PLAN DE COURS

Fichier : MGPHOTCOMM  MAJ : 19.05.17 B fco i
H OTLI N E Formations informatiques

Améliorer sa communication et son efficacité Référence : MGPHOTCOMM

Objectifs : Améliorer sa communication et son efficacité dans le cadre d’une activité de support aux utilisateurs
Prérequis : Aucun prérequis supplémentaire a ceux de la fiche de poste

Public : Responsables Hotline, Chef de projet, technicien support — une expérience de support est un plus

Niveau : Débutant |Durée standard : 1 jour

Pédagogie : alternance d’apports théoriques et nombreux exercices de mise en pratique. Mises en situations.

Moyens pédagogiques : un ordinateur multimédia par Evaluation des acquis : Mise en pratique a 'aide d’exercices
apprenant, ordinateur et vidéoprojecteur pour I'animateur |en autonomie puis corrigés individuellement et collectivement
Suivi aprés e« Certificat de stage ¢ Bilan de formation rempli par le formateur

formation : « Un ouvrage de référence (remis en formation)  Evaluation de satisfaction a chaud remplie par I'apprenant
Nos plans de cours standards sont adaptables sur demande tant en termes de contenu que de durée : nous contacter

Cocher les OBJECTIFS
Contenu standard
définis lors du traités durant
Les titres en gras feront I'objet de I'évaluation des acquis tour de table la formation
La mise en pratique réguliére, et dans un délai court, suite a I'action de formation est une condition de réussite
Définir son role et la relation avec les autres acteurs (clients, services informatiques).........cceeeeeereenees
Définir les roles du SUPPOIT HOILINE ......cveieeieiieicteeeteteeeee ettt ettt a ettt saesaennens

Intégrer les outils, documents et procédures et identifier leur intérét (a fournir par I'entreprise) ..

Améliorer sa communication appliquée en face a face
ECOULET .vvrveevteeeec s sss st ssssss st st ssssss s s s s s st st b s s s st s s s et s s eensa st ssansses
Identifier les besoins des ULIlISAtEUIS .......covuviririeiirrrccc e
ULIlISEI I'ECOULE QCLIVE ....evveeiieieeictstee ettt sttt sttt sttt ettt st
REFOIMUIET ..ttt sttt st be st be st et e nes
Faire passer SON MESSAZE ......ceveveveererereererereenesessesesesassnns
Améliorer son verbal (vocabulaire, structure, rythme) .......c..cccucceveeeeecceceeeeeee e
Améliorer sa communication NON VEIrDAIE .........ccoevivirieieiiinirireieeee e
Identifier les attitudes @ PrivilEGIEr........ceoveevieee ettt es
Choisir la distance de communication a privilégier (ProXémMiqUE) .......cceeevvevereeeverererrereseereenens
ULIlISEI 1€ MESSAZE € JE M ettt ettt ettt b e s se e senesseneaes
Clore I'entretien SUr UNE NOTE POSILIVE ....c.ccveveieieicrieecteteee ettt te ettt e e ae e e beebessesbeaannen

Définir son plan d’action
Utiliser des outils de PrioriSation..........cccceeeeeeerieririeiesieereseeseests et e st te s e e sse e st ss e e s se e ssesessesesnsens
Identifier SES POINTS FOITS ..uiiiiiciiieiricee e et e et e st e et enessesenetens
Identifier ses axes de progres
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Module complémentaire : Améliorer sa gestion du temps et des priorités dans I'activité de support (1 jour)
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