CO-TSL-N1 | Introduction au Métier de Technicien Support Logiciel

CO-TSL-N1-01 | Présentation du Métier

Objectif : 
Comprendre les missions et responsabilités du Technicien Support Logiciel.
Contenu :
· Définition du rôle et des appellations (technicien informatique, technicien support, etc.).
· Missions principales : diagnostic, résolution des incidents, reporting, amélioration des procédures d’assistance.
· Importance de la communication avec les utilisateurs et de la satisfaction client.
· Contexte professionnel : collaboration avec les autres services, gestion des priorités.
Validation des compétences :
Comprendre les enjeux du support logiciel (REF-MET-TSL-C1-SC1).
Identifier les outils de reporting et leur utilité (REF-MET-TSL-C1-SC2).

Moodle 
Introduction 🎯
Bienvenue dans ce premier module ! 🚀 Le Technicien Support Logiciel joue un rôle clé dans les entreprises en assurant le bon fonctionnement des logiciels et en aidant les utilisateurs.
📌 Objectif du module : Comprendre les missions et responsabilités du Technicien Support Logiciel.
📝 À la fin de ce module, vous saurez :
· Ce qu'est le métier de Technicien Support Logiciel.
· Quelles sont ses missions principales.
· Pourquoi la communication et la satisfaction client sont essentielles.
· Comment il collabore avec les autres services.

1. Définition du Métier 🖥️
Le Technicien Support Logiciel est aussi appelé : ✅ Technicien informatique ✅ Technicien support ✅ Technicien helpdesk
💡 Son rôle ? Il est le premier contact des utilisateurs rencontrant des problèmes logiciels.
🔹 Ses responsabilités principales :
· Assurer le diagnostic et la résolution des incidents.
· Assister et conseiller les utilisateurs.
· Documenter les problèmes et leurs solutions.
· Améliorer les processus de support.
🎯 Mini-Quiz : Associez chaque appellation à sa définition correcte ! (Activité Moodle QCM)

2. Missions Principales 🛠️
Le métier s'articule autour de quatre missions essentielles : ✅ Diagnostic : Identifier l'origine du problème. ✅ Résolution : Trouver et appliquer la solution adaptée. ✅ Reporting : Suivre les incidents et documenter les solutions. ✅ Amélioration des procédures : Optimiser les méthodes d’assistance.
🎭 Mise en situation interactive : Un utilisateur vous appelle pour un problème logiciel. Quelles sont vos premières questions ? (Activité Moodle en QCM ou texte libre)

3. L'importance de la Communication et de la Satisfaction Client 🗣️
Un bon technicien doit bien communiquer : ✅ Expliquer les solutions de manière claire. ✅ Rassurer les utilisateurs en difficulté. ✅ Adapter son langage selon l’interlocuteur.
🎥 Activité : Le bon ou le mauvais technicien ? Regardez deux vidéos simulant un appel d'assistance et choisissez laquelle est la plus professionnelle (Vidéos intégrées sur Moodle).

4. Contexte Professionnel et Collaboration Interservices 🔄
Le technicien collabore avec :
· Les équipes IT (administrateurs réseau, développeurs...)
· Le service client (remontée des problèmes récurrents)
· Les fournisseurs de logiciels (support avancé en cas de bugs complexes)
🎯 Exercice : Qui contacter en cas de panne majeure ? Dans un scénario donné, identifiez les bons interlocuteurs.

Validation des Compétences 🏆
📌 Compétence 1 : Comprendre les enjeux du support logiciel 📌 Compétence 2 : Identifier les outils de reporting et leur utilité
✅ Cas pratique Moodle : Un utilisateur signale un problème avec un logiciel. Décrivez la procédure à suivre (QCM ou réponse développée).
🎉 Félicitations, vous avez terminé ce module avec succès ! 🎉


