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Le principe d’un service d’assistance informatique est de résoudre les problèmes que les utilisateurs rencontrent. Ceci est logiquement appelé du dépannage. Dans ce chapitre, vous apprendrez les différentes catégories de problèmes informatiques. Identifier la bonne catégorie d’aide est la première étape dans le processus de dépannage. Vous aborderez aussi la prévention et comment l’utiliser pour éviter les problèmes informatiques les plus communs. Finalement, vous apprendrez à utiliser un outil de dépannage efficace appelé Assistance à distance pour accéder à un problème et le dépanner à distance.

Catégories d’aide communes 

Quand des utilisateurs rapportent un problème sur un ordinateur, ils le font généralement en décrivant les symptômes qu’ils peuvent voir., Ils ne parviennent pas à imprimer un document, par exemple. En tant qu’assistant technicien, votre travail est de trouver la cause de ce problème. Les causes de ces problèmes sont classées sous différentes catégories, l’une des premières étapes du dépannage, donc, est d’identifier la catégorie à laquelle elles correspondent. Ce cours aborde les grandes catégories d’assistance suivantes: l’utilisateur, le matériel, le système d’exploitation, le réseau et  les logiciels.

Assistance à l’utilisateur

Les problèmes que les utilisateurs créent d’eux même d’une façon ou d’une autre ou ceux qu’ils ont dans la réalisation d’une tâche qui leur est inhabituelle tombent sous la catégorie de l’assistance à l’utilisateur. Ces types de problème apparaissent quand un utilisateur réalise une opération incorrecte. Ils sont appelés « erreur d’utilisateur .» 

Voici de bons exemples d’erreurs d’utilisateur:

· L’utilisateur essaie de réaliser une tâche que l’application ne peut pas opérer. Il essaie, par exemple, de créer un texte en couleur avec une application qui n’en a pas la capacité.

· L’utilisateur essaie de réaliser une tâche compatible avec l’application qu’il utilise mais il ne le fait pas correctement. Il essaie, par exemple, d’imprimer un document en utilisant le raccourci Ctrl+P sur le clavier mais l’application n’accepte que l’impression commandée par le biais de la souris.

· L’utilisateur ne sait pas comment exécuter la tâche désirée. Il essaie, par exemple, de fusionner les noms et les adresses d’une liste d’envoi à un document Microsoft Word mais ne sait pas comment le faire.

L’utilisateur a fait des changements dans la configuration de l’ordinateur mais ce dernier ne fonctionne plus correctement. Il a, par exemple, changé les options d’Internet Explorer et ne peut plus se connecter à l’Internet.

En tant qu’assistant technicien, vous serez souvent amener à porter assistance aux utilisateurs. Il est important que vous saisissiez l’occasion pour leur enseigner comment résoudre le problème dont ils sont la cause ou comment exécuter la tâche désirée correctement. Votre attitude est extrèmement importante lorsque vous portez assistance aux utilisateurs. Vous êtes un guide et un mentor qui offre gratuitement son savoir, pas un censeur qui réprimande l’utilisateur pour son manque de savoir. Gardez toujours à l’esprit qu’il vient vers vous pour obtenir de l’aide et trouvez fierté dans votre capacité à apporter cette aide de manière amicale et positive.

Assistance au matériel

L’assistance au matériel correspond à deux catégories: les problèmes mécaniques et les problèmes de matériel. Les problèmes mécaniques incluent le fonctionnement physique de l’ordinateur et de ces périphériques. Les problèmes de matériel incluent les dysfonctionnements ou les configurations incorrectes des composants internes de l’ordinateur. 

Exemples de problèmes mécaniques:

· L’ordinateur ne s’allume pas car il n’est pas branché.

· Le moniteur ne fonctionne pas car il est détérioré.

Le disque dur ne reçoit pas d’électricité de la source d’énergie car le câble est détérioré.

Exemples de problèmes de matériel:

· Un nouveau lecteur connecté à l’ordinateur ne fonctionne pas car les pilotes n’ont pas été installés correctement.

