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Fundacion de egresados U. Distrital :‘A
Construyendo Profesionales g

CONTENIDO TEMATICO

1. Conociendo el Negocio 5. Costos
-éPor qué conocer el negocio? -Razones para la Justificacion de Costos
-Puntos determinantes -Requerimientos para una Justificacion
-Definiciones previas de Costos Efectiva
-La function del Service Desk -El Proceso de Justificacién de Costos
-Service Desk vs Help Desk and -Formato de Justificacion de Costos
-Call Centers
-Factores criticos de éxito 6. Actividad de Marketing en el
centro de servicio
2. RACI L
-Comunicacion
-La organizacién -Ventas
-Caracteristicas del personal -Estrategias.

-Funciones y Actividades

-Tipos de Service Desk

-Primera Linea de Atencion
-Calculando la Dimension del Staff
-Contratando Staff

-El Ciclo de Rotacion

-Plan Realista

-Entrenamiento

-Mdltiples Servicios

-Entorno Fisico

3. Control de incidentes y problemas

-Problemas Fuera de Control

-Estructura, Herramientas y procedimientos
-Seguimiento, evaluacion y mejora.
-Entendiendo las interfaces y relaciones
entre cada proceso

4. Seguimiento de actividades

-Seguimiento

-Actividades de seguimiento

-Procesos de seguimiento

-Importancia de medir el rendimiento operacional
-Como optimizar la funcién de la Mesa de Servicios
y los procesos de incidentes y Problemas
-Propuestas de Mejora (CSI)

-Métricas del Servicio: ROI

-Métricas del Servicio: Efectividad de la
Administracion de la Carga de Llamados
-Objetivos

-Presupuesto

-SLA (Service Level Agreements)

-Evaluacién del Cliente

-Evaluacion del Staff

-Manejo de Estadisticas

-Métricas del Servicio: Pro-accion

-Resumen de Performance
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