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Help Desk certificering – CSM Pro
Arbejdet i en Help Desk eller en ITIL Service Desk kræver både faglige og menneskelige kompetencer. 
De certificerende kurser under CSM Pro certifikatet uddanner og træner medarbejderne i de menneskelige kompetencer: Service og kommunikation, formidling af teknisk viden og håndtering af forandringer.

Service & Support Forum’s Help Desk certificering - Certified Customer Service Management Professional (CSM Pro) - består af tre kursusmoduler, som hver afsluttes med en test og en skriftlig opgave. Modulerne kan tages i vilkårlig rækkefølge.
Effektiv Service & Kommunikation
Kurset udvikler deltagerens serviceforståelse og kommunikationsevner: Hvad er god support, og hvorfor er support vigtig? Hvordan kommunikerer man effektivt, således at brugerne oplever, at de får god support?
Se også beskrivelsen af kurset ”Effektiv Service og Kommunikation”.
Brugervenlig IT Support
Dette kursus giver deltageren en effek tiv, pædagogisk metodik, der bygger på forståelse frem for udenadslære. 
Se også beskrivelsen af kurset ”Brugervenlig IT Support”.
Forandring i Supportrollen
Dette kursus udvikler deltagerens evne og vilje til forandring. Det anvender en vekselvirkning mellem teori og case-baserede øvelser, og det etablerer trygge rammer for en personlig udvikling. 
Se også beskrivelsen af kurset ”Forandring i Supportrollen”.

CSM-Pro Certificeringsmodul

Formål
I stedet for at certificere sig på hvert af de tre kurser Effektiv Service & Kommunikation, Brugervenlig IT Support og Forandring i Supportrollen, kan man i forbindelse med et internt certificeringsforløb udskifte den trinvise certificering med én samlet certificering af 2 dages varighed.

Deltagerne arbejder individuelt og i grupper med case-baserede opgaver, som skal løses og fremlægges for et censorpanel, som bedømmer deltagernes og gruppernes præstationer.

Deltagere
Certificeringsmodulet henvender sig til virksomheder, der gennemfører en fuld CSM Pro certificering som et internt kursusforløb.
Udbytte
Efter afsluttet kursus vil virksomhedens medarbejdere:

· have arbejdet intensivt med det indlærte stof

· have spillet supportrollen under meget realiske omstændigheder

· have fået feed-back om egne styrker og udviklingsområder fra en meget kompetent instruktør

· have etableret et netværk af kolleger i virksomheden

· få bevis på deres kunnen – et CSM Pro certifikat

Varighed 
2 dage

CSM Pro certificeringen udbydes i samarbejde med Service & Support Forum.
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