· Un composant ne fonctionne plus après que les pilotes aient été mis à jour.

L’ordinateur ne lance pas un CD car il n’a pas été configuré pour le faire.
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Assistance au système d’exploitation 

Les problèmes liés au système d’exploitation et à sa configuration tombent sous certaines circonstances dans la catégorie de l’assistance au système d’exploitation. Cette catégorie inclue aussi les tâches de maintenance comme la défragmentation du disque dur ou le chargement des dernières mises à jour de sécurité.

Exemples d’assistance au système d’exploitation:

· Restaurer le point d’exploitation précédent du système d’exploitation (appelé “le point de restauration”) car on ne parvient plus à le lancer.

· Mettre à jour le système de base d'entrée/sortie (BIOS) pour ce modèle d’ordinateur.

· Créer de la mémoire virtuel pour améliorer les performances de l’ordinateur.

· Créer une nouvelle partition destinée à l’utilisation de nouvelles applications.

Exécuter une défragmentation du disque pour créer plus d’espace sur le disque dur.

L’assistance au système d’exploitation est destinée à améliorer ses performances ce qui améliorera en retour les performances d’autres applications ayant besoin d’être plus productives
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Assistance au réseau

La catégorie de l’assistance au réseau couvre les problèmes que l’utilisateur peut rencontrer lorsqu’il essaie de se connecter  à des ressources qui ne sont pas sur l’ordinateur client. Les ressources incluent les fichiers, les dossiers, les applications, les imprimantes en réseau, l’Internet ou d’autres ordinateurs ou périphériques.
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Exemples d’assistance au réseau:

· Installer une imprimante sur l’ordinateur client.

· S’assurer que l’ordinateur client a une adresse IP ou peut en recevoir une.

Configurer les options Internet dans Internet Explorer pour permettre à l’ordinateur client de se connecter à l’Internet.
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Assistance aux logiciels

Les problèmes d’application de logiciels sur un ordinateur correspondent à la catégorie d’assistance aux logiciels. Elle est subdivisée en trois catégories : l’installation et la suppression, le lancement et les applications. 

Exemples d’assistance aux logiciels :

· Installer un logiciel.

· Dépanner les problèmes d’installation d’un logiciel.

· Aider les utilisateurs à exécuter une tâche dans un logiciel donné.

· Dépanner une application quand elle ne fonctionne pas comme prévue.

Supprimer un logiciel qui n’est plus nécessaire ou qui est altéré.

Méthodologie du dépannage

Lorsqu’un utilisateur appelle le service d’assistance technique, il rend compte habituellement d’un problème qu’il est en train d’appréhender. Dépanner est l’action de déterminer la cause d’un problème puis de le résoudre. Ceci est le principal devoir des techniciens de la plupart des services d’assistance. La première étape dans la résolution d’un problème est de déterminer dans quelle catégorie d’assistance la cause de ce problème tombe. On peut par exemple procéder par élimination. La figure 4-1 illustre cette procédure de dépannage par un organigramme.

Une fois que vous avez déterminé la catégorie qui pourrait correspondre à la cause du problème, vous pouvez continuer le dépannage dans la catégorie déterminée. Vous en apprendrez plus dans le chapitre qui suit.

L’organigramme de dépannage de l’annexe A vous aidera à déterminer la catégorie d’assistance qui pourrait correspondre aux problèmes qui ont été rapportés.

Exercice 4-1: Identifier la catégorie d’assistance de problèmes informatiques donnés

Pour chaque problème présenté ci-dessous, utilisez l’organigramme de dépannage de l’annexe A pour chaque categorie (l’utilisateur, le matériel, le système d’exploitation, le réseau et  les logiciels) qui pourrait correspondre à la cause de ce problème.

1.
Un utilisateur affirme qu’il ne peut pas imprimer sur l’imprimante du réseau à partir de l’ordinateur 23. Vous découvrez les éléments suivants pendant votre investigation:

· Vous essayez d’imprimer la page test à partir de l’ordinateur 23 et rien ne se passe.

