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Organiser le service d’assistance technique de votre école
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Avant que vous puissiez commencer à aider concrètement les autres à résoudre leurs problèmes informatiques à l'école, vous avez quelques décisions à prendre. Vous allez devoir travailler avec les autres membres de votre équipe de service d’assistance technique pour déterminer à quoi ressemblera votre service. Vous identifierez les rôles principaux de sorte que le service puisse fonctionner aussi parfaitement que possible. Il faudra également définir le type et la quantité de services que vous fournirez aux utilisateurs et aux ordinateurs de votre école. Par exemple, vous pourriez décider d'offrir une assistance pour la plupart des problèmes informatiques qu'un utilisateur peut rencontrer ou vous pourriez décider de fournir une assistance seulement pour les problèmes liés au système d’exploitation. Ce chapitre vous guidera dans les premières décisions que vous devrez prendre pour mettre en marche votre service d’assistance dans votre école.

Qu’est-ce qu’un service d’assistance?

Un service d’assistance technique fait partie d'un groupe de soutien technique établi par une organisation pour veiller au bon fonctionnement de ses ordinateurs. Les organisations ont souvent un grand nombre d'ordinateurs. Le service d’assistance est habituellement tenu par un groupe de techniciens, parfois appelé des analystes de service d’assistance ou des assistants techniciens, qui sont formés pour réparer les différents types d’ordinateurs et d'applications de logiciel employés par l'organisation. Le nombre d'ordinateurs détermine le nombre de techniciens nécessaires dans le service. Et, contrairement à ce que vous pourriez penser, tous les techniciens ne s'asseyent pas derrière un bureau ; le terme "service d’assistance" correspond à bien plus que cela. Dans la plupart des organismes, ce service fait partie du département de technologie de l'information. Son rôle peut changer considérablement selon les endroits, mais il fournit habituellement une assistance réactive et proactive aux ordinateurs et aux utilisateurs.

Par l’assistance réactive, Il résout les problèmes que les utilisateurs signalent, aide les utilisateurs à effectuer des tâches dont ils ont besoin pour réaliser un projet, et s’occupe de problèmes tels que les virus informatiques.

Par l'assistance proactive, il travaille sur la prévention des problèmes. Par exemple, les techniciens enseignent aux utilisateurs comment exécuter des tâches qui les aideront à éviter les problèmes para informatiques fréquents. Plus l'assistance se concentre sur l’action proactive, moins il doit travailler de manière réactive.

Comment fonctionne un service d’assistance?

Le service d’assistance est considéré  comme le premier niveau d’appui technique et est généralement appelé l’assistance de niveau 1. Les assistants techniciens de niveau 1 sont habituellement des généralistes. Les généralistes connaissent beaucoup de types de problèmes susceptibles d’être rencontré par les utilisateurs, mais pas nécessairement profondément. Beaucoup d'organismes ont des niveaux supplémentaires d’assistance. Par exemple, l'assistance de niveau 2 fournit une aide dans des secteurs spécialisés, tels que la gestion de réseau, des logiciels d'exploitation, ou des applications spécifiques de logiciel. Les techniciens de niveau 2 font partie du groupe de soutien technique, mais ne sont habituellement pas considérés comme faisant partie du service d’assistance.
Un service d’assistance contrôle son travail en employant un système de notice de demande. Quand les utilisateurs ont des problèmes informatiques, ils remplissent le plus souvent une notice de service d’assistance par téléphone ou en ligne. Ce système classe les demandes par catégorie d'aide de plusieurs manières : par le type de programme qui nécessite une aide ou par le département où l'utilisateur travaille.
En plus de répondre aux notices de demande, les assistants techniciens réalisent des contrôles d’inventaire et s’occupent de l'entretien courant et des mises à niveau des ordinateurs et des réseaux de l'organisation. La collection et l'utilisation des données sont une autre fonction importante du service d’assistance. Toutes les notices de demande sont entrées dans une base de données. Ces notices de demande fournissent des informations utiles que l'organisation peut utiliser pour prendre des décisions sur l'amélioration de l’assistance technique, l’achat de nouveaux ordinateurs et de logiciels, l’amélioration des systèmes, et le besoin en formation supplémentaire.
Le schéma 1-1 illustre le cheminement typique d'une notice de demande. Quand le service d’assistance reçoit une notice de demande, un technicien de niveau 1 essaye de déterminer la cause du problème en posant une série de questions. Il peut parfois résoudre le problème en guidant l'utilisateur par téléphone, ou en se reliant à l'ordinateur de l'utilisateur. S’il résout le problème, la notice est fermée. Si le problème ne peut pas être résolu de cette manière, un technicien est envoyé sur le poste de travail pour dépanner le problème, ou bien la notice est transmise à un niveau plus élevé d'assistance.
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Figure 1-1