CO-TSL-N1-02 | Compétences Techniques

Objectif : 
Acquérir les compétences techniques nécessaires pour diagnostiquer et résoudre les incidents.
Contenu :
· Maîtrise des outils informatiques :
· Pack Office (Excel, Word, PowerPoint) pour la rédaction de rapports et documentations.
· Connaissance des ERP (Sage, Ciel, etc.) et des CMS (PrestaShop, WordPress, etc.).
· Diagnostic et résolution des pannes :
· Méthodologie d’analyse des incidents.
· Utilisation d’outils de diagnostic (logs, monitoring, etc.).
· Gestion des tickets d’incidents (outils de ticketing : BackOffice Atoo-Next).
· Rédaction de documentation technique :
· Création de FAQs, guides utilisateurs, procédures.
· Structuration des documents pour une compréhension facile.
Validation des compétences :
· Diagnostiquer et résoudre une panne logicielle (REF-MET-TSL-C2-SC1).
· Rédiger une documentation technique claire et concise (REF-MET-TSL-C2-SC2).
Moodle
CO-TSL-N1-02 | Compétences Techniques
Introduction
Bienvenue dans ce module ! 🎯 L’objectif est d’acquérir les compétences techniques nécessaires pour diagnostiquer et résoudre efficacement les incidents logiciels.
📌 À la fin de ce module, vous serez capable de :
✅ Utiliser les outils informatiques indispensables.
✅ Diagnostiquer et résoudre des pannes logicielles.
✅ Gérer les tickets d’incidents et assurer un suivi efficace.
✅ Rédiger une documentation technique claire et utile.

1. Maîtrise des outils informatiques 🖥️
Le technicien support doit être à l’aise avec plusieurs outils informatiques :
🔹 Pack Office (Excel, Word, PowerPoint) : Pour rédiger des rapports et documentations.
🔹 ERP (Sage, Ciel, etc.) et CMS (PrestaShop, WordPress, etc.) : Comprendre leur fonctionnement pour mieux aider les utilisateurs.
🔹 Outils de diagnostic : Logs système, monitoring et analyse d’événements.
🎮 Activité : Quiz interactif
Associez chaque outil à son utilisation principale. (Exemple de question : À quoi sert un ERP ?)

2. Diagnostic et résolution des pannes 🛠️
Un bon technicien suit une méthodologie structurée pour diagnostiquer et résoudre une panne logicielle :
🔍 Étape 1 : Identification du problème
· Questionner l’utilisateur : Depuis quand le problème est-il apparu ?
· Vérifier les messages d’erreur.
📊 Étape 2 : Analyse des causes possibles
· Tester différentes hypothèses.
· Reproduire l’erreur si possible.
🔧 Étape 3 : Résolution et test
· Appliquer une solution et vérifier son efficacité.
📝 Étape 4 : Documentation et suivi
· Noter l’incident et la solution trouvée dans l’outil de ticketing.
🎭 Mise en situation interactive
Vous recevez un appel : "Mon logiciel de gestion ne s’ouvre plus." Quelle est votre approche ? (QCM avec choix multiples)

3. Gestion des tickets d’incidents 📋
Un technicien support doit assurer un suivi efficace des incidents grâce à des outils de ticketing comme BackOffice Atoo-Next.
🎯 Bonnes pratiques :
✅ Décrire précisément le problème et les actions entreprises.
✅ Catégoriser et prioriser les incidents.
✅ Suivre l’évolution du ticket jusqu’à sa résolution.
📝 Exercice pratique
Un utilisateur signale un problème avec un logiciel ERP. Rédigez un ticket d’incident clair et structuré.

4. Rédaction de documentation technique ✍️
Une bonne documentation permet d’aider les utilisateurs et de gagner du temps sur les interventions répétitives.
📖 Types de documents :
📌 FAQs : Réponses aux questions fréquentes.
📌 Guides utilisateurs : Explication pas à pas d’une procédure.
📌 Procédures internes : Instructions détaillées pour les techniciens.
🔹 Clés pour une documentation efficace :
· Structure claire et logique.
· Langage simple et accessible.
· Illustrations ou captures d’écran si nécessaire.
📜 Activité : Atelier de rédaction
Rédigez une procédure simple expliquant comment réinstaller un logiciel.

Validation des Compétences 🏆
📌 Compétence 1 : Diagnostiquer et résoudre une panne logicielle.
📌 Compétence 2 : Rédiger une documentation technique claire et concise.
✅ Cas pratique Moodle
Un utilisateur a un problème avec un logiciel métier. Décrivez votre démarche de diagnostic et proposez une solution.
🎉 Bravo, vous avez terminé ce module !