· Vous vérifiez les câbles et les branchements, ils sont sous tension et semblent être en état de marche.

· Vous essayez d’imprimer la même page test à partir de l’ordinateur 24 et rien ne se passe.

· L’application à partir de laquelle l’utilisateur essaie d’imprimer semble fonctionner correctement.

Quelle semble être la catégorie d’assistance correspondant à ce problème?

_________________________________________________

2.
Un utilisateur affirme qu’il ne parvient pas à sauvegarder un document sur un serveur. Vous découvrez les éléments suivants pendant votre investigation:

· Vous tentez de sauvegarder le document et vous n’y parvenez pas.

· Le matériel et les logiciels de l’ordinateur client semblent fonctionner normalement.

· Vous tentez de sauvegarder le document sur un autre ordinateur et vous n’y parvenez pas.

Quelle semble être la catégorie d’assistance correspondant à ce problème?

_________________________________________________

3.
Un utilisateur affirme que son ordinateur ne répond à aucune commande. Vous découvrez les éléments suivants pendant votre investigation:

· Le matériel et les logiciels de l’ordinateur fonctionnaient normalement plus tôt dans la journée.

· L’utilisateur a téléchargé un économiseur d’écran sur Internet. Lorsqu’il a essayé de redémarrer l’ordinateur, çela ne s’est pas fait correctement.

Quelle semble être la catégorie d’assistance correspondant à ce problème?

_________________________________________________

Assistance prévention 

L’Assistance prévention correspond aux actions effectuées pour prévenir des problèmes spécifiques. Dans les grandes organisations, l’accent est principalement mis sur l’assistance prévention à travers le réenforcement du règlement utilisateurs/ordinateurs dans des réseaux appelés domaines. Votre école n’a sans doute pas de domaine mais les mesures d’assistance prévention qui sont présentées dans ce chapitre peuvent être utilisées sur les ordinateurs clients individuels (exception faite de ceux qui tombent dans la section assistance au réseau.) 
Les mesures de prévention courantes

Assistance aux utilisateurs

L’assistance prévention aux utilisateurs s’attache à empécher les actes malveillants ou accidentels des utilisateurs qui pourraient détériorer les ordinateurs de l’école. Elle comprend :

Obligation pour chaque étudiant de disposer d’un compte d’utilisateur. Lorsque les utilisateurs savent que leurs actes sont associés à leur compte d’utilisateur, ils se laisseront moins facilement aller à des actes malveillants. Pour mettre en place cette mesure, désactivez les comptes visiteurs sur l’ordinateur. 
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· Demander aux utilisateurs d’utiliser des mots de passe forts. Un mot de passe complexe ou fort pour accéder à son compte d’utilisateur sera moins facilement piraté. Les pirates cherchent à avoir accès à un ordinateur ou un réseau sans autorisation. Un mot de passe fort est composé d’au moins huit caractères et inclut au moins un caractère qui ne soit pas alphanumérique et qui ne se situe pas au début ou à la fin du mot, comme, par exemple, TH*s0ne$, th@t0ne!, et Br(bW#irL. Le règlement sur les mots de passe de Windows XP contrôle ces exigences. Ce règlement fait partie des Paramètres de sécurité locale et ne peuvent être changés sans le consentement préalable de la direction ou de l’instructeur.