Organigramme des notices de demande
Comment mesurer le succès d’un service d’assistance?
Une organisation peut mesurer le succès de son service d’assistance de différentes manières. On considère la plupart du temps un certain nombre d'indicateurs comme :
· Le pourcentage de notices de demande clôturées avec succès 
· Le pourcentage de notices de demande passant au niveau suivant d’assistance

· Le temps nécessaire pour répondre à une notice et la clôturer

· La satisfaction de l'utilisateur (ou client) par rapport à la courtoisie, la patience, et l'aide des techniciens.

Différents rôles des membres d’un service d’assistance
L'équipe d’un service d’assistance se compose de plusieurs postes. Les membres d’une équipe peuvent remplir un ou plusieurs rôles. Chaque rôle comprend différentes fonctions, et correspond mieux à une personne possédant des caractéristiques ou des qualités spécifiques.

Les techniciens
Chaque membre de l'équipe de service d’assistance de votre école est considéré comme un technicien mais peut aussi tenir d'autres positions, telles que chef d'équipe ou analyste de données. Ces positions sont décrites plus tard.  Cependant la fonction la plus importante reste celle de technicien. Sans technicien pour résoudre et empêcher les problèmes, il n'y a pas d’équipe à diriger ou de données à analyser.
Les fonctions de base d'un technicien sont :
· Fournir une moyenne d’au moins cinq heures de travail par semaine pour le service d’assistance et noter ces heures dans la base de données de manière précise et appropriées

· Répondre aux notices de demande au meilleur de ses capacités
· Travailler régulièrement à l'entretien courant tel qu’il a été programmé
· Travailler comme assistant de laboratoire si possible
· Suivre des notices de demande jusqu’à leur clôture

· Participer aux réunions hebdomadaires et à toutes les sessions de formation requises
· Fournir un effort continu pour maintenir un service clientèle de haute qualité. 
Parfois, les assistants techniciens dans de grands organismes se spécialisent dans un secteur particulier, tel que l'assistance au matériel ou l'assistance au système d'exploitation. Cependant, plus un technicien se spécialise, moins il pourra résoudre une grande variété de problèmes. Pour l’équipe de service d’assistance de votre école, les techniciens doivent essayer de posséder une base de connaissance aussi large que possible.

Exercice 1-1: Caractéristiques d’un bon technicien

En travaillant par groupes de trois ou quatre, identifiez 10 caractéristiques qu'un bon technicien devrait avoir. Partagez votre liste avec votre classe. Notez les caractéristiques que d'autres équipes ont trouvées qui ne sont pas sur votre liste.

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

Les fonctions de chef d’équipe 

Le chef d'équipe travaille comme étudiant directeur du service d’assistance. Sa responsabilité principale est d’utiliser ses qualités d’organisation, de communication et de meneur pour s'assurer que le service d’assistance fonctionne de façon optimale. En plus de son travail en tant que technicien, ses responsabilités spécifiques quotidiennes incluent : 
· La coordination du programme hebdomadaire pour s’assurer que le service d’assistance fonctionne au mieux 
· La vérification des réponses aux notices de demande

· La vérification que les tâches d'entretien courantes sont accomplies
· L’aide à la coordination des projets spéciaux
· La vérification que les techniciens notent correctement les données de service
· La coordination de la communication parmi les membres de l’équipe
· Les rapports périodiques au conseiller et au professeur

· La surveillance de l'entretien de la base d’opérations de l'équipe, ou de l'endroit où les techniciens effectuent leur travail et gardent leurs outils.
Votre équipe de service d’assistance doit décider combien de chefs d’équipe sont nécessaires, et comment ces fonctions devraient être partagées entre eux. Vous pouvez également choisir de laisser votre conseiller effectuer certaines de ces fonctions.

