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HDI SCA - SUPPORT CENTER ANALYST
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HDI SCA - SUPPORT CENTER ANALYST

VISAO GERAL

SOBRE O SCA

O curso Support Center Analyst (SCA) é desenvolvido para os analistas
gue estdo na linha de frente da solucao de problemas de clientes do Help
Desk/ Service Desk/ Centro de Suporte, sendo responsaveis tambem pela
qualidade da comunicacao e pelo nivel de satisfacao dos mesmos.

O analista se deparara com estrategias efetivas de resolucao de proble-
mas e atendimento ao cliente, assim como, com as ferramentas e proces-
sos fundamentais de um Help Desk, Service Desk e Centros de Suporte,
incluindo a introducao ao ITIL.

Publico-alvo — Profissionais de suporte que almejam desenvolver o co-
nhecimento e o entendimento de operacdes de Help Desk, Service Desk e
Centros de Suporte. E aqueles que buscam a certificacdo internacional de
Support Center Analyst.

O QUE VOCE APRENDERA

75
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Como avaliar as necessidades de negocio do cliente e exceder
suas expectativas.

Habilidades essenciais de raciocinio para solucionar incidentes
com mais rapidez e consisténcia.

Habilidades de compreensado ativa ao telefone e estratégias efe-
tivas de comunicacao

Como identificar e evitar posturas agressivas de clientes.

Meios de criacao de interacOes agregadoras com clientes, mem-
bros da equipe e superiores.

Introducdo aos processos do ITIL. & HD
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CONTEUDO PROGRAMATICO

Unidade 1: O Papel do Analista do Centro de Suporte Unidade 5: Entendendo as Métricas
Secao 1: Evolucao da Industria de Suporte Secao 1: Pensamento Sistémico Aplicado as Metricas.
Secao 2: O Papel do Analista Secao 2: Métricas
Secao 3: O Valor do Analista Secao 3: Paineis
Secao 4: O Futuro dos Servicos e Suporte Secao 4: Garantia de Qualidade
Unidade 2: Modelo Estrutural de Servicos e Suporte Unidade 6: Fundamentos da Comunicacao
Secao 1: Entendendo os Negocios Secao 1. Fundamentos da Comunicacao
Secao 2: Visao Geral dos Componentes Estruturais Secao 2: Escuta Ativa
Secao 3: Estratégia Secao 3: Componentes de Voz
Secao 4. Servicos Secao 4. Escolha Eficaz de Palavras
Secao 5: Gerenciamento do Nivel de Servico Secao 5: Comunicacao Escrita
Secao 6: Procedimentos de Operacdes Padrao Secao 6: Comunicacao Intercultural Eficaz
Segao 7: Alinhamento dos Negocios Unidade 7: Resolucdo de Problemas & Gerenciamento de Incidentes
Unidade 3: Processos do Gerenciamento de Servigos Secdo 1: Resolucdo de Problemas
Secao 1: Melhores Praticas para Servicos e Suporte Secao 2: Processo do Gerenciamento de Incidentes
Se¢ao 2: Gerenciamento de Incidentes Unidade 8: Habilidades de Gerenciamento de Clientes

Secao 3: Execucao da Solicitacao

Secao 4: Gerenciamento de Acesso

Secao 5: Gerenciamento de Seguranca
Secao 6: Gerenciamento de Conhecimento

Unidade 4: Ferramentas, Techologia e Métodos de Entrega de Suporte

Secao 1: Abordagem do Pensamento Sistémico
Secao 2: Ferramentas e Tecnologia de Suporte
Secao 3: Métodos de Entrega de Suporte
Secao 4: Midias Sociais

Secao 1: Comportamentos Desafiadores do Cliente
Secao 2: Inteligéncia Emocional
Secao 3: Expressando Empatia
Secao 4: Gerenciando Comportamentos do Cliente

Unidade 9: Desenvolvimento Pessoal e Profissional

Secao 1: Analise SWOT

Secao 2: Visao Geral de Habilidades de Desenvolvimento Pessoal
Secao 3: Gerenciamento de Tempo

Secao 4: Gerenciamento de Estresse

Secao 5: Gerenciando sua Carreira & HDI
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HDI SCA - SUPPORT CENTER ANALYST

MODALIDADES DE ENTREGA

TELEPRESENCIAL (on-line, ao vivo)

Esta modalidade tem sido a mais apreciada por profissionais e empresas,
pela comodidade de nao precisar arcar com custos de deslocamentos para
Sao Paulo, proporcionar um rico networking e troca de experiéncias dada
as particularidades e caracteristicas das diversas regides do nosso pais.

Esta modalidade também foi adaptada para turmas in-company a pedido
das empresas que normalmente tem colaboradores em diversas cidades
e regides do pais.

O treinamento online do HDI tem o objetivo de replicar exatamente a di-
namica de um treinamento presencial, ou seja, o conteudo a ser ensinado
pOr NOsso instrutor € exatamente o mesmo do treinamento presencial,
incluindo a apresentacao em PPT, a apostila, os exercicios ao fim de cada
unidade e a preparacao para a prova de certificacao internacional.

