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ODbjectifs:
* Obtenir une approche globaledu Help Desk, atravers:
» unevision de |'ensemble des éléments qui font laréussite du Help Desk
e une hiérarchisation de ces différents éléments
» des conseils pragmatiques de mise en place et d'exploitation
* des conseils d'optimisation de son or ganisation

Contenu :

» L'organisation du Help Desk

* lesprocéduresdetravail

» Lesressources humaines

» Lesoutils

* Leprojet demiseen cauvreou d'évolution

* |'exploitation du help Desk

» Lagestion desressources humaines

» Lagestion desressources matérielles

» Lagestion del'activité

» Lesdifférentes statistiqueset le Tableau de Bord

Meéthodologie:

» Exposésthéoriques et discussionsinteractives

» Etudedescasrencontreés, afin quelesstagiaires:
e Sapproprient lespratiques
 échangent leurs expériences

Public:

» Lesmanagersqui doivent mettre en place, faire évoluer ou exploiter un
Help Desk

Durée:

e 3Jours
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