Exercice 1-2: Caractéristiques d’un bon chef d'équipe
En travaillant par groupes de trois ou quatre, identifiez six caractéristiques qu'un bon chef d'équipe devrait avoir. Bien qu’ils  soient également des techniciens, concentrez vous seulement sur les fonctions de chef d'équipe, pas sur les fonctions de technicien. Partagez votre liste avec votre classe. Notez les caractéristiques que d'autres équipes ont trouvées qui ne sont pas sur votre liste.
______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

Suggérez les noms de deux membres de l’équipe qui ont certaines ou toutes les caractéristiques énumérées ci-dessus. Expliquez pourquoi vous pensez qu'elles feraient de bons chefs d'équipe.

1.
__________________ ferait un très bon chef d’équipe car _____________________________________.

2.
__________________ ferait un très bon chef d’équipe car _____________________________________.

Les fonctions d’analyste de données
L'analyste de données contrôle les données et l'information concernant le service d’assistance. Les notices de demandes classées fournissent des données qui peuvent être utilisées pour améliorer la qualité de service. Cette amélioration continuelle est la composante essentielle d’un service d’assistance efficace. L'analyste de données est responsable de s’assurer que ces données sont rassemblées et utilisées efficacement. En plus de son travail en tant que technicien, ses responsabilités spécifiques quotidiennes incluent:
· La compilation de rapports réguliers pour l'équipe et pour le conseiller et le professeur

· La coordination des efforts pour maintenir et modifier des services en utilisant les données du service d’assistance et pour déterminer les besoins en formation

· Le travail de planification et de mise en place d’enquêtes de service clientèle avec le conseiller et le professeur.

Exercice 1-3: Caractéristiques d’un bon analyste de données
En travaillant par groupes de trois ou quatre, identifiez six caractéristiques qu'un bon analyste de données devrait avoir. Bien qu’ils sont également des techniciens, concentrez vous seulement sur ses fonctions de chef d'équipe, pas sur ses fonctions de technicien. Partagez votre liste avec votre classe. Notez les caractéristiques que d'autres équipes ont trouvées qui ne sont pas sur votre liste.

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

______________________
_______________________

Suggérez les noms de deux membres de l’équipe qui ont certaines ou toutes les caractéristiques énumérées ci-dessus. Expliquez pourquoi vous pensez qu'elles feraient de bons chefs d'équipe.

1.
__________________ ferait un très bon analyste de données car ___________________________________.

2.
__________________ ferait un très bon analyste de données car ____________________________________.

Déterminer les buts du service d’assistance
Avant que vous ne définissiez les services que votre équipe de service d’assistance fournira, vous devez déterminer ses buts. À la différence des services d’assistance d'une industrie, vos buts peuvent être centré sur l’assistance autant que sur l’éducation. Chaque école est différente, et vos buts dépendront des ressources disponibles, du nombre d'ordinateurs et des utilisateurs que vous aiderez, ainsi que le réseau sur lequel résident les ordinateurs. Voici des exemples de buts que vous pourriez considérer avec votre équipe

· S’assurer que chaque membre de l’équipe peut accomplir avec succès chaque exercice de ce cours
· Résoudre tous les problèmes d'ordinateur qui sont à la portée de vos services dans une période donnée (par exemple, en deux jours).
· Fournir un nombre donné d'heures d'assistance informatique aux utilisateurs chaque semaine
· Créer et maintenir un inventaire du matériel informatique et des logiciels de votre école
· S’assurer que le système d'exploitation de chaque ordinateur est doté des dernières mises à jour de sécurité et de protection antivirus selon un programme prédéfini (par exemple, dans un délai d'une semaine après la sortie de la mise à jour par Microsoft Corporation).
Les entreprises et leurs services d’assistance formalisent souvent leurs buts sous forme de rapport de mission. Un rapport de mission est un rapport concis qui définit les buts et les priorités générales. Il est habituellement communiqué aux clients et aux autres parties prenantes pour les informer du but d'une organisation.
Par exemple, une compagnie qui fournit des services d’assistance informatique a le rapport de mission suivant: 
"Notre mission est de fournir une assistance technique de qualité grâce à des assistants techniciens (côté bureau), un service in situ, et/ou de l'assistance via un centre d’appel 24h/24 7jours/7, aux employés, aux entrepreneurs, à des fournisseurs, et à des associés."
L'équipe de service d’assistance d'une école composée d’étudiants pourrait avoir le rapport de mission suivant:
"Notre mission est de donner l’occasion à tous les membres de l’équipe de service d’assistance d’apprendre dans la pratique, tout en s’efforçant d’entretenir tout l'équipement du laboratoire informatique, et d'aider les utilisateurs à résoudre leurs problèmes aussi rapidement que possible."

