
Introduction au dépannage logiciel
Vue générale
Dans ce chapitre, les étudiants apprennent à exécuter la première étape pour dépanner-identifier la catégorie de support à laquelle un problème utilisateur rapporté appartient probablement. Ils se renseignent également sur le support préventif, et documentent les mesures préventives qui sont ou devraient être en place dans votre école. En conclusion, ils apprennent à employer l'aide à distance, un outil de valeur inestimable pour exécuter le support en temps réel.

Préparez l’enseignement
Pour se préparer à ce chapitre, accomplissez la tâche suivante :
· Lisez le chapitre entier et accomplissez tous les exercices et autres tâches étape-par-étape.

· Assurez-vous qu'il y a assez d'ordinateurs gérés en réseau disponibles de sorte que les étudiants puissent travailler par paires pour accomplir l'exercice de support à distance.

· Tirez les copies de l'organigramme de dépannage dans l'annexe A pour distribuer aux étudiants avant qu'ils exercent 4-1.

Matière-par-matière
Les catégories communes de support
Cette section présente les cinq catégories communes de soutien discutées dans ce livre. Tandis que le support peut être classé par catégorie de plusieurs façons, ce schéma est conçu pour le technicien de niveau débutant. Rappelez les étudiants que chacun de ces secteurs de support est le secteur dans lequel ils ont essayé de définir la tâche plus tôt dans le cours. En outre, soulignez les renvois à d'autres chapitres dans le livre, qui sont exigés dans les boîtes "plus d'information". Faites les étudiants savoir qu'ils apprendront plus à résoudre des problèmes dans chacun de ces secteurs de soutien.

Assistance aux utilisateurs
En enseignant cette matière, vous devez souligner que les qualifications de service à la clientèle des techniciens, particulièrement leur attitude en ayant affaire avec l'utilisateur, sont les critères principaux sur lesquels ils/elles seront jugées. Un grand technicien avec une mauvaise attitude blessera la réputation de l'équipe de service support, même si lui ou elle peut résoudre des problèmes client.

Support pour équipement
En enseignant cette matière, soit sûr de différencier entre les problèmes mécaniques, qui sont des problèmes physiques avec des composants ou des périphériques, et les problèmes de configuration, qui sont provoqués par la configuration inexacte de ces composants. Si un problème mécanique se produit, le composant doit être remplacé ou réparé. Si un problème de configuration se produit, le composant peut habituellement fonctionner avec la configuration appropriée.

Support de logiciel d’exploitation
Quand vous enseignez cette matière, soulignez où ils apprendront la plupart des matières dans ce cours.

Support de gestion de réseau
En enseignant cette matière, soulignez que ce cours traitera seulement de la forme de gestion de réseau du côté du client.

Support logiciel
Le support logiciel est une catégorie qui s’occupe principalement à aider les utilisateurs à exécuter leur tâche. Le support logiciel n'est pas couvert dans ce cours.

Méthodologie de dépannage
Présentez l'organigramme de dépannage dans l'annexe A ici.

Exercice 4-1: Identifiez la catégorie de support des problèmes d’ordinateur 

Dans cet exercice, les étudiants utilisent l'organigramme pour déterminer la catégorie de soutien d'un problème signalé. Le commentaire concernant les investigations de dépannage apparaissent en italiques.

1. Un utilisateur dit qu'il ne peut pas imprimer sur une imprimante de réseau ordinateur 23. 
Vous déterminez le suivant pendant votre recherche : 

· Vous essayez d'imprimer une page d'essai de l’ordinateur23 sur la même imprimante, et rien ne se produit. (c'est donc pas une erreur de l'utilisateur.)

· Vous vérifiez tous les câbles et raccordements de l’ordinateur23 et de l'imprimante, et ils ont tous un raccordement et semblent être en ordre d'entretien. (donc le problème n’est donc pas mécanique.)

· Vous essayez d'imprimer sur la même imprimante à partir de l’ordinateur 24, et rien ne se produit, l'imprimante n'est pas en ligne, ou ne fonctionne pas correctement.).

· L'application à partir de laquelle l'utilisateur essaye d'imprimer semble fonctionner correctement. (ce n'est pas le logiciel.)

Quel est le secteur probable de support au problème ? Matériel -L'imprimante est allumé, mais ne fonctionne pas, ou n'est pas en ligne. 
2. Un utilisateur rapporte qu'il/elle ne peut pas sauvegarder un document sur un serveur. Vous déterminez pendant votre recherche : 

· Vous essayez de sauvegarder le document correctement, et ne pouvez pas le faire. (ce n'est pas erreur de l'utilisateur.).

