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Directives d'évaluation des prestations


Numéro de module	437
Titre du module	Travailler dans le support.
Titre	DEP Module 437-5 -  2 Eléments - Examen écrit individuel, Travail pratique de mise en oeuvre


	
Aperçu	Valider les connaissances des processus et des différents rôles dans le support.  L'examen pratique valide l'application réelle des connaissances des processus ainsi que l'interaction avec les utilisateurs et les autres interlocuteurs clés dans les processus de support (les opérateurs, les spécialistes, les responsables du département IT, le responsables des utilisateurs et les parties externes)


Nombre d'éléments	2
Numéro de l'élément	1

Description	"Les personnes en formation répondent à diverses questions sur les sujets suivants:* Concepts des différents processus de support (basé sur la référence ITIL)* Les rôles clés dans le support (basé sur la référence ITIL)* Les différents type de questions/requêtes* Concepts de classification, urgence, impact, priorités et catégories des demandes et incidents* Les objectifs et paramètres de performance des processus de support"

Objectifs opérationnels
1	Comprendre le processus du support dans sa globalité. Pouvoir décrire les divers rôles et points de liaisons.

Forme de l'épreuve	Examen écrit individuel

Pondération en %	33
Durée indicative (recommandation)	1

Critères d'évaluation.	Questions sur les connaissances et l'application des connaissances dans un exercice

Moyens d'aide	Documents personnelslivres spécialisésdocument d'enseignementfiches de caractéristiques

Relation à la pratique	Les connaissances validées sont indispensable pour connaître les tâches d'un opérateur ainsi que l'utilisation des outils pour gérer les demandes et incidents des utilisateurs.


Nombre d'éléments	2
Numéro de l'élément	2

Description	L'apprenti doit démontrer ses capacités à gérer le cycle de vie de :* une demande* des incidents liés   La gestion de 2 scenarii est demandé à partir de l'ouverture jusqu'à la fermeture d'un ticket. Il doit appliquer ses connaissances des processus, des rôles ainsi que l'analyse technique pour gérer ces cycles de vie. On valide aussi les qualités de communication avec toutes les parties concernées. "

Objectifs opérationnels
1	Comprendre le processus du support dans sa globalité. Pouvoir décrire les divers rôles et points de liaisons.
2	Saisir, traiter, documenter ou faire suivre de manière exhaustive les demandes du client dans le 1er niveau d’assistance.
3	Analyser les demandes du client attribuées au 2e niveau d’assistance,  préparer, implémenter, documenter une solution ou faire passer au niveau suivant.
4	Préparer et répondre aux demandes du 3e niveau d’assistance et introduire dans le processus du support.
5	Analyser des pannes et amener, documenter des solutions avec des méthodes appropriées.
6	Préparer, documenter et communiquer des solutions aux pannes en fonction des groupes ciblés.

Forme de l'épreuve	Travail pratique de mise en oeuvre

Pondération en %	67
Durée indicative (recommandation)	3

Critères d'évaluation.	"L'apprenti doit documenter chaque étape cruciale des  2 scenarii à partir de l'ouverture d'une demande/incident jusqu’à la clôture. Pour documenter une étape l'apprenti prend une capture d'écran avec les détails documenté dans l'outil de support (GLPI) et donne une brève description de l'étape.La conformité de l'exercice de l'épreuve est validée sur base du respect des bonnes pratique des processus, des rôles et des communications. "

Moyens d'aide	Environnent avec 1 PC physique avec  1 machine virtuelle et un outils de gestion de support (GLPI), préconfiguré avec un nombre de rôles. Disque dur externe pour sauvegarder les documents de l'examen.

Relation à la pratique	Les scenarii  sont basés sur des cas réels de la vie professionnelle.
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