle qui pose problème ;

•• s’assurer que l’utilisateur entre correctement l’adresse Internet dans 
un navigateur et que celle-ci est valide ;

•• enfoncez simultanément les touches Ctrl, Alt et Suppr. du clavier ; un menu 
apparaîtra. Cliquez sur Gestionnaire des tâches et sélectionnez le logiciel 
ou l’application qui pose problème. Cliquez ensuite sur le bouton Fin de 
tâche afin de mettre fin au logiciel ou à l’application problématique.

s o u t i e n  t e c h n i q u e10
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Comme vous pouvez le constater, il existe plusieurs façons de résoudre un 
problème informatique et, pour un même problème, une solution utilisée 
précédemment peut s’avérer infructueuse.

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

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

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

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé. 

11
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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 intègre un écran, un clavier et un pavé tactile. Il 
peut être utilisé tel quel ou avec différentes configurations :

•• il peut être branché à l’aide de l’adaptateur secteur dans une prise électrique ;

•• il peut être positionné sur une station d’accueil (appelé aussi docking station) ;

•• il peut être branché à un ou à des moniteurs externes ;

•• une souris et un clavier externes peuvent y être branchés ;

•• des périphériques peuvent y être rattachés.

Régler un problème informatique sur un ordinateur portable peut s’avérer 
difficile, car toutes les pièces de base sont intégrées, c’est-à-dire qu’elles ne sont 
pas amovibles. Il existe néanmoins des solutions pour déterminer si le problème 
provient d’une de ces pièces. Le cas échéant, la visite d’un technicien est 
obligatoire.

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

•• la batterie ne se recharge pas ;

•• la batterie ne conserve pas sa charge.

Des vérifications et des tests à effectuer 
sur un ordinateur portable
Voici une liste exhaustive des vérifications et des tests pouvant être effectués 
pour poser un diagnostic sur un ordinateur portable :

•• vérifier si des voyants lumineux sont allumés sur l’ordinateur ;

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

•• éteindre l’ordinateur, retirer la batterie, la remettre 
en place et remettre l’appareil en marche ;

•• retirer l’ordinateur 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 ;

•• brancher l’ordinateur avec un adaptateur secteur 
d’un autre ordinateur de même marque et de 
même modèle.

Astuce

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

N. B.

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

s o u t i e n  t e c h n i q u e12
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6 	 Indiquez si la tentative de solution est adéquate ou inadéquate. Si elle est inadéquate, expliquez 
pourquoi.

a)	 Sévrine Gingras, courtière à l’agence immobilière, vous informe que son ordinateur ne fonctionne 
pas. Le curseur de sa souris bouge à l’écran, mais dès qu’elle clique sur une icône 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 câbles 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 corrigé.  
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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 être gérée le plus rapidement possible. 
Néanmoins, il faut tenter de déterminer d’où provient la panne ainsi que sa 
sévérité. Tout comme pour le dépannage d’un ordinateur de bureau ou d’un 
ordinateur portable, il faut poser certaines questions afin de cibler le problème.

•• 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 ?

•• Y a-t-il une panne électrique ou des travaux de maintenance en cours ?

On peut procéder à différentes vérifications, selon la sévérité de la panne.

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

•• vérifier si l’appareil est branché à l’aide d’un 
câble Ethernet ou au réseau sans fil ; peut-on se 
connecter de l’une ou de l’autre de ces façons ?

•• vérifier si le bouton de mise en fonction du sans-
fil est bien activé sur l’appareil ; 

•• vérifier si l’appareil est bien connecté au réseau, 
c’est-à-dire que l’icône de signal sans fil ou avec 
fil s’affiche à l’écran et que la mention du nom 
du réseau et le mot « Connecté » sont inscrits 
lorsque vous glissez le curseur sur l’icône ;

  

•• inscrire l’adresse d’un autre site Internet dans le navigateur Web ;

•• redémarrer l’appareil ;

•• vérifier si de nouveaux logiciels ont été installés sur l’ordinateur, car certains 
d’entre eux peuvent bloquer la connexion Internet ;

•• vérifier si l’appareil indique un quelconque message concernant la « carte 
réseau ».

s o u t i e n  t e c h n i q u e14
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Si la 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.

