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Creacion de Centros de ATC y

Dana Configuracion del sistema de Help Desk

Duracioén 8 horas
Tipo de . . f e

P Teérico / Practico
Curso

Dirigido a

Lugar

Horarios

CCS-CREAATCHDOO1 0](=]5 -« [6]p Implantacion

Por definir

8:00 am a
12:00 pm

Oficinas de DANA (En Caracas) / En su
empresa (S6lo en Caracas)

Consultar

Precio

Objetivos Especificos

Gerentes y supervisores de areas de soporte

en general interesados en:

sImplantar un centro de ATC.

*Optimizar y manejar los procesos de soporte y
calidad de servicio.

Estructura del curso

Seccion teodrica (2 horas) y practica (6 horas).

Requisitos

Revisar informacion relacionada a Centros de
Atencion al cliente y HelpDesk en el Centro
de Conocimientos de DANA.

Objetivo General del curso

*Conocer y entender el concepto de los
Centros de ATC.

‘Determinar los aspectos mas relevantes para
implantar un Centro de ATC.

*Conocer y entender el funcionamiento del
Help Desk de DANA como herramienta de
apoyo en el manejo de estrategias
comunicacionales.

*Aprender a configurar la herramienta de
Help Desk.

* Entender y manejar la aplicacion como

herramienta de apoyo para la gestion de
servicios.

El curso incluye

Proveer una vision general sobre los aspectos
relacionados con la implantacion de un
Centro de ATC y conocer el proceso de
configuracion del HD de DANA como
herramienta de apoyo en la creacion de un
Centro de Atencion al Cliente.

CD con manuales y presentacion, Certificado de

asistencia y refrigerio
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Contenido del curso

+;Qué son los Centros de ATC?
*Concepto de Servicio.
-Concepto de Gestion de Servicios.

+;Por qué implantar un Centro de ATC?

‘Beneficios de implantar un Centro de ATC.

Call Center, Help Desk y Service Desk tres conceptos diferentes... un mismo fin.
*Conceptos basicos y mejores practicas.

+;Como se implanta un Centro de ATC?
‘Las 4 P’s.
*Los 5 procesos de ATC.
*Pasos generales.

*Modelo del Centro de Servicios de DANA.

*El Help Desk de DANA, una herramienta de apoyo.
+;Qué es el HD de DANA?
-;Para qué sirve el HD de DANA?
‘Beneficios del HD de DANA.

*Configuracion del Help Desk de DANA
-Seguridad y Permisologia.
Colas.
‘Reglas de Email.
*Calendarios Laborales.
*Casos Predefinidos.
*Usuarios.
-Politicas.
-Personalizacion de casos.

*Administracion del Help Desk de DANA
Gestion de casos
Gestion de colas
*Reportes
-BUsquedas
*Historial
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