02T Business Solutions

People for IT Business

=
—

—

g
LT
[

:* i = CURSO CA Administracion de Service Desk
* INFORMACION DEL CURSO

IR I

IT BUSINESS SOLUTIONS

[+
[

w




42iTBusiness Solutions

People for iT Business CURSO CA Administracion de Service Desk

Nombre del curso
CA Administracidon de Service Desk

1. Objetivos generales.
Este curso fue disefado para la capacitacién del personal responsable de la
administracion y el mantenimiento de la aplicacion CA Service Desk.

El contenido del curso le proveera de la informaciéon y el conocimiento necesario
para tomar propiedad de las actividades de administracidon del producto, tales
como: configuracion de las principales funcionalidades, administracion de datos,
respaldos y de la seguridad.

2. Objetivos especificos.

1. Obtener las herramientas necesarias para administrar y configurar la aplicacién
Service Desk Manager.

2. Conocer la arquitectura de la aplicacién para poder gestionar la disponibilidad
del servicio.

3. Lograr que los participantes sean capaces de modificar las opciones.
administrativas que dan soporte a los procesos configurados en Service Desk.

4. Lograr que los participantes sean capaces de utilizar CA Service Desk Manager
para implementar, gestionar e imponer la provisién de servicios.

3. Contenido.

Modulo 1: Administracién de CA Service Desk

Moddulo 2: Estructura de Datos del Negocio

Moddulo 3: Implementacién de Seguridad

Mddulo 4: Consultas Almacenadas y Panel de Resultados
Modulo 5: Autoservicio y Gestién de Conocimiento
Modulo 6: Gestidon de Datos (MDB)

Médulo 7: Notificaciones

Modulo 8: Tipos de Servicios (SLA)

Médulo 9: Encuestas
j- Mddulo 10: Solucién de problemas en CA Service Desk
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4. Modalidad.
Presencial o Virtual.

5. Distribucién del tiempo.
Cuarenta (40) horas.
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8. Meétodos de ensefianza
-Método expositivo. El facilitador trasmite los contenidos y el alumno tiene un
papel receptivo.
+Simulacion. Situa al alumno en un contexto que imite algln aspecto de la realidad
y en establecer en ese ambiente situaciones, problematicas o reproductivas,
similares a las que él deberd enfrentar en el ambito emprendedor.

9. Evaluacién.
Se realizan ejercicios para evaluar el contenido de cada mddulo.
INCLUYE CERTIFICADO.