7 	 Avez-vous Internet à 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 corrigé.  

N. B.

Dans la majorité des cas reliés 
aux problèmes 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 
problème. Il est important 
d’avoir à portée de main le 
nom du fournisseur de service 
Internet et ses coordonnées. 
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8 	 Maryse vous demande de la suivre à 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 accès à Internet qui 
pose problème. Vous retournez quelques instants à votre bureau. De votre côté, la navigation Web 
fonctionne parfaitement. Vous tentez alors de poser un diagnostic.

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

b)	 À l’aide de son navigateur Internet, vous tentez d’accéder à 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 proposé de télécharger un antivirus 
gratuit. J’ai accepté. Pendant le téléchargement, je suis allée me faire un café et, à 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 connaître la marche à suivre pour désinstaller un logiciel sur un ordinateur équipé de 
Windows 10 et transcrivez-la ci-dessous.

c) 	 Une fois le logiciel désinstallé et l’ordinateur redémarré, quelle dernière étape devez-vous 
effectuer ?

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé. 
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Le dépannage d’un téléphone intelligent
Pour effectuer certains métiers, notamment celui de courtier immobilier, il est 
essentiel de posséder un téléphone intelligent. Des clients peuvent appeler 
directement le courtier. Ce dernier peut aussi faire appel à la fonction GPS de 
son appareil afin de se rendre à un lieu précis pour faire la visite d’une maison. 
Un notaire peut aussi demander des informations au courtier par message texte. 
Même si on le nomme « téléphone intelligent », cet appareil a parfois besoin 
d’interventions humaines.

Voici quelques-uns des problèmes les plus courants :

1.	 la connexion Internet sans fil ne fonctionne pas ;

2.	 la connexion au réseau cellulaire ne fonctionne pas ;

3.	 les appels n’entrent ou ne sortent pas ;

4.	 la qualité sonore des appels est médiocre ;

5.	 la pile de l’appareil ne se recharge pas ;

6.	 la pile de l’appareil ne conserve pas sa charge ;

7.	 l’écran de l’appareil est brisé.

9 	 Parmi les problèmes mentionnés ci-dessus, lesquels pouvez-vous tenter de résoudre par vous-
même ? Inscrivez simplement les numéros des problèmes choisis (1 à 7).

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

 	 Changer l’écran d’un téléphone intelligent.

 	 Retirer et réinsérer la carte SIM.

 	 Éteindre l’appareil et le remettre en marche.

 	 Remplacer la carte SIM.

 	 Fermer toutes les applications ouvertes sur l’appareil.

 	 Activer la connexion Internet sans fil du téléphone.

 	 Brancher le téléphone dans une autre prise électrique.

 	 Remplacer la pile du téléphone.

 	 Vérifier auprès du fournisseur si la ligne téléphonique est active.

 	 Tester les appels entrants et sortants dans une autre pièce.

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé.  

 C arte Sim 

L’acronyme SIM veut dire 
Subscriber Identity Module, 
ou module d’identification de 
l’abonné. Cette carte contient, 
de façon sécurisée, les 
informations de l’utilisateur 
en lien à son fournisseur de 
service de téléphonie mobile. 
Par exemple, on y trouve le 
numéro de téléphone, le nom 
de l’abonné, les informations 
relatives au forfait de 
téléphonie, etc.
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Le dépannage d’un téléphone de bureau 
(ou téléphone fixe)
Le téléphone de bureau est un outil de travail essentiel à 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 à 
ligne terrestre et les téléphones IP.

Le téléphone à ligne terrestre est généralement branché à un câble 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 même câble, c’est-à-dire un 
câble Ethernet. Le téléphone IP peut 
comporter un deuxième fil Ethernet, 
celui-ci donnant un accès Internet 
filaire à un ordinateur.

 I P 

Le terme IP signifie Internet 
Protocol ou protocole Internet. 
Il s’agit d’un ensemble de 
langages de communication 
qui permet de se connecter 
à un réseau ou à Internet. 

N. B.

Un câble Ethernet est un fil 
qui permet de se connecter 
à un service Internet.
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Débrancher l’appareil
Qu’un problème d’affichage ou de communication concerne l’un ou l’autre de 
ces appareils, la seule solution pour tenter de le régler consiste à débrancher 
complètement l’appareil, à patienter environ dix secondes, puis à le rebrancher. 
Il faut laisser de quelques secondes à une minute à l’appareil pour qu'il reprenne 
sa configuration.