CO-TSL-N1-03 | Compétences Relationnelles et Pédagogiques

Objectif : 
Développer les compétences relationnelles et pédagogiques pour interagir efficacement avec les utilisateurs et les collègues.
Contenu :
· Communication efficace :
· Techniques de communication orale et écrite.
· Gestion des attentes des clients et des utilisateurs.
· Pédagogie et formation :
· Former les utilisateurs sur les nouveaux outils ou fonctionnalités.
· Adapter son discours au niveau technique de l’interlocuteur.
· Gestion des conflits et des situations difficiles :
· Techniques de désamorçage des tensions.
· Gestion des réclamations et des retours négatifs.
Validation des compétences :
· Animer une session de formation sur un outil logiciel (REF-MET-TSL-C3-SC1).
· Gérer une situation client difficile (REF-MET-TSL-C3-SC2).
Moodle
CO-TSL-N1-03 | Compétences Relationnelles et Pédagogiques
Introduction
Bienvenue dans ce module ! 🎯 Le rôle d’un Technicien Support Logiciel ne se limite pas à la technique : savoir communiquer efficacement et être pédagogue sont des compétences essentielles.
📌 À la fin de ce module, vous serez capable de :
✅ Échanger efficacement avec les utilisateurs et les collègues.
✅ Expliquer clairement des concepts techniques.
✅ Former les utilisateurs à de nouveaux outils.
✅ Gérer des situations de stress ou de conflit.

1. Communication efficace 🗣️
Un bon technicien doit adapter sa communication à son interlocuteur.
1.1 Communication orale
✅ Poser des questions précises pour bien comprendre le problème.
✅ Reformuler pour valider la compréhension.
✅ Utiliser un ton rassurant et professionnel.
🎧 Exercice interactif : Écoute active
Écoutez un appel d’assistance et identifiez les points à améliorer.
1.2 Communication écrite
✅ Rédiger des messages clairs et concis.
✅ Éviter le jargon technique quand ce n’est pas nécessaire.
✅ Structurer ses réponses pour une meilleure compréhension.
📝 Activité : Le bon et le mauvais message
Comparez deux e-mails de support et choisissez lequel est le plus efficace.

2. Pédagogie et formation des utilisateurs 🎓
Le technicien support doit souvent expliquer de nouvelles fonctionnalités ou former les utilisateurs.
🔹 Clés d’une bonne formation :
📌 Adapter son discours au niveau technique du public.
📌 Démontrer et faire pratiquer l’utilisateur.
📌 Vérifier la compréhension avec des questions ou exercices.
🎭 Mise en situation interactive
Un utilisateur découvre un nouveau logiciel. Comment lui expliquer son fonctionnement en 3 étapes simples ?

3. Gestion des conflits et des situations difficiles ⚠️
Il arrive que les utilisateurs soient stressés ou mécontents. Un technicien doit savoir gérer ces situations avec calme et professionnalisme.
3.1 Techniques de désamorçage des tensions
✅ Écouter activement sans interrompre.
✅ Exprimer de l’empathie : "Je comprends votre frustration."
✅ Proposer une solution concrète et réaliste.
3.2 Gestion des réclamations et des retours négatifs
✅ Ne pas prendre les critiques personnellement.
✅ Proposer des alternatives si la solution immédiate n’est pas possible.
✅ Assurer un suivi pour montrer son engagement.
🎬 Exercice : Simulation d’un appel difficile
Regardez une vidéo et proposez une meilleure réponse face à un client mécontent.

Validation des Compétences 🏆
📌 Compétence 1 : Animer une session de formation sur un outil logiciel.
📌 Compétence 2 : Gérer une situation client difficile.
✅ Cas pratique Moodle
Un utilisateur frustré ne comprend pas comment utiliser un logiciel. Rédigez une réponse professionnelle et pédagogique pour l’aider.
🎉 Bravo, vous avez terminé ce module !


CO-TSL-N1-04 | Gestion du Temps et des Priorités

Objectif : 
Apprendre à gérer son temps et ses priorités pour respecter les délais et améliorer la productivité.
Contenu :
Organisation du travail :
· Utilisation d’outils de gestion de tâches (Trello, Asana, etc.).
· Priorisation des incidents en fonction de leur criticité.
Respect des délais :
· Techniques pour éviter les retards (méthode Pomodoro, gestion des interruptions, etc.).
· Collaboration avec les autres services :
· Communication interservices pour résoudre les problèmes complexes.
· Partage d’informations et de bonnes pratiques.
Validation des compétences :
· Prioriser et résoudre un ensemble d’incidents dans un temps imparti (REF-MET-TSL-C4-SC1).
· Collaborer avec un autre service pour résoudre un problème technique (REF-MET-TSL-C4-SC2).
Moodle
CO-TSL-N1-04 | Gestion du Temps et des Priorités
Introduction
Bienvenue dans ce module ! 🎯 Un bon technicien ne doit pas seulement savoir résoudre des problèmes, il doit aussi savoir gérer son temps et prioriser les tâches pour être efficace et respecter les délais.
📌 À la fin de ce module, vous serez capable de :
✅ Organiser votre travail avec des outils adaptés.
✅ Gérer plusieurs incidents en même temps sans stress.
✅ Prioriser les demandes en fonction de leur urgence.
✅ Collaborer efficacement avec d’autres services.

