
Planifier votre système de support de l’école
Vue générale
Ce chapitre présente aux étudiants le concept d'un service support. Il vous donne et à votre équipe de service support assez d'information pour le commencement de la portée des services que vous voulez offrir. En plus, il encourage les étudiants à considérer certaines des décisions économiques qui sont impliquées en mettant en marche un service support. Par exemple, ils devront décider ce que sont les caractéristiques pour chaque position, qui dans le groupe pourrait avoir ces caractéristiques, ce que le service support devrait faire, et le programme pour le faire. Les exercices sont conçus pour inciter des étudiants à estimer qu'ils sont une partie des processus décisionnels initiaux, et peuvent apporter à la structure et à la portée du service support. Naturellement, vous avez probablement déjà une bonne idée de la portée du service support, mais il est important d'encourager les étudiants à participer au processus décisionnel. C'est la seule manière qu'ils apprendront comment ces décisions peuvent être difficiles, et il est essentiel de les aider à prendre la responsabilité de votre service support de l'école.

Préparez l’enseignement
Pour préparer ce chapitre, accomplissez les tâches suivantes : 
· Lisez le chapitre en entier et accomplissez tous les exercices

· Découvrez combien d'ordinateurs et d'utilisateurs on s'attend à ce que votre service support soutienne. Si vous avez la commande de ces nombres, pourriez-vous vouloir commencer petit et ajouter graduellement le support jusqu'à ce que vous atteigniez une efficacité maximum
· Découvrez quel support additionnel de technologie est disponible pour les ordinateurs que votre service support soutiendra. Y a-t-il un service support d'école ou de zone auquel vous pouvez envoyer les problèmes qui tombent en dehors de la portée de votre service support d'étudiant. Quelles sortes de tâches sont exécutées?. 
· Créez une note de l'arrangement avec les autres agences de soutien qui discute les paramètres dans lesquels votre service support fonctionnera, et quelles tâches ou fonctions sont clairement en dehors de la portée de votre service support
· Découvrez les ressources physiques disponibles à votre équipe de service support. Y a-t-il des ordinateurs qui peuvent être consacrés seulement pour l'usage de service support ? Avez-vous les lignes téléphoniques ? 
Pouvez-vous créer une page internet sur un emplacement de votre école ou un emplacement différent ?
Avez-vous un espace consacré aux réunions, ou devrez-vous prévoir chaque réunion séparément ? 
· Écrivez le nom de chaque étudiant en tant que technicien dans la base de données de sorte qu'ils puissent pratiquer à taper les heures.
Matière-par-matière
Qu’es-ce un service support?
Discutez le concept d'un service support avec vos étudiants. Demandez leurs expériences avec le support ordinateur, ou d'autres types de services support (par exemple, le bureau de service dans un magasin). Discutez ce qui a fait de bonnes et mauvaises expériences, et pourquoi.

Comment le service support fonctionne?

Discutez le niveau 1 de support et sa signification. Parlez aux étudiants des autres organismes de support avec lesquelles vous travaillerez et comment vous agirez l'un sur l'autre. Cette organisation sera-t-elle de support "niveau 2" ? 
Ce qui signifie le niveau 1 pour votre école ? (faites attention ici à ne pas prendre toutes les décisions, les exercices dans ce chapitre sont là pour çà.) 
Employez l'organigramme sur le schéma 1-1 pour montrer aux étudiants le flow (écoulement), et puis démontrez brièvement en dépistant la base de données. Faites les étudiants savoir qu'ils travailleront sur cette base de données. Quand vous discutez l'entretien et les mises à jour, faites les étudiants savoir s'ils seront responsables Windows XP Professionnel et Office sur les ordinateurs. Assurez-vous qu'ils comprennent qu'ils gagneront leurs qualifications en progressant dans ce cours.

Comment mesurer le succès d’un bureau de support?
Parlez des manières à mesurer ce succès, et si possible, présentez un exemple d'une autre organisation de support. Si vous travaillez avec une organisation de support du niveau 2, vous pourriez leurs solliciter des exemples. Demandez aux étudiants de justifier pourquoi ils suggéreraient des critères spécifiques de succès, et pourquoi ces critères sont approprié. Discutez les différences inhérentes aux critères de succès. Est-ce que par exemple, si le service support est jugé principalement par la façon dont rapidement il résolve des problèmes, comment cela pourrait affecter les stratégies de communication avec des utilisateurs ?