Les problèmes les plus courants sont l’affichage absent, l’impossibilité 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 à résoudre 
un problème, il est possible de lui fournir les informations suivantes, et ce, en 
effectuant quelques tests au préalable :

•• notez l’heure à laquelle le problème a commencé ;

•• notez si le problème survient sur un seul appareil, sur plusieurs appareils ou 
sur tous les appareils ;

•• notez le message d’erreur qui est écrit sur le panneau d’affichage de l’appareil, 
le cas échéant ;

•• faites un appel téléphonique vers le poste d’un collègue et notez le résultat ;

•• demandez à un collègue de vous appeler à partir de son téléphone de bureau 
et notez le résultat ;

•• faites un appel téléphonique externe de type local et notez le résultat ;

•• faites un appel téléphonique externe de type interurbain et notez le résultat ;

•• demandez à un contact externe de vous appeler à l’aide du numéro de 
téléphone de l’appareil fautif et notez le résultat.

11 	 Avez-vous un téléphone fixe à la maison ? Si oui, quel est le nom du fournisseur de service et comment 
pouvez-vous le joindre en cas de problème ?

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé.  

Astuce

Brancher un autre téléphone
En entreprise, il est 
déconseillé d’intervertir des 
téléphones afin de voir si un 
problème persiste, car ces 
appareils possèdent une 
configuration propre, comme 
votre numéro de poste, le 
nombre de lignes en attente, 
la boîte vocale, etc. Donc, en 
branchant à votre poste le 
téléphone d’un collègue, vous 
vous retrouvez avec ses 
configurations personnelles. 
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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’accès est protégé par un nom d’utilisateur 
et un mot de passe. Il existe deux types de nuages : les nuages publics et les 
nuages privés. 

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

Les nuages privés, généralement utilisés en entreprise, comportent des coûts, 
mais ces derniers présentent un niveau de sécurité maximal. Il est important de 
se renseigner sur la politique de l’entreprise à ce sujet.

Le dépannage d’un système d’exploitation 
et de logiciels
Du côté d’un système d’exploitation et des logiciels, bon nombre de problèmes 
peuvent survenir, et il y a rarement une seule façon de les régler. Certains sont 
plus complexes que d’autres et nécessitent la visite du technicien informatique, 
qui devra peut-être tout réinitialiser. Il est donc primordial de ne jamais laisser 
de documents importants sur le bureau de l’ordinateur : si un problème grave 
survient, tout le contenu de l’ordinateur pourrait être effacé, sans possibilité 
de  récupérer les fichiers importants. Il est donc crucial d’enregistrer ses 
documents sur le réseau de l’entreprise ou, si l’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 
être envisagées aussitôt que survient un problème avec un logiciel :

•• fermer et rouvrir le logiciel problématique ;

•• fermer manuellement le logiciel problématique (la procédure vous sera 
expliquée à la page suivante) ;

•• redémarrer complètement l’ordinateur. 

  Système d’exploitation 

Un système 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 
système d’exploitation peut 
gérer le fonctionnement de 
l’ordinateur et les demandes 
de l’utilisateur.

s o u t i e n  t e c h n i q u e20
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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 fenêtre, en 
haut à droite, ou de cliquer sur le menu Fichier, puis sur Quitter, suivez la 
procédure suivante (aussi présentée à la page 10).

•• Enfoncez simultanément les touches Ctrl, Alt et Suppr. du clavier. Un menu 
apparaîtra. 

•• Cliquez sur Gestionnaire des tâches et sélectionnez le logiciel qui pose 
problème. 

•• Cliquez sur le bouton Fin de tâche. Le logiciel se fermera et vous pourrez 
l’ouvrir de nouveau.

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

12 	 Vous tentez de démarrer votre ordinateur et l’écran est bleu. Le système d'exploitation Windows 10 
semble rencontrer un problème. Effectuez une recherche dans Internet pour trouver des solutions 
à ce problème. Indiquez trois sites Internet proposant des solutions.

 Comparez vos réponses avec celles du corrigé. 
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