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Formation Service Desk Analyst (SDA) Fast Track

Ce cours condensé a été développé pour couvrir les normes et les objectifs de la certification SDI Service Desk Analyst.

Description du cours :

Durant 3 jours, les stagiaires sont encouragés & participer aux discussions et aux exercices de groupe qui enrichiront la
connaissance et la compréhension de leur environnement.

lls participeront aux exercices de groupe, aux discussions sur le réle et les responsabilités d'un centre de support moderne et
détermineront les attributs nécessaires, qualifications et connaissances requises pour le personnel d'un tel centre.

le cours couvre I'importance et la pertinence de la gestion de la relation client et identifie les qualifications exigées pour
développer et maintenir de bonnes relations avec les utilisateurs et ses pairs. L'environnement dans lequel les analystes travaillent,
les méthodologies de support et les outils généralement utilisés, ainsi que I'impact global du support sont passés en revue, de
méme que les maniéres de s'assurer qu'un niveau de service élevé et adapté est fourni.

le cours passe en revue également quelques techniques de résolution des problémes, et donne un apercu des processus de
gestion de service (ITSM|] avec lesquels le service support a les liens les plus étfroits.

Ce que vous allez apprendre :
e Les 4 concepts principaux sur lesquels sont basés les qualifications, les compétences et la connaissance
qu’un analyste de service support exige afin de fournir I'appui professionnel et efficace, en conformité avec les
meilleures pratiques.
® A comprendre le réle et les responsabilités d’un analyste de service support, les attributs, les qualifications et les
connaissances exigés pour accomplir cette tache efficacement.
e Comment employer ces attributs, qualifications et connaissance pour traiter efficacement une multitude
de situations.
Les méthodes pour mieux identifier les besoins et les motivations des utilisateurs.

e les avantages de travailler en équipe.
e A développer des aptitudes pour gérer des situations difficiles.
e A comprendre le processus de résolution des problémes.
® A comprendre les processus de gestion des services et le réle que le service support joue dans ces processus.
® la valeur et les avantages des accords de niveaux de service.
* La valeur et recommandations sur les métriques dans I’environnement du support utilisateur.
e les outils et technologies disponibles pour le personnel du support et les clients de centre d’assistance.
e A préparer a la certification SDI Service Desk Analyst.
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Dates :

Cours en inferentreprises dispensés dans nos centres de formations certifiés SDI (France, Belgique et Suisse).
Pour connditre les dates des prochaines formations SDA, contactez directement le centre de formation SDI au +33 (0)1 53 43 @1 33

ou par email sdi.formation@networkd.com.

Certification :

les certifications SDA (Service Desk Analyst) sont proposées par les centres Prometric Testing.
Pour trouver un centre consultez : www. 2fest.com

Cette formation donne 1 droit pour le passage de la certification SDA.

Contact — Information :
Demandez notre centre de formation SDI au + 33 (0)1 53 43 91 33 ou par email sdi.formation@networkd.com.
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