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Nuestra razdbn de ser es empoderar d
individuos en su blUsqueda de
conocimiento y desarrollo profesional en
el dmbito tecnoldgico y de gestion.

Nos inspira proporcionar acceso ad
certificaciones de alta calidad que no solo
validenhabilidades, sino que también
abran puertas a oportunidades laborales
y contribuyan al crecimiento de Ila
comunidad tecnologica. Nuestra vision es
ser reconocidos como el puenteque une el
potencial de las personas con la
excelencia en la formacidon tecnoldgicq,
generando un impacto positivo en sus
vidas y en el mundo en general. Esta
misidn es elcimiento de nuestra cultura
corporativa, guiando cada pdso que
damos para brindar un valor genuino a
nuestros candidatos y la sociedad en su
conjunto.
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RECURSOS

Plataforma e-learning 24/7
= Contenido de autoestudio
W Recursos en video

= Simulador web

@ 2 intentos para aprobar el examen de
certificacioén

/ Presentacion del examen con Safe Exam
Browser

Il Certificado con ID Unico y cédigo QR
para validacién
Insignia digital
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DESCRIPCION

Esta certificacion en Service Desk estd disenada
para capacitar a profesionales en la gestidon
eficiente de servicios de TI. A través de un

enfoque  estructurado, los  participantes
aprenderdn a gestionar incidentes y problemas,
implementar herramientas tecnoldgicas

avanzadas, mejorar la atencidon al cliente vy
liderar equipos de Service Desk. El curso se
centra en las mejores prdcticas del Service Desk,
desde la operacidon hasta la mejora continug,
asegurando un servicio de calidad alineado con
los objetivos estratégicos de la organizacion.
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1 Desarrollar habilidades para la gestion
integral de un Service Desk, alineando los
servicios con los objetivos estratégicos 4 Promover una cultura de mejora continua
del negocio. en los procesos de gestion del Service

Desk y la atencién al cliente.

Proporcionar conocimientos sobre las

2 . e P
mejores prdcticas en la gestion de
incidentes, problemas y cambios.
5 Capacitar en el uso de herramientas
tecnoldgicas avanzadas y
. . automatizacidbn para mejorar la
3 Capacitar en el uso de herramientas oficiencialdel ceriicele

tecnoldgicas avanzadas y
automatizacion para mejorar la
eficiencia del Service Desk.




BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION

e Optimizacion del rendimiento

del Service Desk mediante la
aplicaciéon de mejores
prdcticas de gestion.

Mejora de la satisfaccion del
cliente, optimizando los
procesos de atencion y
resolucion de incidentes.

Alineacion estratégica del
Service Desk con los objetivos
de negocio, aumentando la
eficiencia y efectividad
operativa.

e Capacitacion en el uso de

herramientas como
ServiceNow y Jira Service
Desk.

Habilidades en la
implementacion de procesos
de automatizacion y andlisis
de datos para mejorar la
eficiencia operativa.
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LA CERTIFICACION SDCE ESTA
DIRIGIDA A:

* Profesionales de Tl que gestionan o participan en
operaciones de Service Desk.

 Lideres y gerentes de equipos de Service Desk interesados en
optimizar la eficiencia de sus procesos.

e Consultores de Tl que implementan soluciones de Service
Desk para organizaciones.

e Ingenieros de soporte técnico y equipos de atencion al
cliente en entornos de TI.

* Personas interesadas en aprender a mejorar la experiencia

del usuario en la prestacion de servicios de TI.




CONTENIDO DEL CURSO

Mddulo 1: Fundamentos del Service Desk y Gestion de Servicios
o Definicidn, evolucidn y ciclo de vida de los servicios de TI.
o Mejores practicas en la gestion de servicios: SLA, OLA y KPlIs.

o Alineacion estratégica del Service Desk con los objetivos de negocio.

Mddulo 2: Gestidn Integral de Incidentes y Problemas
o Ciclo de vida de un incidente: Registro, clasificacion, priorizacion y
resolucion.
o Analisis de causa raiz para problemas recurrentes.
o Gestion de incidentes y problemas con herramientas como Jira
Service Desk y ServiceNow.
Mdédulo 3: Atencidn al Cliente y Comunicaciéon Efectiva
o Técnicas de comunicacion asertiva y gestion de quejas.
o Medicion de la satisfaccion del cliente mediante encuestas y NPS.
Mdédulo 3.5: Experiencia del Usuario y Autoservicio
o Disefio de portales de autoservicio para una mejor experiencia del
usuario.
o Implementacion de chatbots y asistentes virtuales para mejorar la
atencion al cliente.
o Analisis y mejora continua de la experiencia del usuario.
Mddulo 4: Gestion de Cambios y Seguridad en el Service Desk
o Gestion del ciclo de vida de los cambios en servicios de TI.
o Auditorias de configuracion y uso de bases de datos de gestion de
configuracion (CMDB).
o Gestion de incidentes de seguridad y politicas de seguridad en el
Service Desk.

Méodulo 5: Herramientas y Techologias del Service Desk
o Uso y configuracién de herramientas tecnoldgicas
avanzadas como ServiceNow Yy Jira.
o Automatizacion de procesos mediante herramientas de
ITSM y RPA (Automatizacién Robética de Procesos).
o Implementacidn de inteligencia artificial y machine
learning para mejorar la eficiencia operativa.
Médulo 6: Mejora Continua y Métricas
o Seguimiento de métricas clave: Tiempo de resolucion,
First Call Resolution (FCR), satisfaccién del cliente.
o Uso de dashboards y reportes para la toma de
decisiones.
o Aplicacién del ciclo PDCA para la mejora constante de
los procesos del Service Desk.
Modulo 7: Liderazgo y Gestion de Equipos en el Service Desk
o Estilos de liderazgo y habilidades para el coaching y
mentoring en el equipo de Service Desk.
o Evaluacion y desarrollo del desempenfo del equipo.
o Comunicacion efectiva y fomento de la colaboracion
dentro del equipo.
Médulo 8: Casos Practicos y Proyectos
o Andlisis de casos reales de empresas exitosas en la
implementaciéon de Service Desk.
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PARTICULARIDADES DEL
EXAMEN

e SERVICE DESK CERTIFIED EXPERT - SDCCE

* Tipo de examen: Opcidn multiple

e Duracidon del examen: Los candidatos tienen 1 hora
(60 minutos) para completar el examen una vez
qgue comienza

* NUmero de preguntas: 40

* Umbral de aprobacion: 65%

e |[diomas disponibles: Inglés, Espanol
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