· Demander à tous les utilisateurs de changer fréquemment de mot de passe. Si l’utilisateur change de mot de passe souvent (Tous les 30 ou 60 jours), il est moins facile de le pirater. Le règlement sur les mots de passe fait partie des Paramètres de sécurité locale et ne peuvent être changés sans le consentement préalable de la direction ou de l’instructeur.
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Demander à tous les utilisateurs de créer un disque de changement de mot de passe. Un des plus grands fardeaux de tous les services d’assistance est de réinstaller les mots de passe des utilisateurs qui les ont oubliés. Pour éviter cela, obligez chaque utilisateur à créer un disque de changement de mot de passe qui leur permettra de créer un nouveau mot de passe pour leur compte sans l’aide d’un technicien. 
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Limiter les comptes de type Utilisateur final et favoriser ceux du type Utilisateur limité. Les comptes d’utilisateurs d’ordinateurs situés dans un domaine ont un statut Utilisateur (le plus limité), Utilisateur Plus (plus privilégié) ou Administrateur (contrôle total de l’ordinateur). Les comptes d’utilisateur sur un ordinateur isolé ou dans un réseau de groupe de travail ont un statut Limité (le plus limité) ou Administrateur (contrôle total de l’ordinateur). Autant que possible, les comptes d’utilisateur final devrait avoir un statut Utilisateur (dans le domaine) ou Limité (dans un groupe de travail ou un ordinateur isolé) pour que l’utilisateur ne puisse pas réaliser d’actions interdites telles qu’Installer un logiciel non autorisé.
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Assistance au matériel

L’assistance prévention au matériel s’assure que le matériel fonctionne correctement et que tous les pilotes sont mis à jour réguliérement. 

Empêcher les utilisateurs d’installer des pilotes de matériel non signés. Un pilote est un programme qui permet à un équipement de fonctionner avec le système d’exploitation. Un pilote non signé est un pilote qui ne contient pas la signature numérique du créateur. 
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Créer un calendrier de mise à jour des pilotes. Les nouveaux pilotes des équipements permettent souvent d’améliorer leur fonctionnement ou leur interaction avec le système de l’ordinateur. Il est bon de créer un calendrier de mise à jour des pilotes (une fois tous les trois ou six mois est normalement suffisant). Pour mettre à jour un pilote, allez sur www.Microsoft.com/update et recherchez le. Ensuite cliquez sur Centre de téléchargement Microsoft : Pilotes. Vous pouvez aussi aller sur le site du fabricant du composant pour voir si de nouveaux pilotes sont disponibles. 

· Créer un calendrier d’inspection du matériel. Il est important de nettoyer le matériel régulièrement (plus spécialement l’écran et le clavier) et de vérifier qu’il n’a pas été endommagé. Faites plus particulièrement attention aux câbles et aux branchements car il n’est pas rare qu’ils s’emmêlent ou se détendent pouvant ainsi endommager les ports par leur poids. 
Créer un inventaire de tous les équipements et marquez les avec l’identification de votre école. La meilleure façon de maintenir le matériel en bon état est de savoir ce que vous possédez. L’inventaire vous fournira cette information. De plus, le fait de marquer les équipements avec une marque d’identification, vous aidera à les retrouver plus facilement s’ils sont volé. Vous pouvez aussi les mettre en sécurité en verrouillant les pièces où ils sont gardés ou en utilisant des cadenas d’ordinateur qui les fixent au bureau ou à un autre meuble.
Assistance au système d’exploitation
L’assistance prévention au système d’exploitation a un rôle majeur dans la santé et la sécurité du système et des réseaux dont l’ordinateur est membre.  Les mesures d’assistance prévention au système d’exploitation incluent:

· Configurer les ordinateurs pour qu’ils téléchargent automatiquement les mises à jour de Windows XP. Ceci permet aux ordinateurs connectés à l’Internet d’automatiquement télécharger les mises à jour de Windows XP qui comprennent les renforcements de sécurité et d’autres programmes d’exécution. Si l’ordinateur n’est pas connecté à l’Internet,  télécharger les mises à jour sur un ordinateur qui l’est puis faite une copie sur disque. Vous pouvez ensuite les installer sur l’ordinateur non connecté.

Créer un calendrier d’installation de mise à jour de  Windows XP. Les mises à jour de Windows XP qui sont téléchargées, ne sont pas automatiquement installées, il est donc préférable de penser à un calendrier pour cela. Les mises à jour doivent être installées au moins une fois toutes les deux semaines. Cependant si un danger important est identifié par Windows, vous devez les installer immédiatement pour empêcher un accès non autorisé au système de vos ordinateurs. 
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· S’assurer que le fichier de protection Windows est activé. Le fichier de protection Windows empêche le remplacement des fichiers du système, tels que les fichiers de type .sys, .dll, .ocx, .ttf, .fon, et .exe. Il protège tous les fichiers installés par le programme d’installation Windows. Il est activé par défaut et permet seulement aux fichiers dotés de la signature numérique Windows de remplacer des fichiers du système. Il est conseillé de ne jamais désactiver cette fonction.