1. Organisation du travail 📅
Un technicien support jongle souvent entre plusieurs tâches. Il est donc essentiel de savoir structurer son travail.
🔹 Outils de gestion des tâches
📌 Trello, Asana, Monday.com pour organiser ses priorités.
📌 Outlook, Google Calendar pour planifier les interventions.
📌 Notion, Evernote pour prendre des notes rapidement.
🛠 Activité pratique : Planification d’une journée type
Organisez une journée de support en utilisant un outil comme Trello (activité Moodle interactive).

2. Priorisation des incidents 🔥
Tous les incidents ne nécessitent pas le même niveau d’urgence. Il faut savoir prioriser :
🔹 Critères de priorisation
✅ Criticité élevée : Service bloqué pour toute l’entreprise.
✅ Criticité moyenne : Dysfonctionnement gênant, mais avec contournement possible.
✅ Criticité faible : Demandes non urgentes ou questions d’utilisation.
🎯 Exercice : Classez ces incidents par ordre de priorité
Recevez une liste d’incidents et classez-les en "Urgent", "Moyen", "Faible".

3. Respect des délais et gestion du temps ⏳
Pour éviter les retards et le stress, utilisez des techniques efficaces :
🔹 Méthodes de gestion du temps
📌 Méthode Pomodoro : 25 min de travail intense + 5 min de pause.
📌 Technique des 2 minutes : Si une tâche prend moins de 2 min, faites-la immédiatement.
📌 Matrice d’Eisenhower : Classez les tâches selon leur urgence et importance.
🔄 Mini-défi : Gagnez en efficacité !
Suivez une journée type avec la méthode Pomodoro et partagez votre retour d’expérience.

4. Collaboration interservices 🤝
Le technicien ne travaille pas seul ! Il doit collaborer avec d’autres services :
✅ Équipe IT : Pour escalader les problèmes complexes.
✅ Service client : Pour gérer les retours utilisateurs.
✅ Fournisseurs de logiciels : Pour signaler les bugs et obtenir des correctifs.
🎭 Simulation : Qui contacter ?
Étudiez un cas où un incident nécessite l’intervention d’un autre service et déterminez la bonne stratégie.

Validation des Compétences 🏆
📌 Compétence 1 : Prioriser et résoudre un ensemble d’incidents dans un temps imparti.
📌 Compétence 2 : Collaborer avec un autre service pour résoudre un problème technique.
✅ Cas pratique Moodle
Gérez une série de tickets d’incidents et proposez un plan d’action optimisé.
🎉 Félicitations, vous avez terminé ce module avec succès !


CO-TSL-N1-05 | Évaluation et Amélioration Continue

Objectif : 
Mettre en place des processus d’évaluation et d’amélioration continue pour optimiser le support logiciel.
Contenu :
Reporting et analyse des incidents :
· Création de tableaux de bord pour suivre les indicateurs clés (temps de résolution, satisfaction client, etc.).
· Analyse des tendances pour anticiper les problèmes récurrents.
Amélioration des procédures :
· Identification des points faibles dans les processus actuels.
· Proposition de solutions pour optimiser les workflows.
Suivi de la satisfaction client :
· Mise en place de sondages ou de retours d’expérience.
· Utilisation des feedbacks pour améliorer le service.
Validation des compétences :
· Créer un tableau de bord de suivi des incidents (REF-MET-TSL-C5-SC5).
· Proposer une amélioration d’un processus de support REF-MET-TSL-C5-SC2).
Moodle
CO-TSL-N1-05 | Évaluation et Amélioration Continue
Introduction
Bienvenue dans ce dernier module ! 🎯 Un bon technicien ne se contente pas de résoudre les problèmes : il cherche aussi à améliorer les processus pour gagner en efficacité.
📌 À la fin de ce module, vous serez capable de :
✅ Suivre et analyser les incidents avec des outils de reporting.
✅ Identifier des axes d’amélioration pour optimiser le support.
✅ Recueillir les retours des utilisateurs pour améliorer la satisfaction client.

1. Reporting et analyse des incidents 📊
Un bon suivi des incidents permet de mieux comprendre les problèmes récurrents et d’anticiper les besoins des utilisateurs.
🔹 Outils de reporting
📌 Tableaux de bord (Excel, Power BI, Google Data Studio)
📌 Logiciels de gestion des tickets (JIRA, ServiceNow, GLPI)
📌 KPIs à suivre : Temps moyen de résolution, nombre de tickets par type, satisfaction client.
📊 Exercice : Construisez un tableau de bord
Utilisez un modèle préconçu pour analyser des incidents et en tirer des conclusions.