Définir les compétences de votre service d’assistance
Quand vous définissez les compétences de votre service d’assistance, vous identifiez la gamme des problèmes pour lesquelles vous fournirez une aide et aussi quand et comment vous fournirez cette aide. Il est extrêmement important que vous n'essayiez pas de faire plus que ce dont vous êtes capable. Mais, il ne faut pas non plus sous-estimer vos capacités. Vous pouvez vous renseigner sur ce que les utilisateurs attendent du service d’assistance en définissant soigneusement les compétences de votre service. Ceci exige de trouver un équilibre entre les ressources qui sont disponibles et les besoins en soutien informatique de vos utilisateurs. Le reste de cette section aborde certains des points que vous devriez considérer quand vous chercherez à déterminer la gamme des services que vous offrirez.
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Evaluer vos ressources
La première étape pour définir la gamme de vos services est de déterminer quelles sont les ressources dont vous disposez dans le domaine de l’assistance technique. Voici des exemples de ressources qui pourraient être disponibles dans votre établissement :

Un service d’assistance déjà existant ou une autre forme d’aide informatique
Votre école a-t-elle un service d’assistance technique professionnel ou un département d’informatique? Si oui, vous devrez déterminer la gamme de leurs fonctions et de leurs services. Votre conseiller peut vous aider à obtenir cette information, et négocier comment l'équipe de service d’assistance travaillera avec ces professionnels.

Des ordinateurs pour les membres de l’équipe du service d’assistance
Y a-t-il des ordinateurs disponibles spécialement pour les membres de l’équipe de service d’assistance pour les aider dans leur travail ? Si oui, combien y en a-t-il et où se trouvent ils? Cet endroit est-il sûr ? Si des ordinateurs sont disponibles, vous pourrez peut-être fournir de l’assistance en temps réel aux utilisateurs. Nous explorerons l'assistance en temps réel dans la prochaine section.

Les lignes téléphoniques
Y a-t-il une ou plusieurs lignes téléphoniques qui peuvent être consacrées au service d’assistance pendant les heures de travail ? Si oui, combien ? La disponibilité des lignes téléphoniques peut déterminer votre capacité à offrir un service d’assistance en temps réel par téléphone.

Les membres de l’équipe
Combien y a-t-il de membres disponibles pour travailler dans l’équipe? En moyenne, pendant combien d'heures par semaine seront-ils disponibles ?

Types d’assistance
Dans l'industrie, la plupart des services d’assistance offrent un service d’assistance en temps réel ; c'est-à-dire que les utilisateurs peuvent appeler et parler à un assistant technicien qui les aidera à résoudre leur problème immédiatement si cela est possible. Il est aussi possible d’utiliser des programmes de tchat au lieu du téléphone. Dans les écoles et d'autres organismes, ce service n'est pas toujours possible. Dans ce cas, l'assistance différée s’impose. Ce type d’assistance intervient après que la demande ait été faite. Par exemple, un utilisateur demande qu'un ordinateur soit réparé lundi matin, l’assistant technicien réalisera cette tâche quand il en aura le temps avant cette date. Pour l'assistance en temps réel et l'assistance différée, l'équipe du service d’assistance  doit établir des délais acceptables dans lesquels les notices doivent être résolues.

Exercice 1-4: Evaluer les resources

Dans cet exercice, vous travaillerez en équipes de deux ou trois pour effectuer une recherche sur les ressources et leur disponibilité. 