· Installer et mettre à jour régulièrement le logiciel de détection des virus. Le logiciel de détection des virus est essentiel pour garder votre système d’exploitation fonctionnel. Un programme anti-virus doit être installé sur chaque ordinateur et la liste des nouveaux virus du programme doit être mise à jour au moins une fois par mois. Le programme doit être configuré pour scanner tous les médias tels que les disquettes  et les CD afin de vérifier qu’ils ne contiennent pas de virus avant d’en télécharger les données.

Créer des disques de récupération automatique du système.  La récupération automatique du système (RAS) est l’option de récupération de dernier recours pour réparer un système d’exploitation endommagé. Il consiste en deux étapes : sauvegarde et récupération. Il sauvegarde et récupère l’état du système, les services du système et tous les disques associés aux composants du système d’exploitation. Lorsque vous restaurez un système d’exploitation en utilisant RAS, vous ne restaurez que le système. Vous perdrez les autres données telles que les programmes et les fichiers et dossiers. 
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Assistance au réseau

L’assistance prévention au réseau s’attache à protéger votre réseau de dangers internes et externes et s’assure que les connexions au réseau sont vérifiées aussi souvent que possible. Les mesures d’assistance prévention au réseau incluent:

Activer les pare-feux sur toutes les connexions depuis votre réseau à l’Internet. Un pare-feu ou firewall est un équipement ou un logiciel qui empêche un certain type de trafic Internet d’entrer dans votre réseau. Windows XP Professionnel a une fonction pare-feu intégrée pour les connexions au réseau. Cependant le pare-feu pour la connexion à l’Internet (ICF) ne doit être activé que pour les connexions directes à l’Internet. Il ne doit pas l’être pour la connexion des ordinateurs au réseau de l’école.
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· Paramétrez les niveaux de sécurité des zones de Microsoft Internet Explorer. Microsoft Internet Explorer divise le réseau en différentes zones. Il est important que le niveau de sécurité soit paramétré de manière appropriée pour chaque zone. Pour accéder aux réglages de niveau de sécurité, ouvrez Internet Explorer. Dans le menu Outil, cliquez sur Options Internet puis cliquez sur la tabulation de sécurité. Cliquez chaque zone et paramétrez  les réglages de sécurité comme il est montré dans la liste suivante.

· La zone Internet. Elle correspond aux réglages de sécurité pour tous les sites Internet qui ne sont pas contenus dans les autres zones. Paramétrez le niveau de sécurité à moyen ou haut.

· La zone Intranet local. Elle correspond aux réglages de sécurité pour le réseau dans lequel réside l’ordinateur. Si le réseau est sûr, paramétrez le à moyen /bas. S’il ne l’est pas, choisissez moyen ou haut.

· La zone des sites de confiance. Cette zone est activée seulement si des sites y ont été ajoutés. Ajoutez seulement dans cette zone les sites auxquels vous faites totalement confiance. Les contenus et les propriétaires de ces sites (et donc leur sûreté) pouvant changer, paramétrez son niveau de sécurité à moyen ou haut.

· La zone des sites sensibles. Cette zone est activée seulement si des sites y ont été ajoutés. Elle concerne les sites que vous suspectez d’être dangereux car ils contiennent des codes malveillants. Paramétrez toujours le niveau de sécurité de cette zone à haut.

