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signe la performance

Fonction : Conseiller hot line

SERVICE
HIERARCHIE N+1 Superviseur
HIERARCHIE N+2 Delivery Manager

LOCALISATION GEOGRAPHIQUE

Missions : Assister les utilisateurs et les clients pour répondre a leur demande conformément aux

engagements de service

Missions Activités
Recueil des besoins des utilisateurs a la suite de  Prise en compte des appels et des demandes des clients avec une
dysfonctionnements présentation personnalisée
Enregistrement des demandes Enregistrement des incidents ou anomalies de fonctionnement
signalés
Suivi et veille des incidents Suivi du traitement des appels des utilisateurs
Information des clients Alertes, information du client...
Transmission des actions Renseigner ses actions dans les outils de consignation

Renforcer ponctuellement les autres services

Savoir Savoir faire Savoir étre

Former ses collegues Comprendre les attentes des Promouvoir I'image de I'entreprise
utilisateurs et des clients

Posséder un esprit de synthese Expliquer ses actions en fonction de  Travailler en équipe
son interlocuteur

Etre pédagogue Etre capable de rediriger Avoir un bon sens de I'écoute
I'information

Mattriser le discours client Rédiger et documenter les Etre patient
demandes

Savoir gérer le stress Etre a I'aise en communication écrite

et orale

Avoir le sourire

BAC Pro a Bac +2 secrétariat, commerce ou équivalent
Autodidacte en Informatique

Evolution de carriére

- Technicien Support Informatique
- Gestionnaire de connaissances
- Superviseur




