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Unidad de negocios de Sysnet en Capacitacién

Actualmente la capacitacion es un tema de negocios.
Esta demostrado que el conocimiento es el soporte para la toma de decisiones relevantes
y es una ventaja competitiva de las organizaciones lideres.

El area de Capacitacion de KI&I pone a sus 6rdenes el curso de

Taller Midiendo al Service Desk
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Taller Midiendo al Service Desk

Disefio de Métricas e indicadores
Enfocado a establecer mediciones correctas sobre las actividades en las que
participa el Service Desk

. ) “KI&I es una unidad de negocios de Sysnet S.A. de C.V.”
“KI&I es una unidad de negocios de Sysnet S.A. de C.V.”




Taller midiendo el Service Desk
Diseiio de Métricas e Indicadores

¢Que tengo que medir en el Service Desk?, ;CoOmo defino métricas e indicadores para
demostrar valor a los clientes y usuario de los servicios de TI?

Temario

La Alineacion de TI
con el negocio
Identificacion de los

Clientes y usuarios del o (el (Insatisfaccion del usuario sobre el

service Desk

B {0 servicio de soporte?

P ” ;:No identifica areas de oportunidad
‘ para él y el rEStO de la OrganizaCién de > Identificaras las métricas e indicadores

Identificacion de los TI y el NegOCiO? que el Service Desk debe medir.

clientes y usuarios del > Conoceras como medir la eficiencia y
Service Desk | eficacia del Service Desk y sus procesos

Introduccion a los clave.
procesos clave del En el taller se trabajara en la definicion
Service Desk

Gestion de Incidentes y
Gestion de Solicitudes

e interpretacion correcta de las

meétricas e indicadores para la funcion

de Servicio del Service Desk y para los procesos
Elroly £ L)
clave en los que participa: gestion de
responsabilidad del e N
Service Desk incidentes y gestion de solicitudes de
servicio.
Niveles de Servicio
para el soporte y
R?querlmlento_s d € » Mejoraras la interpretacion de la
Niveles de Servicio i i
Acuerdos de Niveles in ormf@lcnon que se ge1.1e_r’a para
e s comunicar su valor en la provision y
Como definir métricas , soporte de los servicios.
para el Service Desk > Los Coordinadores del Service Desk > Aprenderés a generar propuestas de
Métricas e Indicadores > Los Gerentes del Service Desk mejora a los procesos y servicios de la
Métricas del Service > Quién desee convertirse en un Administrador de Service Desk organizacion de TI.
Desk de acuerdo a ITIL > Los responsables de los procesos de gestion de TI. > Aprenderas un método para definir
COBIT, ISO 20000 métricas e indicadores
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