Exercice 4-2: Déterminer les mesures d’assistance prévention pour votre école

Dans cet exercice, vous travaillerez avec votre instructeur et le personnel d’assistance technologique pour identifier les mesures d’assistance prévention qui sont déjà en place et déterminer les mesures qui doivent être prises. 
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1.
Liste des mesures d’assistance prévention en place dans votre école à présent:

· L’assistance prévention aux utilisateurs ___________________________________________

· ___________________________________________

· L’assistance prévention au matériel ___________________________________________

· ___________________________________________

· L’assistance prévention au système d’exploitation ___________________________________________

· ___________________________________________

· L’assistance prévention au réseau ___________________________________________

· ___________________________________________

2.
Liste des mesures d’assistance prévention qui, à votre avis, devraient être prises dans votre école. Pour chaque idée, faites la liste des ressources dont vous aurez besoin pour le faire. Par exemple, vous aurez sans doute besoin de deux techniciens pour effectuer les mises à jour toutes les semaines, ou d’une disquette pour chaque utilisateur pour créer un disque de changement de mot de passe..

· L’assistance prévention aux utilisateurs ___________________________________________

· ___________________________________________

· L’assistance prévention au matériel ___________________________________________

· ___________________________________________

· L’assistance prévention au système d’opération ___________________________________________

· ___________________________________________

· L’assistance prévention au réseau ___________________________________________

· ___________________________________________

Utiliser l’assistance à distance

L’assistance à distance est un outil de Windows XP Professionnel qui permet à un assistant technicien ou une autre personne de se connecter à distance à l’ordinateur d’un utilisateur pour résoudre un problème. Elle peut être utilisée pour soumettre et résoudre une grande variété de problèmes. Elle est plus particulièrement utile pour les assistants techniciens qui s’adressent à un utilisateur par téléphone. Au lieu d’essayer de guider l’utilisateur à « l’aveuglette » à travers des étapes compliquées pour résoudre son problème, le technicien peut se connecter à l’ordinateur de l’utilisateur et résoudre le problème à distance. Cela vous permet de :

· dialoguer avec l’utilisateur.

· Voir son bureau.

· Partager les commandes de l’ordinateur de l’utilisateur s’il vous le permet.

Envoyer des fichiers à l’utilisateur et en recevoir. 

L’assistance à distance peut être un outil efficace pour ne pas gâcher son temps. Si vous ne pouvez pas résoudre le problème à distance, vous devrez alors dépenser un temps précieux pour vous déplacer jusqu’au poste de l’utilisateur. Lorsque vous devez, par exemple, supprimez un pilote défaillant de l’ordinateur d’un utilisateur, vous pouvez utiliser l’assistance à distance pour le faire. Vous lui envoyez ensuite le pilote approprié et l’installez.

Comment utiliser l’assistance à distance

Avant que vous ne puissiez aider un utilisateur à distance, ce dernier doit lancer une session d’accès à distance. 

Etablir une connexion d’assistance à distance

Une session est établie en trois étapes:





Figure 4-2

Procédure pour la demande d’assistance à distance

1.
L’utilisateur demande de l’aide en envoyant une invitation.

a.
Cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance, sous Demander de l’aide, cliquez Inviter un ami à se connecter à votre ordinateur avec l’assistance à distance et enfin cliquez sur Inviter quelqu’un à vous aider.

b.
Selectionnez une méthode pour envoyer l’invitation, donnez les informations concernant votre assistant puis cliquez sur Inviter cette personne. Vous pouvez envoyer une invitation en utilisant Microsoft Windows® Messenger, le mél, ou en sauvegardant le fichier et en l’envoyant à l’assistant.

c.
Tapez votre nom et le message, cliquez sur Continuer, réglez l’heure d’expiration de l’invitation, tapez un mot de passe et confirmez le puis cliquez sur Envoyer l’invitation.

2.
Le technicien répond à la demande d’assistance à distance

a.
Pour ouvrir l’invitation, double-cliquez sur le fichier appelé rcbuddy.MsRcIncident. 

b.
Si une fenêtre d’ouverture de pièce jointe apparait, cliquez sur Ouvrir, puis sur OK.

c.
Dans la fenêtre d’accès à distance, tapez le mot de passe et ensuite cliquez sur Oui.