Disponibilité 

1. Utilisez le tableau suivant pour compléter les heures pendant les jours de la semaine auxquelles chaque membre de votre groupe est disponible pour travailler au service d’assistance. Transférez ces informations dans le tableau de disponibilité fourni par votre conseiller.
	Noms des membres de l’équipe
	Lun
	Mar
	Mer
	Jeu
	Ven

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


2.
Référez-vous au tableau de disponibilité pour répondre aux questions suivantes.

a.
A quelles heures et à quels jours la plupart des membres de l’équipe sont disponibles? ____________________________________________ 

b.
A quelles heures et à quels jours très peu ou aucun des membres de l’équipe sont disponibles? ____________________________________________ 

Ressources matériels 

3.
Où va se situer le centre d’opérations de votre service? _______________________________________

4.
Disposez-vous d’ordinateurs exclusivement disponibles à l’usage du service d’assistance technique ? Si c’est le cas, combien y en a-t-il et où se trouvent t-ils ? ____________________________

5.
Existe-t-il des laboratoires informatiques où les étudiants ont cours ? Si oui, quels types d’aide, le service d’assistance est-il censé fournir pendant ces cours ? ____________________________________________________________________________________________

6.
Disposez-vous de lignes téléphoniques exclusivement disponibles à l’usage du service d’assistance technique pendant les heures où vous travaillerez ? _______________________ 

7.
De combien d’ordinateurs sera responsable le service d’assistance ? _________________________________

8.
Combien d’utilisateurs le service devra t-il assister ? _____________________________________________

9.
Est-ce que un inventaire du matériel et/ou des logiciels existe pour ces ordinateurs ? Si oui, est il à jour ?

_____________________________________________

Domaine d’aide
Vous définirez plus loin les compétences de votre service d’assistance en limitant l'aide que vous offrez dans différents domaines d’aide. Considérez ce qui suit :

L'assistance au matériel
L'assistance au matériel comprend la création et la mise à jour d’un inventaire précis, l’évaluation et le remplacement des pièces endommagées, et l'entretien courant. Ce cours aborde les compétences nécessaires pour mener à bien ces tâches. Cependant, le calendrier selon lequel vous planifierez l'entretien ou créerez l’inventaire peut être affecté par les ressources qui vous sont disponibles.
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Assistance au système d’exploitation
L’assistance au système d'exploitation (dans ce cours, Microsoft Windows XP professionnel), comprend l’installations et les mises à niveau, l’installation des mises à jour du logiciel et des pièces ajoutées, et l'entretien périodique du système d'exploitation, la défragmentation du disque par exemple. Le travail nécessaire pour installer les mises à jour et des pièces ajoutées est en grande partie déterminée par les possibilités de votre réseau informatique. Si les ordinateurs sont sur un type de réseau appelé domaine, ces mises à jour peuvent être exécutées automatiquement. Si les ordinateurs ne sont pas dans un domaine, elles devront être exécutés manuellement, ce qui exige plus de ressources.
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Réseautique
L'assistance à la gestion de réseau est habituellement limitée aux problèmes d'Internet ou d’Intranet, telles que permettre à des utilisateurs de se connecter à l'Internet ou d'accéder aux ressources sur l'Intranet. Ces problèmes de connexion peuvent surgir à cause d’autres problèmes concernant les comptes d'ordinateur ou les comptes d'utilisateur ou encore à cause de problèmes mécaniques sur le réseau. Ce cours n’aborde pas l’installation et la maintenance d’un réseau, mais vous apprendrez comment déterminer la source des problèmes de gestion de réseau. Sur ce point précis, vous pourrez établir que les problèmes concernant les ressources ou les problèmes de composants mécaniques du réseau sont au delà de la portée des compétences de votre services.
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Sécurité
L'assistance sécurité englobe des problèmes allant de la protection antivirus sur un ordinateur seul ou en réseau, au degré de sécurité physique des ordinateurs de l’école. Vous pouvez vouloir limiter votre assistance sécurité à la protection des différents ordinateurs en vous assurant que le système d'exploitation et la protection antivirus soient toujours actualisés.
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Tâches de l’utilisateur
L’assistance aux tâches de l'utilisateur consiste à aider les utilisateurs à exécuter certaines tâches sur des applications spécifiques de logiciel. Par exemple, un utilisateur pourrait avoir besoin d'aide pour envoyer une lettre à des destinataires de sa liste de contact sur Microsoft Outlook. En tant qu’équipe, vous devez définir quelles sont les applications de logiciel pour lesquelles vous fournirez de l’assistance aux tâches de l'utilisateur.