Nossos treinamentos on-line sdo em tempo real, ou seja, o instrutor esta
do outro lado da tela respondendo as perguntas feitas por vocé durante
a aula, além da possibilidade de interacao com os outros treinandos.

O conhecimento absorvido pelo participante no treinamento online é o
mesmo que seria em um treinamento presencial, por isso o investimento
em ambas as modalidades tem o mesmo valor.

Salientamos que o indice de
aprovacao do exame de certificacao
no treinamento on-line € o mesmo
averiguado nos treinamentos
presenciais.

S HD

B R A S

L

Smarter Service. Better Business.




HDI SCA - SUPPORT CENTER ANALYST

MODALIDADES DE ENTREGA

PRESENCIAL Beneficios dos cursos presenciais:

Os cursos presenciais do HDI sao realizados em salas de aula, onde
sdao feitos exercicios e dinamicas em grupo proporcionando assim,

maior participacao e interacdo entre os colegas. } Amplia o networking com colegas de outros centros de suporte.

O HDI oferece alguns dos nossos cursos presenciais, abertos apenas
na cidade de Sao Paulo. }

Mantém o foco maior em aprender estando fora do escritorio.
Para a realizacao de cursos fora da cidade de Sao Paulo, sera ne-

cessaria a contratacao da modalidade in-company.

} Facilita o networking, o aprendizado e a troca de experiéncias
do mundo real.

S HDI
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HDI SCA - SUPPORT CENTER ANALYST

MODALIDADES DE ENTREGA

IN-COMPANY

A modalidade in-company refere-se a execuc¢ao de sessao exclusiva de
treinamento para um grupo de profissionais da mesma empresa. Esse
modelo exige o minimo de 8 participantes por turma e pode ser pre-
sencial, estando o instrutor fisicamente ministrando o curso junto aos
participantes ou online (ao vivo), com o instrutor ministrando o curriculo
remotamente por meio de uma sala virtual.

Avaliacao individual pré-treinamento

O HDI possui uma planilha de analise comportamental inteligente, em
gue o responsavel pela equipe a ser treinada, preenche atribuindo notas
aos alunos. A planilha calcula a média comportamental da equipe como
um todo por competéncia, e a média por competéncia comportamental
de cada aluno.

Dessa forma, o instrutor HDI podera analisar a equipe que sera treinada
de maneira prévia, entendendo quais dinamicas e exercicios serao aplica-
dos em sala, além é claro de conhecer CADA aluno, e direcionar as parti-
cipacOes de acordo com os objetivos de melhoria que a operacao busca.

O instrutor realizara um conference call ou visita presencial ao responsa-
vel pela equipe, e assim conversara sobre os resultados coletados nesta
fase, para que o treinamento seja muito bem direcionado.

Customizacao

Neste ponto, o HDI ira customizar as dinamicas, exercicios, secoes e ca-
pitulos tedricos para atender ao cliente em questao, bem como ajuste da
linguagem a ser utilizada.

No entanto, o HDI nao podera alterar os padrdes do anexo A, por conta
do exame de certificacao internacional

S HD
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HDI SCA - SUPPORT CENTER ANALYST

CERTIFICACAO INTERNACIONAL

SOBRE A CERTIFICACAO HDI SCA

Esta certificacdo comprova que os profissionais de atendimento ao cliente
possuem as habilidades e técnicas necessarias para fornecer excepcional
servico ao cliente. Ela garante que o profissional sabe como avaliar as ne-
cessidades dos clientes, excedendo as suas expectativas.

O exame de certificacdao esta incluido no valor do treinamento e e valido
no mundo todo.

Exame de certificacao

Caso tenha adquirido o curso com o exame de certificacao, € possivel rea-
liza-lo, solicitando em até 60 dias ap0s a participacao no curso seus dados
de usuario e senha de acesso ao sistema de provas.

A prova de certificacao é feita on-line em um sistema proprio (HDI Lear-
ning Center).

ApOs a geracao de usuario e senha, o treinando possui 6 (seis) semanas
para efetua-la. Em caso de reprovacao ou prazo expirado o aluno pode
refazer o exame mediante ao pagamento de uma taxa.

Para aprovacao é necessario responder corretamente 80% das 65 ques-
toes, sendo que o treinando tem 75 minutos para realiza-la.

A geracdo do login apds a solicitacao é feita em até 72 horas.
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https://www.facebook.com/hdibr/
https://www.linkedin.com/company/hdi-brasil/
https://www.instagram.com/hdibrasil/
https://www.youtube.com/channel/UCdR0sjtjxonYXUpG6Tc-0wQ
https://hdibrasil.com.br/
https://hdibrasil.com.br/cursos/analistas/sca-support-center-analyst
mailto:falecom%40hdibrasil.com.br?subject=Contato%20com%20o%20HDI%20Brasil
https://hdibrasil.com.br/
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