3.
L’utilisateur accepte l’aide du technicien.

a.
Dans la fenêtre d’assistance à distance, cliquez sur Oui permettre au technicien de voir votre écran et de dialoguer avec vous. 

Contrôle partagé de l’ordinateur d’un utilisateur.

La console du technicien couvre tout l’écran et est constitué de deux fenêtres. La plus petite, à gauche, contient la zone de dialogue du technicien où il peut envoyer des messages à l’utilisateur et en recevoir. La plus grande, à droite, contient la zone de l’écran de l’utilisateur, avec la console d’assistance à distance de l’utilisateur, le menu démarrer et la barre des taches. Dans cette fenêtre, l’assistant peut voir tout ce qui apparaît sur l’écran de l’utilisateur. Les commandes de l’utilisateur apparaissent en haut de la console de l’utilisateur.

Après que l’utilisateur est accepté l’aide du technicien, ce dernier pourra voir le bureau de l’utilisateur affiché dans la fenêtre de l’assistance à distance. Le technicien peut alors demandé de partager le contrôle de l’ordinateur de l’utilisateur pour le dépanner ou réaliser d’autres tâches.
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Figure 4-3

Console d’assistance à distance du technicien 

Les commandes de l’assistance à distance incluent:

· Prendre le contrôle/Rendre le contrôle (technicien seulement). Cette commande permet d’envoyer un message à l’utilisateur pour lui demander de partager le contrôle de son ordinateur, ou en rend le contrôle tout en gardant la session d’assistance à distance ouverte.

· Envoyer un fichier. Cette commande permet d’envoyer un fichier à partir de l’ordinateur de l’assistant ou du réseau à celui de l’utilisateur.

· Commencer une conversation. Cette commande permet  d’avoir une conversation vocale sur les ordinateurs qui en ont la capacité.

· Réglages. Cette commande vous permet d’ajuster la qualité du son et de changer la taille de la console.
Déconnecter. Cette commande permet de terminer la session d’assistance à distance.

Envoyer un fichier en utilisant l’assistance à distance

L’utilisateur peut vous envoyer un fichier ou vous pouvez lui en envoyer un en utilisant la console d’assistance à distance. Pour envoyer un fichier, le technicien ou l’utilisateur doivent suivre les étapes suivantes:

1.
l’expéditeur sélectionne un fichier à envoyer.

a.
Dans la console d’assistance à distance, cliquez sur Envoyer un fichier, tapez la localisation et le nom du fichier ou cliquez sur Naviguer pour localiser le fichier puis cliquez sur Ouvrir.
b.
Cliquez sur Envoyer un fichier.
2.
Le destinataire sauvegarde le fichier.

a.
Cliquez sur Enregistrer sous, localisez le dossier dans lequel vous voulez enregistrer le fichier puis cliquez sur Enregistrer.
b.
Si l’utilisateur veut ouvrir le fichier,  il clique sur Oui; sinon, il clique sur Non.

3.
L’expéditeur reçoit un accusé de réception.

a.
Cliquez sur OK.

Si vous êtes un assistant envoyant un fichier à un utilisateur, vous pouvez partager le contrôle de son ordinateur et l’enregistrer dans le dossier qu’il convient.

Exercice 4-3: Utiliser l’assistance à distance pour se connecter à un ordinateur distant

Dans cet exercice, vous exécuterez une session d’assistance à distance par groupe de deux. Vous devez disposer d’un ordinateur chacun et devez être capable de communiquer soit par le biais de l’Internet ou d’un réseau commun. Vous ferez cet exercice deux fois en échangeant les rôles de l’utilisateur et du technicien.

Un utilisateur a rapporté que son ordinateur fonctionne lentement. Vous pensez que l’ordinateur n’a pas assez de mémoire vive pour utiliser les applications voulues. Exécutez les tâches suivantes :

1.
Demandez à l’utilisateur (votre coéquipier) de vous envoyer une demande d’assistance à distance.

2.
Accepter cette demande.

3.
Faites une demande de contrôle partagé de l’ordinateur distant.

4.
Sur l’ordinateur distant, allez dans la fenêtre d’information du système et trouvez la quantité de RAM que cet ordinateur posséde (Pour la procédure à suivre pour accéder à la fenêtre d’information du système, référez vous à la section, Déterminer la compatibilité du matériel et des logiciels au chapitre  3).