· Le matériel et le logiciel ordinateur du client semble fonctionner normalement. (ce n'est pas le matériel, le logiciel, ou le logiciel d'exploitation.).

· Vous essayez de sauvegarder le document sur un ordinateur à distance différent, et ne pouvez pas le faire. (les serveurs ne sont pas disponibles, ou les utilisateurs n'ont pas des permissions sur ces serveurs.) .

· Quel est le secteur support probable de ce problème ? Gestion de réseau

3. Un utilisateur rapporte que son ordinateur a arrêté de répondre à toutes les commandes. Vous déterminez pendant votre recherche : 

· Le matériel et le logiciel d'ordinateur fonctionnaient normalement plus tôt dans la journée.

· L'utilisateur a téléchargé un screen saver de l'Internet. Quand il a essayé de remettre en marche l'ordinateur, il ne se remettrait pas en marche correctement. 
Quel est le secteur probable de support au problème ? Le Logiciel d'exploitation – le screen saver a probablement corrompu un dossier nécessaire.
Support préventif
Dans cette section, discutez du concept de support préventif en tant que moyens de réduire au minimum des événements réactifs de support. Pour chaque catégorie de support préventif, discutez ce qui fonctionnerait à votre école (par exemple, certaines choses sont dépendantes si vous êtes dans un domaine ou une équipe de travail). Ces mesures préventives de support traduiront probablement en tâches d’entretien ou en projets spéciaux. Si possible, ayez la personne actuellement chargée du support d'ordinateur et de l'aide de sécurité de réseau vous renseigner sur cette matière. La discussion pourrait couvrir les mesures qui sont actuellement en place et pourquoi, et quelles mesures ne serait pas possible à votre école et pourquoi. Dans toute cette section du guide de l'étudiant, vous voyez des boîtes "plus d'information". Démontrez la procédure pour rechercher le centre d'aide et d'assistance.

Idée d’exercice 
Faites revisiter aux étudiants l'exercice 1-5 chapitre 1 où ils ont défini la portée du service support, et déterminent ce qu'elles changeraient, fournir l'information qu'elles ont obtenue jusqu'ici. Faites exécuter aux étudiants certaines de ces derniers tâches sur trois ordinateurs différents, ensuite faites estimer combien de temps elle prendrait pour exécuter cette tâche sur tous les ordinateurs.

Exercice 4-2: Determinez les mesures préventives de support pour votre école
Les réponses à cet exercice dépendent du réseau de votre école et de la configuration spécifiques de l'ordinateur.

Employez l’aide à distance
L'aide à distance est un outil de dépannage Windows XP conçu pour permettre aux aides, tels que des techniciens de service support, de se relier à distance à l'ordinateur d'un autre utilisateur et pour résoudre des problèmes. Expliquez aux étudiants qu’aussi longtemps que les ordinateurs sont gérés en réseau, ils peuvent aider un ami ou un parent dans une salle, une école, ou un pays différente !

Comment employer l’aide à distance
Pour cette section, vous aurez besoin de deux ordinateurs gérés en réseau pour démontrer le processus d’aide à distance. Dans le meilleur des cas, vous pouvez projeter votre écran d'ordinateur pour que tous voient. Si vous ne pouvez pas le faire, alors faites observer aux étudiants votre écran d'ordinateur comme vous vous reliez à et aidez un autre utilisateur. Si possible, faites suivre aux étudiants sur leurs propres ordinateurs ; vous devrez mettre les étudiants par pairs pour permettre ceci, et pour l'exercice suivant. Soulignez l'importance de mettre des mots de passe et des délais sur des demandes d’aide à distance, et de permettre seulement aux personnes de confiance de se relier à votre ordinateur.

Exercice 4-3: Utiliser l’aide à distance en se connectant sur un ordinateur à distance
Dans cet exercice, les paires d'étudiant prennent leurs tours à être technicien et utilisateur dans une session d’aide à distance. L'utilisateur doit inviter le technicien à se relier, et puis permet au technicien de partager la commande de l'ordinateur de l'utilisateur. Le technicien doit se relier à l'ordinateur de l'utilisateur, aller sur la zone de dialogue de l'information de système, et découvrir combien de RAM sont sur l'ordinateur de l'utilisateur. 
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