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KHOA HUAN LUYEN KY NANG

HO TRO DICH VU IT (SERVICE DESK ANALYST)

BOI TUONG HOC VIEN

i. BO phan Helpdesk/ ServiceDesk

ii. BO phan IT

iii. B6 phan ho tro ky thuat

iv. B6 phan hé 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 cliia Service Desk

Phat trién ky thuat x ly nhitng tinh huéng thwrong gip nham giai
quyét van dé cho khach hang va ndi b nhanh nhat

Hi€u duoc thong so ky thuat trong Service Desk, thoa thuan dich
vu, khao sat phan hoi tlr phia khach hang, cong nghé va cong cu
phan tich phién ban méi nhat

BAN GIANG VIEN

- Ban giang vién cla hoc vién gom cac Gb trung tam thong tin, hay
Giam déc IT (CIO trong cac tap doan trong va ngoai nuwéc) la
nhitng nguoi giau kinh nghiém thuc tién va cé cai tam trong dao
tao k§ nang quan ly IT.

TAI LIEU

- B0 gido trinh chuén cha hoc vién

THO'I LUONG HOC: 8 budi

KHAI GIANG: Dau mdi thang

% Over 500 Toolkits for

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

PREPARE NOW TO BE

AN IT SERVICE MANAGER OF FUTURE !




Module 1
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Gidi thiéu ServiceDesk

- Sy phat trién cla ho tro ky thuat

- Si phat trién ctia ServiceDesk trong phong ky thuat

- Céac thanh phan gilp ServiceDesk thanh cong

- Tai sao dich vu khach hang la muc tiéu cudi cung cla ServiceDesk

Module 2

Hoat dong clia ServiceDesk

- Cac nhiém vu cutia ServiceDesk

- Vai tro clia ServiceDesk ndi bo

- Nhitng thach thirc ServiceDesk tap trung va phan tan
- Vai tro thué ngoai trong ho tro

Module 3

Vai tro va trach nhiém cutia ServiceDesk
- Phan loai cong viéc ServiceDesk

- Yéu cau céc k§ ning dé hd trg thanh céng
- Vai tro ho tro trong ServiceDesk

- Céac ddc tinh ctia mot nhém thanh cong

Module 4

Quy trinh va thu tuc ServiceDesk

- Phan tich va danh gia quy trinh

- Cach dung mé hinh va quy trinh tiéu chuan

- Quy trinh hoat dong chung cho ServiceDesk

- Cac quy trinh va tha tuc lién quan ServiceDesk

Module 5

Cong cu va cdéng nghé ServiceDesk

- Cac cong nghé dé xay dwng ServiceDesk

- Cong cu dung cho nguwoi quan ly ServiceDesk
- Cac mdi quan hé gilta quy trinh va cong nghé
- Cac buéc chon lwa cong nghé ServiceDesk

Module 6

bo lvong KPI hiéu qua hoat dong ServiceDesk

- Phan loai di¥ liéu quan ly bdi ServiceDesk

- Céc so liéu do lvong nang suat hoat dong nhém

- Céc so liéu do luvong hiéu qua hoat dong ca nhan

- Cach thirc ca nhan déng gop cho muc tiéu ctia nhom

Module 7

Xay dwng t6 chirc ServiceDesk

- Cac thanh phan lién quan vi tri va cau trdc té chirc ServiceDesk
- Chi phi xay dwng t6 chiic ServiceDesk

- Tuyén dung va dao tao nhan vién ServiceDesk

- Cac thoi quen dé lam viéc thanh cong

Module 8

Phat trién nghé nghiép ServiceDesk chuyén nghiép
- Xu hwéng va dinh hwéng nghé nghiép ServiceDesk

- Céach duy tri k¥ nang k¥ thuat va k§ nang quan ly

- Cach phat trién nghé nghiép ServiceDesk chuyén nghiép
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LOT ICH KHI CHON INFOCHIEF LA POI TAC PAO TAO
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Tét ca giai phap dao tao cua chiing t6i thiét ké nham phuc vu va dap rng

yéu cau cua khach hang.

Tt ca bubi hoi thao, thao luan dwoc hd tro tai liéu chat lwong cao, dwoc
thiét ké cu thé cho tirng khach hang riéng biét.

Pao tao c6 sw tham gia hé tro cua tw van tinh hudng thuec té.

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

trinh, cac cong cu thich hop véi nhu cau cta khach hang.

Chung t6i ciing tién hanh nghién ctru cac mé hinh IT thwc té tai doanh
nghiép dia phwong, khu virc va toan cau, phan tich nhirng thach thic
can thay déi va hoc héi nhitng md hinh IT thwec hanh tét nhat cho té

chirc, doanh nghiép.

Trong chwong trinh huan luyén chiing t6i kich thich sw nhiét tinh tham
gia trao ddi va truyén cam hirng, phan anh thwc té chinh xac vé muc tiéu,
vén héa va moéi trweong diéu hanh ctia doanh nghiép.

Ching t6i nghién clru va phat trién cac tng dung, giai phap cho tinh
hudng thwe té cia ban nhdm mang lai nhitng loi ich thiét thwc nhat ma

c6 thé giai quyét ngay tinh hudéng dé.
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