Les rôles des membres de l’équipe service support
Cette section est conçus pour obliger les étudiants à créer une description des fonctions pour chaque position dans l'équipe de service support. La description des fonctions, ainsi que les caractéristiques que les étudiants énumèrent pour chaque position, déterminera qui qualifie pour ces positions. Soulignez que chacun est un technicien, et que quelques techniciens passeront légèrement moins de temps faisant l'appui réel de sorte qu'ils puissent exécuter les rôles qui soutiendront le service support lui-même. Ces rôles sont le leader(s) d'équipe et l'analyste de données. Vous pourriez vouloir proposer que les membres d'équipe de service support essayent ces rôles. Quand vous discutez les fonctions de technicien, démontrez comment écrire des heures dans la base de données. Demandez à chaque étudiant de log-in (entrer) sur la base de données et d’enregistrer les heures pour la première réunion de classe. En outre, soyez sûr que les étudiants définissent en tant que groupe ce que leurs  signifient « un service à la clientèle de haute qualité".

Exercice 1-1 Charactéristiques d’un bon technicien
Discutez ce que sont ces caractéristiques. Donnez le travail aux étudiants par groupes de trois ou de quatre pour proposer au moins 10 caractéristiques d'un bon technicien. Enregistrez tous ces derniers sur un tableau ou autre composant d'affichage que la classe peut voir. Identifiez quelles caractéristiques sont mentionnées plus d'une fois. Donnez à chaque étudiant trois petits morceaux de papier (tels qu'une note collante, ou un papier avec la bande auto-collante) avec les numéros 1, 2, et 3. Faites placer à chaque étudiant ces derniers sur les trois caractéristiques les plus importantes. Puis, faites venir la classe au consensus sur un ordre rangé des caractéristiques. Suivre des caractéristiques d'échantillon : 
Bon auditeur 

parle clairement

Amical


compétent sur Windows XP Professionnel

Utile


connait ces limites

Demande de l’aide
organisé
Rétroaction 

consciencieux
Les fonctions du chef d’équipe
Le chef d'équipe pour votre service support doit être un étudiant qui se concentre sur l’identification des issues et à aider l'équipe à les résoudre. Vous devriez déterminer si vous voulez que le chef d'équipe effectue toutes les fonctions énumérées (telles que créer le programme), et vous devriez faire savoir aux étudiants ce que sera ce rôle.

Exercice 1-2: Charactéristiques d’un bon chef d’équipe
Conduire la première partie de cet exercice comme celle des caractéristiques de technicien, avec le résultat final étant une liste prioritaire de caractéristiques pour le chef d'équipe. Suivre des caractéristiques d'échantillon : 
Bon



Haute qualification

Bon communicateur 

Peut avoir une vue détaillée

Très organisé


Orienté par les détails

En qui on peut faire confiance
Veut aider les autres 
Les étudiants pourrait être plus honnête dans leurs recommandations pour le chef d'équipe si elles sont maintenues privées. Si vous pensez que c'est le cas, alors faîtes en sorte que les étudiants soumettent leurs recommandations à vous seulement.

Les fonctions de l’analyste de données
L'analyste de données performeront les rapports prédéfinis qui sont créés dans la base de données, et peuvent faire une recherche plus détaillée avec les données sur la base de données. Cette personne devrait être très intéressée aux statistiques et à surveiller et améliorer l'exécution du service support. Quand vous discutez les fonctions de l'analyste de données, démontrez comment courir des rapports sur la base de données. 
Si vous aviez les étudiants notant des heures dans la base de données plus tôt dans le chapitre, alors vous voudriez vouloir un rapport des heures où chaque étudiant a travaillé. L'analyste de données aura accès à l'information de la base de données, celle-ci pourrait être considéré sensible (comme les statistiques qui représentent l'exécution d'autres techniciens). Par conséquent, vous pourriez vouloir indiquer qu'une caractéristique importante pour la personne tenant cette position est la capacité de maintenir une information confidentielle.

