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Objetivo
Al completar este curso el participante serd capaz de:
e Utilizar y administrar las interfaces de Service Desk.
e Administrar Service Desk usando las herramientas de administrador de configuracién OV.
e Configurar el entorno técnico Service Desk.
e Usar llamadas de servicio, Incidentes, Problemas, Cambios, Elementos de Configuracién,
Organizacién, personas, proyectos y érdenes de trabajo.
Crear acciones, formas, reglas, vistas y templates personalizados.
e Usar y administrar agendas, tablas de cédigos y campos.
e Construir y mantener cuentas Service Desk, roles y folders.

Dirigido a
Administradores, coordinadores de la aplicacién HP OpenView Service Desk.

Pre-requisitos
ITIL Foundation for IT Service Management (H1846S) o experiencia equivalente.

Temas principales

Introduccién

Presentando las interfaces de usuario Service Desk.
Usando la consola HP Openview

Usando la consola web

Usando los Service Pages

Capacidades y flujo de procesos

Usando SD para Gestién de la Organizacién
Usando SD para Gestién de Incidentes.
Bienvenido a la configuracién OV.

Configurando campos y tablas de cédigo
Creando formatos y templates.

Definicién y personalizacién de vistas.
Construyendo acciones y aplicaciones.
Instrumentacién de procesos usando Bases de Datos y reglas de interfaz de usuario
Creacién de félderes, roles y cuentas.
Configuraciones diversas de OV

Arquitectura de Service Desk

Usando SD para Gestién de la Configuracién



Usando SD para Gestién de Problemas.
Usando SD para Gestién de Cambios
Creando y usando calendarios
Administracién de Service Pages.
Informes basicos Service Desk
Configuration Exchange.

Duraciéon 5 dias
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