5.
Notez la quantité de RAM que contient l’ordinateur distant: ______________________________________________.

6.
Echangez les rôles et répétez l’exercice.

Chapitre


4





À la fin de ce chapitre, vous serez capable de:


Identifier les différentes catégories d’assistance pour les problèmes informatiques indiqués.


Déterminer les mesures d’assistance préventives  qui sont en place dans votre école.


Utiliser l’assistance à distance pour se connecter à un autre ordinateur.





Pour en savoir plus


Vous en apprendrez plus sur l’assistance au matériel au chapitre 5, assistance au matériel.





En savoir plus


Vous en apprendrez plus sur l’assistance au système d’exploitation au chapitre 6, Assistance à Windows XP Professionnel.





astuce


Ce cours concerne le  côté client du réseau  et par conséquent  ne sont abordés seulement les problèmes de réseau qui peuvent être résolus grâce à des réparations effectuées sur un ordinateur client. Les problèmes concernant le serveur dépassent le sujet de ce cours. 





En savoir plus


Vous en apprendrez plus sur l’assistance au réseau au chapitre7, Assistance aux ordinateurs en réseau.





En savoir plus


Pour en savoir plus sur les comptes d’utilisateur, cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance. Dans la zone de recherche, tapez créer un compte d’utilisateur. Dans la tabulation Sujets proposés des résultats de recherche, cliquez Créer et modifier les comptes d’utilisateur locaux.








astuce


Créez un prospectus avec les instructions sur la façon de créer et d’utiliser un disque de changement de mot de passe et faites en des copies pour les utilisateurs.





En savoir plus


Pour en savoir plus à propos des disques de changement de mot de passe, cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance. Dans la zone de recherche, tapez Disque de changement de mot de passe. Dans la tabulation Sujets proposés des résultats de recherche, cliquez sur Créer un disque de changement de mot de passe.








en savoir plus


Pour en savoir plus à propos des types de compte, cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance. Dans la zone de recherche, tapez Type de compte. Dans la tabulation Equivalents après recherche en plein texte des résultats de recherche, cliquez sur Vue d’ensemble des comptes d’utilisateur.








en savoir plus


Pour en savoir plus à propos des pilotes, cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance. Dans la zone de recherche, tapez Pilotes. Dans la tabulation Sujets proposés des résultats de recherche, cliquez sur Installer les options de vérification de signature de fichier.








en savoir plus


Pour en savoir plus à propos des pilotes, cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance. Dans la zone de recherche, tapez Mises à jour. Dans la tabulation Sujets proposés des résultats de recherche, cliquez sur Activer les mises à jour automatiques et Changer les réglages des mises à jour automatiques.





en savor plus


Pour en savoir plus à propos de RAS, cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance. Dans la zone de recherche, tapez Récupération automatique du système. Dans la tabulation Equivalents après recherche en plein texte des résultats de recherche, cliquez sur Vue d’ensemble de la récupération automatique du système. Ensuite, Dans la tabulation Sujets proposés, cliquez sur Créer un disque de récupération automatique du système en utilisant la sauvegarde, et Réparer une défaillance du système en utilisant la récupération automatique du système.








en savoir plus


Pour en savoir plus à propos des pare-feux, cliquez sur Démarrer puis sur Aide et assistance. Dans la zone de recherche, tapez pare-feu. Dans la tabulation Sujets proposés des résultats de recherche, cliquez sur Vue d’ensemble du pare-feu de connexion à l’Internet.





astuce


Révisez les tableaux “En savoir plus” du chapitre, L’assistance prévention. Etudiez ce qui ressort de vos recherches et trouvez d’autres idées de mesures d’assistance prévention.





Truc


L’assistance à distance est disponible sur  Windows XP seulement.
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