Exercice 1-3: Charactéristiques d’un bon analyste de données
Démarrez la première partie de cet exercice comme vous avez fait précédemment , avec le résultat étant une liste prioritaire de caractéristiques. Suivre des caractéristiques d'échantillon :
Dignes de confiance


Aime les nombres et graphiques

Aime les statistiques


Organisé

Comprend les bases de données

Sensible aux demandes
Comme avec la position de chef d'équipe, vous pourriez vouloir que les étudiants soumettent leurs recommandations pour des analystes de données à vous seulement.

Déterminez les objectifs du service support
C'est peut-être la section la plus importante dans ce chapitre, parce que c'est où vous et vos étudiants déterminez l’objectif de votre service support. Est-ce principalement une occasion d'étude pour les membres de l'équipe ? Es-ce pour inventorier et maintenir l'équipement d'école ? 
Es-ce pour offrir le support aux étudiants en temps réel, et/ou au corps enseignant ? 
Une fois que vous déterminez les buts globaux, vous pourriez vouloir créer un rapport de mission pour votre service support. 
Maintenez-le court, simple, et focalisé. 
En outre, faites les étudiants savoir que les buts et la mission devront être revisités régulièrement pour déterminer s'ils continuent à être précis.

Définissez la portée de votre service support
Employez cette section et ses sous-sections pour aider vos étudiants à déterminer une place appropriée pour leurs services de service support. Faites les étudiants savoir que vous revisiterez souvent cette définition. Assurez-vous qu'ils savent qu'ils ne commenceront pas à offrir des services jusqu'à ce qu'ils gagnent quelques qualifications de base. Soyez sûr que les étudiants comprennent que la portée du service support sera déterminée par les exigences d'utilisateur, et alors contraint par des issues de ressources et les ensembles de compétence disponibles sur le service support.

Evaluez vos ressources
Dans cette section, vous devriez faire connaître aux étudiants quelles ressources sont à leur disposition, où vous pouvez leur demander de rechercher ceci par leurs propres moyens. Si vous choisissez de les faire faire la recherche, vous devriez déjà connaître les réponses de sorte que vous puissiez valider leurs résultats.

Les types de support
Discutez avec les étudiants le type de support que leur service offre en temps réel et asynchrone, ou tous les deux. Assurez-vous que les étudiants comprendre que leur évaluation des ressources (dans la section précédente) aidera à déterminer le type de service support offert. 
Pour cela et les sections suivantes, vous devriez également discuter comment influencer les espérances des clients de sorte qu'ils comprennent clairement le niveau et la portée du service fourni par le service support.

Exercice 1-4: Evaluez les ressources

Dans cet exercice, les étudiants commencent à déterminer la disponibilité des membres d'équipe de service support et à documenter les ressources disponibles. Ils commenceront probablement à réaliser les limitations que les ressources peuvent imposer.

Disponibilité 

1. Pour cette question, vous devriez créer une grande grille sur un tableau noir ou blanc, sur un grand morceau de papier, ou dans un bilan que vous pouvez montrer. La grille devrait représenter tous les jours et nombre de fois possibles que les étudiants pourraient travailler, et énumérer le nom de chaque étudiant. Suivez cet exemple :
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Vous devriez demander à chaque étudiant le nombre minimum d'heures où ils doivent travailler au service support. Si les heures minimum changent, alors vous devriez discuter pourquoi à ce point. 

Chaque étudiant doit indiquer toutes les heures où il/elle est disponible pour travailler sur le diagramme, et puis pour indiquer (en employant une couleur ou une nuance différente) les heures il/elle préférerait travailler. Cet exercice exposera les étudiants à la difficulté de l'établissement du programme, et les aider à comprendre pourquoi certains membres n'obtiendront pas leur premier choix d’heures de travail. Il les aidera également à se rendre compte pourquoi la disponibilité des membres d'équipe affecte la portée du service offert. Faites employer aux étudiants en équipe l'information dans le diagramme pour répondre à la question 2 de cet exercice.
Les ressources physiques
Dans cette section, les étudiants documenteront l'information sur les ressources que vous avez présentées auparavant dans ce chapitre. Quelques considérations concernant chaque question apparaissent ci-dessous en italiques.

3. Où la base de l'équipe de service support des opérations sera 
localisée ? 
Si vous n'aurez pas une base des opérations -- c'est-à-dire, une salle pour l'usage seulement par l'équipe de service support, que vous devrez rendre vos matériaux plus sûrs d'une autre façon, peut-être en les stockant dans des coffrets verrouillés. 
4. Y a-t-il des ordinateurs disponibles pour l'usage exclusivement par des membres d'équipe de service support ?

