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KHOA HUAN LUYEN KY NANG

HO TRO DICH VU IT (HELPDESK SKILLS)

DOl TUONG HOC VIEN

i. BO phan Helpdesk/ ServiceDesk

ii. BO phan IT

iii. B6 phan hd tro ky thuat

iv. B6 phan hd tro khach hang

v. Call center

vi. B6 phan Customer Service

MUC TIEU BAO TAO
Nhitng k¥ ndng can thiét dé hd tro khach hang va néi bd hiéu
qua theo tiéu chuan “best practice” ctia hoc vién SDI

Hiéu biét day du vé quy trinh cot 16i trong Quan tri dich vu IT va
vai tro ctia HelpDesk

Phat trién ky thuat xt ly nhitng tinh huéng thuwdng gap nham giai
quyét van dé cho khach hang va néi b nhanh nhat

Hiéu dugc thong s ky thuat trong Service Desk, thoa thuan dich
vu, khao sat phan hoi tir phia khach hang, céng nghé va cong cu
phan tich phién ban méi nhat

BAN GIANG VIEN

- Ban giang vién cla hoc vién goém cac GBb trung tam thdng tin, hay
Giam déc IT (CIO trong cac tap doan trong va ngoai nuwéc) la
nhitng nguoi giau kinh nghiém thuc tién va c6 cai tam trong dao

tao ky nang quan ly IT.

TAI LIEU

- B0 gido trinh chuén cla hoc vién

THO'I LUONG HOC: 8 busi

KHAI GIANG: Dau mdi thang

HOC PHI: Xin lién hé (08) 22 467 086 / Hotline 0937 277 266

PREPARE NOW TO BE

AN IT SERVICE MANAGER OF FUTURE !




NOI DUNG CHUONG TRINH KY NANG HELPDESK CHUYEN NGHIEP

Module 1. Téng quan dich vu ho tro
cualT

- Cac md hinh IT hd tro User

- Dich vu IT trong doanh nghiép

- Thiét ké va cung cap dich vu

- Danh muc dich vu IT

- Cam két cung cép va ho tro dich vu
gitba User va IT

- Quy trinh ho tro User

Module 2. Vai tro cta IT Helpdesk

- Vai tro Helpdesk trong td chirc IT

- Céc thanh phan chinh cda Helpdesk

- Nhitng k¥ nang can c6 clia Helpdesk

- Xu hwéng ctia Helpdesk

- Thai do “Can do” cua Helpdesk

- Thau hiéu nhu cau clia User

- Quan ly mirc hai l1ong clia User sau ho
tro

Module 3. Xay dwng nhém Helpdesk
- Bac tinh ctia moét nhém thanh céng

- Céac giai doan phat trién nhom helpdek
- Hoat dong phdi hgp lam viéc nhém

- Cach dong gép muc tiéu nhém

- Cac nguyén tic lam viéc nhom

- Quan ly va giai quyét xung dot nhom

- Thuwc hanh lam viéc nhém -
BrainStorming

Module 4. K§ nang hé tro User bang
dién thoai

- Tam quan trong hé tro qua dién thoai
- Cach dung ttr ngir thich hgp

- Cac mtrc giao ti€p

- Giao tiép va ho tro qua dién thoai

- 5 Giai doan thoai dam chuyén nghiép

- Ky nang dlen thoal chuyen nghlep

Module 5. Phat trién ky nang lang
nghe va truyén dat

- Tam quan trong cuia l&ng nghe trong
hé tro User

- Nhitng rao can anh hudng dén lang
nghe

- Lang nghe hiéu qua

- Ldng nghe khuyén khich

- C4c hinh thtrc giao ti€p

- Giao tiép bang 10i n6i va ctr chi :
Module 6. K§ nang lam viéc v@i User
kho tinh

- Tim hiéu hanh vi ctia User

- Chia khoa hop tac: Lang nghe va cam
théng

- Bat cau hdi va giai quyét van dé

- C4c tinh hudng thuc té thuong gap

- Kiém soat ban than

- Gitr binh tinh khi bi ap lwc :
Module 7. Ky nang giai quyét cac sw
co IT thuwdng gap

- Phan biét cac van dé ho tro IT thuong
gap

- Quy trinh tiép nhan van dé IT

- Cac phuong phap giai quyét van dé

- Quy trinh giai quyét van de

- Ky thuat phan tich RCA

- Cac k¥ thuat xac dinh va tim giai phap
- Cac mau bao céo van dé IT

Module 8. K§ nang viét tai lieéu ho
tro ky thuat

- Cac cong cu ho tro Helpdesk

- Xay dwng co sé tri thirc

- Viét tai liéu huwéng dan ho tro

- Cai thién k¥ nang viét cta ban

- Viét Email ho tro User

INFOCHIEF

WHERE COACH IT HELPDESK SUCCESS !




LO'l ICH KHI CHON INFOCHIEF LA BOI TAC BAO TAO

[§¥ T4t ca giai phap dao tao clia ching téi thiét ké nham phuc vu va dap &ng

yéu cau ctia khach hang.

[ T4t ca budi hoi thao, thao luan duwoc hd tro i liéu chat lwong cao, duoc

thiét ké cu thé cho tirng khach hang riéng biét.

DPao tao co sw tham gia hd tro clia tw van tinh huéng thuc té.

Chiing t6i cung cip cac vi du tw vAn minh hoa nhw: Cac biéu mau, quy

trinh, cac céng cu thich hop v&i nhu cau ctia khach hang.

¥ Chang toi cling tién hanh nghién ctru cac moé hinh IT thuc té tai doanh
nghiép dia phuong, khu virc va toan cau, phan tich nhitng thach thirc
can thay d6i va hoc héi nhitng md hinh IT thwc hanh tdt nhat cho t6

chire, doanh nghiép.

¥  Trong chwong trinh huédn luyén ching toi kich thich sw nhiét tinh tham
gia trao doi va truyén cdm hirng, phan anh thuc té chinh xac vé muc tiéu,

van héa va mai treong diéu hanh clia doanh nghiép.

[¥ Chang téi nghién clru va phat trién cac &ng dung, gidi phap cho tinh
hubng thwc té cha ban nham mang lai nhitng loi ich thiét thwe nhat ma

c6 thé giai quyét ngay tinh huéng dé.
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