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La compétence Soutien technique fait partie du programme d’études menant a 'obtention du dipléme
d’études professionnelles en secrétariat. Le programme est divisé en 25 compétences totalisant 1 485 heures
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PRESENTATION

La compétence générale Assurer un soutien technique est offerte dans le cadre
du Programme dipléme d’études professionnelles en secrétariat. Les intentions
éducatives de ce programme sont de préserver et de promouvoir la qualité de
lalangue francaise, d’accroitre la qualité du service a la clientele, de développer
l'intérét envers 'approfondissement de ses connaissances des outils technolo-
giques, de développer son sens de l'autonomie et de linitiative.

Les secrétaires d’aujourd’hui sont autonomes et font partie intégrante de toute
équipe de gestion. Agissant comme de véritables assistantes, elles secondent
les gestionnaires et les professionnels, prennent en charge un ensemble de
dossiers et assument de multiples responsabilités. Les compétences a dévelop-
per pour répondre aux besoins des organisations actuelles sont nombreuses et
de plus en plus variées.

Ce guide favorisera le développement de vos compétences en soutien tech-
nique. Vous apprendrez a fournir de l'assistance technique dans votre futur
milieu de travail pour 'exécution de taches sur des postes informatiques, pour
rétablir le fonctionnement d’'un appareil ou en optimiser son rendement.

Le présent guide contient toutes les composantes indispensables a votre bon
cheminement: des mises en situation de travail représentatives de 'exercice
du meétier de secrétaire ainsi que des explications claires vous permettant de
réaliser efficacement diverses taches liées au soutien technique: déterminer
les problémes courants de différents appareils informatiques (ex.: ordinateur,
téléphone intelligent, imprimante), dépanner un systeme d’exploitation, des
logiciels de base ou un acces a Internet.

QUALITE DU FRANGAIS

Ce guide favorise aussi le développement de vos compétences en francais, car
votre role de soutien technique ne s’arréte pas la. Vous devrez produire de la
documentation afin d’aider les utilisateurs a régler des problemes semblables
ou a effectuer une tache informatique. Il est a noter que la SOFAD a choisi de
rédiger son guide en orthographe traditionnelle. Cependant, la nouvelle gra-
phie ne peut étre considérée comme fautive, pas plus que 'ancienne. Les for-
mateurs et les tuteurs doivent donc toujours accepter les deux graphies dans la
correction des travaux.

PREALABLES REQUIS

Les apprentissages attendus dans ce guide tiennent compte des compétences
générales que vous avez précédemment acquises dans le cadre de votre forma-
tion en secrétariat.

SITUATIONS DE TRAVAIL

Le présent guide est composé de trois situations de travail (ST) qui non seule-
ment vous feront découvrir de nouveaux savoirs, mais vous enseigneront a les
manier avec aisance et a les utiliser avec compétence. Chaque ST est construite
sur un méme modeéle. Elle comporte d’abord une mise en contexte et le man-
dat qui vous est confié.

SOUTIEN TECHNIQUE
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Une ST est divisée en plusieurs taches. Chaque tache est présentée de facon
dynamique et motivante. Vous serez guidée étape par étape dans sa realisation.
Les contenus vous seront expliqués en détail et seront appuyés de nombreux
exercices qui vous permettront d’acquérir ces nouveaux savoirs. Votre ensei-
gnant ou votre tuteur a pour sa part accés au corrigé de tous les exercices.
Faites-lui-en la demande lorsque nécessaire.

Sur le site portailsofad.com, retrouvez des exercices supplémentaires interac-
tifs. Une rétroaction automatique vous sera fournie pour chacun..

EVALUATION DES APPRENTISSAGES

Le présent guide est accompagné de deux activités notées, présentées dans
des cahiers séparés quivous auront été fournis avec ce guide ou que vous pour-
rez télécharger sur le site portailsofad.com. Vous trouverez tous les renseigne-
ments nécessaires dans votre guide au moment opportun.

Les activités notées doivent étre soumises a la correction. Vous les remettrez a
votre formateur si vous suivez le cours en établissement ou vous les transmet-
trez a votre tuteur si vous étudiez a distance. Dans tous les cas, on vous retour-
nera le document corrigé et annoté.

Les activités notées sont un excellent moyen pour vous aider a reconnaitre et a
surmonter vos difficultés. La derniére activité notée de ce guide a été élaborée
a partir des mémes criteres que ceux de 'évaluation finale du cours. C’est donc
un excellent moyen pour vous préparer a I'épreuve finale officielle qui aura lieu
sous surveillance, dans un centre d’éducation des adultes.

MATERIEL REQUIS

+ Leguide d’apprentissage Soutien technique et son corrigé.
« Deux activités notées.

« Un acces au site portailsofad.com.

« Des vidéos montrant le fonctionnement d’équipement, de matériel et
d’outils technologiques (disponibles sur le site portailsofad.com).

QUELQUES CONSEILS

Nousvous demandons de faire tous les exercices du guide d’apprentissage ainsi
que les activités notées prévues. Apres avoir terminé les exercices d’une tache,
vérifiez soigneusement vos réponses avec le corrigé que votre enseignant ou
tuteur aura accepté de vous partager. Au besoin, revoyez la matiere pour vous
assurer de 'avoir bien comprise avant de passer a une tache suivante.

S’il vous reste des interrogations, n’hésitez pas a demander des explications a
votre formateur ou a votre tuteur.