Si oui, où sont-elles placées ? 
Si les ordinateurs sont disponibles pour votre usage exclusif, vous pouvez installer les raccordements de base de données, configurez ces ordinateurs avec les exigences quel l'équipe de service support aura besoin (et d'autres utilisateurs ne devraient pas avoir), et maintenez vos données relativement sûres. Si pas, vous devrez figurer une façon de travailler "pratiquement" à partir de n'importe quel ordinateur. 
5. Y a-t-il des laboratoires d'ordinateur où les étudiants prennent des classes ? 
Si oui, quel type d'aide offre l'équipe de service support responsable de fournir le support pendant ces classes ? Cette question se rapporte à la portée -- si vous êtes requis de soutenir des laboratoires d'ordinateur, alors une partie de votre disponibilité de service support est parlée pour. 
6. Y a-t-il une ou plusieurs lignes téléphoniques disponibles pour l'usage exclusivement par des membres d'équipe de service support pendant les heures où vous voulez fournir ce service ? 
Les lignes téléphoniques sont probablement nécessaires pour le support en temps réel, bien que vous pourriez vouloir fournir ce type de service en employant Windows Messanger ou un autre programme instantané de transmission de messages. 
7. De combien d'ordinateurs es-ce que le l'équipe service support sera-t-elle responsable ? 
La réponse à cette question déterminera quelle quantité de votre temps est pris par l'entretien. Elle peut vous aider à définir les fonctions d'entretien votre équipe devraient exécuter. 
8. Combien d'utilisateurs l’équipe de service support soutiendra-t-elle ? 
La réponse à cette question peut aider à déterminer combien de messages vous pouvez attendre. 
9. Est-ce qu’un inventaire de matériel et/ou de logiciel pour ces ordinateurs existe ? Si oui, combien est-il à jour? 
La réponse à cette question vous aidera à donner la priorité à un inventaire de matériel ou de logiciel dans la portée de votre travail.

Secteurs de support
Pour chaque secteur de support, vous devrez déterminer la portée de votre support basé sur la criticalité de la tâche et les autres supports à votre disposition.

Par exemple, si vous avez un groupe de support de zone qui maintient un inventaire de matériel, vous ne voulez que l’inventaire de matériel fasse partie de la portée de votre support de matériel. Vous ne déterminerez pas réellement la portée de ces secteurs de soutien jusqu'à ce que vous ayez plus d'informations sur eux. Employez les références à d'autres chapitres dans le livre (voyez les boîtes "plus d'information") pour visionner avec les étudiants les types de choses qu'ils apprendront en classe. Vous pouvez faire ceci en mentionnant les objectifs pour chaque chapitre établis.

Exercice 1-5 Determine les besoins de l’utilisateur

Cet exercice est un exercice à parties multiples qui sera accompli sur  plusieurs jours. 
1. D'abord, montrez aux étudiants l'enquête par échantillonnage dans l'annexe, et trouvez un volontaire pour la modifier pour votre école. Vous pourriez vouloir conduire une session de séance de réflexion pour découvrez le type d'information que vous voulez recueillir. 
2. Dès que le volontaire a modifié l’enquête, obtenez de l'équipe de service support de l'approuver. 
3. Après, copiez et distribuez l'enquête. Elle est meilleure si les membres d'équipe de service support peuvent distribuer l'enquête au début d'une classe, permettent aux utilisateurs de la finir, et de la prendre. Ceci assurera un retour plus élevé des enquêtes réalisés. 
4. En conclusion, les résultats de l'enquête doivent être tabulés et analysés. Vous pourriez vouloir que votre analyste de données fasse ceci sous votre surveillance. Une fois que l'information est sous une forme ‘digestible’, faites convenir au service support sur des rapports de conclusions liés à cette information.

Rester ouverts au changement
Si tout va bien, des étudiants se sont rendus compte par leur examen de ce chapitre que le rapport parmi les besoins d'utilisateur, et les ressources disponibles, et d'autres facteurs affectent tous les services qu'ils fournissent. Soulignez que les décisions qui sont prises jusqu'ici au sujet de leur service support sont comme une hypothèse qui devront régulièrement être évalué contre la réalité, et mis à jour quand nécessaire. 
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