Exercice 1-5: Déterminer les besoins des utilisateurs
Dans cet exercice, vous mettrez au point une enquête pour aider à déterminer les secteurs dans lesquels les utilisateurs de votre école ont le plus besoin d’aide.
1. L'annexe B contient une enquête auprès des utilisateurs d'ordinateur. En travaillant en groupe, modifiez cette enquête selon les besoins de votre école.
2. Déterminez une stratégie pour la distribuer aux utilisateurs et les obliger à la remplir et la renvoyer. Choisissez les membres de l’équipe qui copieront, distribueront, et rassembleront ensuite les résultats de cette enquête. Choisissez d'autres membres pour analyser l'information et présenter à l'équipe aussitôt que possible les secteurs principaux où est demandé de l’aide. 
3. Utilisez les informations que vous avez réuni pour estimer la portée de votre assistance dans chaque domaine d’aide (le matériel, le système d'exploitation, la gestion du réseau, la sécurité, et les tâches de l'utilisateur). notez vos décisions ci-dessous.

Assistance au matériel
______________________________________________

______________________________________________

Assistance au système d'exploitation
______________________________________________

______________________________________________

Assistance à la gestion du réseau
______________________________________________

______________________________________________

Assistance sécurité
______________________________________________

______________________________________________

Assistance aux tâches de l'utilisateur 
______________________________________________

______________________________________________

Rester ouvert aux changements
Dans les affaires, il est toujours important de rester ouvert aux changements influencés par de nouvelles informations ou expériences. À la fin du chapitre 9, "Exécuter des tâches de maintenance et mener à bout des projets spéciaux", vous aurez l’opportunité de redéfinir votre service d’assistance sur la base de vos nouvelles connaissances et compétences. Votre définition initiale des types de service que vous voulez fournir pourra changer selon les informations et les expériences que vous accumulerez pendant ce cours. Vous déciderez peut-être que les services auxquels vous avez pensés exigent plus de ressources que celles qui vous sont disponibles. Ou bien vous découvrirez que vos idées initiales concernant les types de services que les utilisateurs exigent ne correspondent pas à leurs besoins réels.
Chapitre


1





NOTE


Un analyseur de données est un membre du service d’assistance qui utilise le système de suivi des notices pour réaliser des rapports qui aideront à déterminer si vous atteignez vos buts. Pour apprendre comment utiliser la base de données de votre école, référez vous à la documentation sur la base de données.








Que voulons nous dire par “Caracteristiques”


Les caractéristiques sont des qualités observables  qui rendent une personne reconnaissable. Un bon dentiste, par exemple, sera caractérisé comme:


Doux


Gentil


Expérimenté


Courtois


Bien élevé


Ouvert


En ce qui nous concerne, les caractéristiques sont des comportements observables qui rendent quelqu’un reconnaissable au sein des membres du groupe comme un “bon technicien.”





Important


En tant qu’équipe, vous définirez une première gamme de services à la fin de cette leçon. Après avoir accompli le cours entier et avoir acquis une certaine expérience pratique, vous redéfinirez cette gamme de services.








ASTUCE


Les horaires demandés dans la question 2a sont ceux durant lesquels vous pourrez organiser vos réunions ou offrir de l’assistance en temps réel, si vous choisissez de le faire.





ASTUCE


Les horaires demandés dans la question 2b sont ceux durant lesquels  vous pourrez travailler sur des projets spéciaux et ne pas offrir d’aide aux utilisateurs finaux. 





En savoir plus


Le matériel est abordé plus en détail au chapitre 2, Comprendre le matériel, et au chapitre 5, L’assistance au matériel.








en savoir plus


L'assistance au système d'exploitation est abordée plus en détail au chapitre 3, Installer Windows.xp professionnel, et au chapitre 6, Assistance à Windows.xp professionnel.








en savoir plus


L'assistance au réseau est abordée en plus détail au chapitre 7, Assistance aux ordinateurs en réseau.








en savoir plus


L'assistance sécurité est abordée plus en détail au chapitre 8, assister les besoins en sécurité.











A la fin ce chapitre, vous serez capable de:


Décrire le rôle et la fonction d’un service d’assistance.


Décrire l’assistance de niveau 1.


Expliquez les fonctions des membres du service d’assistance de votre école.


Etablir les buts du service d’assistance de votre école.


Définir  les compétences du service d’assistance de votre école.