2. Amélioration des procédures 🔄
Une fois les incidents analysés, il faut proposer des solutions pour éviter qu’ils ne se reproduisent.
🔹 Techniques d’optimisation
✅ Automatiser certaines tâches répétitives.
✅ Mettre à jour la base de connaissances pour éviter les mêmes questions.
✅ Standardiser les procédures d’intervention.
🎯 Mini-défi : Trouvez une amélioration !
Proposez une solution pour optimiser un processus existant dans une étude de cas Moodle.

3. Suivi de la satisfaction client 😊
Le support logiciel doit toujours s’améliorer pour répondre aux attentes des utilisateurs.
🔹 Méthodes de recueil des retours
📌 Enquêtes de satisfaction (NPS, CSAT).
📌 Analyse des retours négatifs et des tickets les plus fréquents.
📌 Entretiens avec les utilisateurs pour comprendre leurs besoins.
🎭 Simulation : Répondez à un retour client
Un utilisateur donne un avis négatif sur le support. Rédigez une réponse professionnelle et proposez des actions d’amélioration.

Validation des Compétences 🏆
📌 Compétence 1 : Créer un tableau de bord de suivi des incidents.
📌 Compétence 2 : Proposer une amélioration d’un processus de support.
✅ Cas pratique Moodle
Analysez des données d’incidents et proposez une amélioration du support.
🎉 Bravo, vous avez terminé ce module avec succès !


Évaluation Finale

EV-TSL-01 | Évaluation Théorique

Objectif : 
Valider les connaissances théoriques acquises pendant le cours.
Format :
· QCM (20 questions).
· Questions à réponse courte (5 questions).
· Étude de cas (diagnostic et résolution d’un incident).
Score de passage : 15/20.
Temps imparti : 1 heure.

EV-TSL-02 | Évaluation Pratique

Objectif : 
Valider les compétences pratiques en situation réelle.
Exercices :
· Diagnostiquer et résoudre un incident logiciel simulé.
· Rédiger une documentation technique pour un outil donné.
· Animer une session de formation sur un outil logiciel.
· Prioriser et traiter un ensemble de tickets d’incidents dans un temps limité.
Score de passage : 15/20.
Temps imparti : 2 heures.

Compétences Validées à l’Issue du Cours

	FRE-MET-TSL
	Métier

	REF-MET-TSL-C1
	Comprendre le métier de Technicien Support Logiciel.

	REF-MET-TSL-C1-SC1
	Comprendre les enjeux du support logiciel 

	REF-MET-TSL-C1-SC2
	Identifier les outils de reporting et leur utilité 

	REF-MET-TSL-C2
	Maîtriser les compétences techniques (diagnostic, résolution, documentation).

	REF-MET-TSL-C2-SC1
	Diagnostiquer et résoudre une panne logicielle (

	REF-MET-TSL-C2-SC2
	Rédiger une documentation technique claire et concise 

	REF-MET-TSL-C3
	Développer les compétences relationnelles et pédagogiques.

	REF-MET-TSL-C3-SC1
	Animer une session de formation sur un outil logiciel 

	REF-MET-TSL-C3-SC2
	Gérer une situation client difficile 

	REF-MET-TSL-C4
	Gérer son temps et ses priorités efficacement.

	REF-MET-TSL-C4-SC1
	Prioriser et résoudre un ensemble d’incidents dans un temps imparti

	REF-MET-TSL-C4-SC2
	Collaborer avec un autre service pour résoudre un problème technique 

	REF-MET-TSL-C5
	Mettre en place des processus d’amélioration continue.

	REF-MET-TSL-C5-SC1
	Proposer une amélioration d’un processus de support 

	REF-MET-TSL-C5-SC2
	Créer un tableau de bord de suivi des incidents 



Conclusion du Cours

À la fin de ce cours, les participants seront capables de :
· Diagnostiquer et résoudre des incidents logiciels de manière autonome.
· Communiquer efficacement avec les utilisateurs et les autres services.
· Gérer leur temps et leurs priorités pour respecter les délais.
· Mettre en place des outils de reporting et d’amélioration continue.
Ce cours permettra aux participants de valider les compétences nécessaires pour exercer le métier de Technicien Support Logiciel et de répondre aux attentes des entreprises en matière de support technique et de satisfaction client.


