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CORSO DI FORMAZIONE PER OPERATORE DI UN HELP DESK

1. PREMESSA ED OBIETTIVI DELL'INTERVENTO

I Corsi da noi gestiti si qualificano per essere essenzialmente corsi di Formazione Professionale, diretti a migliorare la qualità del servizio prestato dagli  operatori HD. La nostra motivazione è quella di incrementare le capacità/funzionalità lavorative dei partecipanti non solo per migliorare il livello del servizio erogato, ma e soprattutto per favorire un arricchimento professionale e personale.

Nell'erogazione dei corsi  i nostri formatori mettono a disposizione dei partecipanti al corso la loro esperienza e professionalità nel settore dell'HD e del materiale didattico valido non solo come supporto al corso, ma utile anche successivamente nell'ambito lavorativo.

Obiettivo generale

I partecipanti al corso acquisiscono conoscenze e capacità nella gestione degli utenti e delle loro problematiche, non limitate soltanto ad aspetti tecnici, ma anche umani. Il corso prevede anche il miglioramento dei rapporti interpersonali, presupposto fondamentale per qualunque interazione umana 

Obiettivi specifici

1. Definizione ruoli/responsabilità degli operatori HD
2. Definizione delle conoscenze/capacità/attitudini richieste
3. Inquadramento d'ogni operatore all'interno della struttura
4. Focalizzazione sugli obiettivi, definendo per ogni operatore:

· Cosa Fare

· Come Fare

· Perché Fare

5. Migliorare la funzionalità d'ogni operatore approfondendo:

· La conoscenza della pericolosità dei problemi

· L'importanza dell'ascolto

· L'utilizzo attivo dell'ascolto

· L'ottimale gestione dell'informazione

· La conoscenza dei tool a disposizione sia dell'HD sia dei clienti

· La conoscenza dell'ambiente

2. ANALISI DEI BISOGNI FORMATIVI

A. Identificazione dei bisogni.

Le domande di formazione a cui il presente corso vuole rispondere sono le seguenti:

1. Qual è il mio ruolo all'interno della struttura dell'HD

2. Quale sono le funzionalità che gli utenti si aspettano da me?

3. Quali sono i servizi da erogare ai clienti?

4. Quali sono le applicazioni che devo saper supportare?

5. Con che priorità devo risolvere le problematiche

6. Come mi devo comportare se non riesco a chiudere una chiamata?

7. Come devo comunicare l'esito della chiamata all'utente?

8. Come devo interagire con l'utente?

B. Profili dei destinatari

I destinatari del  corso, sono operatori HD che gestiscono le problematiche aziendali connesse all'Itl. Si tratterà pertanto di personale

· Impegnato nell'area IT

· Favorevole al miglioramento delle proprie funzionalità/capacità

· Consapevole dell'esigenza di meglio strutturare il servizio HD all'interno dell'azienda

· Consapevole dell'esigenza di migliorare la comunicazione reciproca con gli utenti

· Disponibile alla cooperazione in gruppi di lavoro

3. MODALITÀ DI REALIZZAZIONE

Il progetto si costituisce di un seminario da erogare nella sede della società cliente a tutti gli operatori HD che prestano servizio attivo. 

Per un mantenimento dei risultati ottenuti dal progetto sarebbe bene che il seminario venisse ripetuto ogni qualvolta vi siano delle ristrutturazioni/riorganizzazioni aziendali, considerando che l'HD interagisce con tutta l'organizzazione

Articolazione & Assistenza post-corso

Il corso verrà tenuto nei locali aziendali e prevede la durata di una giornata lavorativa?? Si procederà all'illustrazione del materiale didattico e allo svolgimento di esercitazioni pratiche .

E' prevista assistenza  post -corso in termini di consulenza o di materiale per supportare l'operatività dell'HD

4. Strumenti

A tutti i partecipanti al corso saranno offerti in dotazione i seguenti  materiali di studio, documentati e prodotti dalla nostra società:

· Book contenente le slide che verranno proiettate durante il seminario

· Appunti su come meglio operare nel settore HD
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