La durée de la formation est évaluée a 30 heures de travail approximativement.
Etablissez un horaire d’étude en tenant compte non seulement de vos besoins,
mais aussi de vos obligations familiales, professionnelles ou autres. Respectez
autant que possible I'horaire que vous avez choisi.

Introduction
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Les pages d'ouverture
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La mise en situation décrit Le mandat résume ce qui
le contexte de réalisation dans vous est demandé et énumere
lequel vous effectuez les différentes les taches que vous aurez a
taches permettant d’acquérir accomplir durant la situation
la compétence. de travail.

Pratiguer
. la/médecine
e NfOrmatique oS

Tout au cours de cette situation de travail, vous.
i ctaire de I d

g
immobilier Prestige Chez-Soi. Vous devrez apporter

Soi, une agence de courtage immo-  devez fournir de lassistance technique  vos ! B A o
un soutien technique 4 vos collégues. Méme si leurs

bilier. Vous y occupez la fonction de  collégues pour I'exécution de tiches sur des
secrétaire, et ce, depuis quelques mois. Les  postes informatiques, pour rétablirle fonction

V ous étes a l'emploi de Prestige Chez- En tant que ressource permanente, vous

résoudre leurs problémes informatiques et communiquer

employés y sont sympathiques et travail-  nement d'un appareil ou en optimiser son clairement les informations techniques précises pour
————— lants. Néanmoins, comme les courtiers sont  rendement. N
des gens trés occupés et constamment dans les aider.
La durée totale e feude Caction, il vous demandent g Voussuvie e démache de ésolton Votre mandat consse 3:
ligrement de les aider rapi lorsqu'ils  d des K
de lensemble ont des problémes informatiques, car Uin-  GUi vous permettront de trouver des solutions 1. déterminer les problémes courants de différents appareils
informatiques;

formaticien n’est pas toujours au bureau. appropriées. Cette compétence fera de vous

A Lorsque c’est le cas, vous devez poser un uneemployée indispensable au cceur de l'acti-
des taches de i

diagnostic, soit déterminer le probleme de  vité de lentreprise.

N~

. communiquer avec les employés lors d'une panne générale;

w

Fountilinformatique, ot sufvre les tapes de . produire de a documentation afin d'aider les utilisateurs

la situation inclut {a résolution de problémes pour le résoudre. 4 régler des problémes semblables ultérieurement
, . el . ou 4 effectuer une tache informatique.
[activité notée,
" .
s’ily a lieu.
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Le dépannage d'un ordinateur de bureau

Un ordinateur de bureau peut se présenter sous differents formats.
Au minimum, les équipements suivants lui sont reliés:

i
| A r
" Ky

i
|

. unécran (également appelé« moniteur»);

. unclavier;

. unesouris.

Evidemment, d'autres équipements, nommés « peripheriques»,
peuvent \ui étre reliés, tels que:

. uneimprimante de bureau;
. unecléUSB;

. des haut-parleurs;

+ unnumeériseur;

une camera;

. un concentrateur USB.

Nommez trois problemes pouvant survenir avec un ordinateur de bureau. Faites appel a

votre expérience.

Les termes qui
peuvent étre plus
difficiles a
comprendre sont
définis dans la
marge de la page.
Les définitions
utilisées dans le
guide sont inspirées
en grande partie du
logiciel Antidote.

Les problemes les plus courants

Différents problemes peuvent survenir avec un ordinateur de bureau. Dordre

materiel, voici une liste exhaustive des problemes les plus courants:

. lordinateurne sallume plus;
Certains problemes
peuvent figurer dans
plus d’une catégorie et
sappliquera differents
outils technologiques.

. le moniteur affiche un écran noir;

© SOFAD - Reproduction interdite.

. unécranbleu apparait a lecran;
. leclavieroulasourisne répond pas;
. lordinateur émet des sons inhabituels.

La rubrique «N. B.» attire
votre attention sur une

0 Pratiquer la meédecine informatique observationim portante.

Introduction
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Ce pictogramme
vous indique d’aller
visionner une vidéo

sur le site de la
SOFAD a l’adresse
portailsofad.com.

—————
Alafindes
situations 1l et 3,
ce pictogramme
indique que vous
devez effectuer
une activité qui
sera notée.
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UN GUIDE D’APPRENTISSAGE

DE LA COLLECTION

Les apprentissages des guides de la collection @‘[é’[@ <
sont effectués dans des situations réelles de travail et

7 J
sauront répondre aux exigences et aux besoins du marché MW

du travail.

Le guide d’apprentissage Soutien technique est en tout
point conforme au programme d’études professionnelles
en secrétariat (DEP 5357) du secteur de formation:
administration, commerce et informatique.

Les taches favorisent l'acquisition des éléments de la
compétence Assurer un soutien technique :
« veillerau bon fonctionnement de 'équipement et a l'entretien de base
des appareils;
« assister le personnel dans ['utilisation d’équipement et d’outils technologiques;
o effectuerlarédaction et la diffusion de 'information technique;
« effectuer 'approvisionnement des fournitures de bureau.

Le guide Soutien technique est composeé de trois situations de travail
(I Pratiquer la medecine informatique;
a Effectuer le dépannage d’appareils d'impression et les approvisionner;
e Effectuer le dépannage général des équipements informatiques.

Le guide et le corrigé (PDF) ainsi que des ressources
complémentaires en format numérique sont disponibles
en ligne sur portailsofad.com.
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