. . HDI Director

E como vocé dirige que faz a diferencal!

. . Descri¢do do Treinamento HDI — SCD
O que o profissional vai aprender:

O treinamento SCD — Support Center Director foi desenvolvido para Gerentes,
Como desenvolver politicas e Diretores, Superintendentes e C-Level que estdo a frente da organizacédo de
objetivos que beneficiam o negécio servicos de Tl em suas empresas. Os participantes entenderdo como utilizar
da forma mais produtiva as suas habilidades de comunicacéo, lideranga,

Habilidades de liderancga corporativa X . . )
planejamento e experiéncia para alinhar e integrar o departamento de Tl e

Assessment (analise de gaps) do suporte aos objetivos do negocio. Descubra no SCD técnicas para elevar a Tl
Centro de Suporte e o0 suporte ao cliente para a alta cipula da empresa de maneira clara e
interessante.

Desenvolvimento de estratégias

ara a melhoria continua
P O HDI

Financas para Tl

af 7 O HDI, fundado em 1989 por Ron Muns, é a maior associagdo do mundo de
Estratégias para desenvolvimento

dos profissionais profissionais do mercado de Service Desk e suporte ao cliente.
As CertficagBes HDI séo baseadas em padrdes, reconhecidos internacionalmente,

desenvolvidos por comités formados por empresas lideres do mercado.

Planos de sucessao

Métodos para escolher ferramentas

} O HDI possui a Conferéncia & Expo HDI em seus paises de atuagéo, evento anual que
e tecnologias

também acontece no Brasil, reunindo profissionais da industria de Service Desk e
Gestédo dos fornecedores Suporte. Esse &, definitivamente, o principal ponto de encontro desse mercado em todo

o mundo para troca de experiéncias e aprendizado.
Os processos ITIL P P P

Todos os programas de certificagdo foram desenvolvidos do mercado para o mercado,
com o HDI assumindo o papel de lideranga na formag&o dos comités com participantes
dos Estados Unidos, Canad&, Europa em geral, Jap&o, Emirados Arabes, india e agora
Brasil, trabalhando em conjunto para definir as metodologias e os padrbes destes

Criacao de Business Case para
justificar investimentos em projetos

Tenha acesso a ferramentas como: programas.
Balanced ScoreCard, Briefing O HDI, além de profissionais, possui a Certificagdo de Centros de Suporte (SCC
Executivo, Business Case, Planos Support Center Certification), reconhecida em todo globo!

de Sucesséo, R.O.l. Calculator em
planilha completa e Matriz de
Deciséo.

Ve ento e pene 0 Falra seIr fever
O treinamento inclui o exame Ligue: 11 3054.2005
internacional de certificagdo HDI- . . .
SCD, coffee-breaks e almoco. Visite: www.hdibrasil.com.br/scd
O treinamento é presencial, com e aCal
duracdo de quatro dias interativos
e muito networking. O exame de certificagdo esta incluido

. no valor do curso / treinamento.
Investimento de R$ 3.900,00.

Nos consulte para descontos de
grupos!

S HDI
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Rua Dr. Renato Paes de Barros, 714, Cj. 74 - Itaim Bibi - Sao Paulo -
SP Tel: +55 [11] 5667 « E-mail: falecom@hdibrasil.com.br « www.hdibrasil.com.br
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Conteudo S

HDI Support Center Director

Unidade 1: Lideranga Executiva Unidade 5: Métricas e Controle de Qualidade
- O papel do Support Center Director - Gestao e estratégia das tecnologias
- Maturidade do Centro de Suporte / Service - Determinando as reais necessidades de
Desk tecnologias

- Dirigindo oIC_entro de Su,pqrte com as - Negociando contratos de outsourcing
melhores praticas de negdcio e frameworks
Unidade 6: Gestéo Estratégica de Pessoas

Unidade 2: Estratégia e plano de negdcio (business - Estratégias de Sourcing

plan) - Gest&o de equipes e a arte de delegar
- Construgédo da estratégia do Centro de Suporte / - Team Building
Service Desk
- Forcas, fraguezas, oportunidades e ameacas Unidade 7: Desenvolvimento Organizacional
(SWOT) - Gerenciando Mudancas
- Gestéo Financeira para Tl. Custo, valor e Organizacionais
retorno sobre investimento (ROI) - Conscientizacéo Global

- Gerenciando as expectativas dos envolvidos

- Diversidade Cultural em Operacdes
(stakeholders)

Internacionais
Unidade 3: Os processos do Centro de Suporte - Eticas na Prestagéo de Servico
- Gestao de Servicos de Tl

- ITIL Service Support Unidade 8: Marketing da Central de Servicos —Umav isédo

- ITIL Service Delivery diirz e

- Gestdo do Conhecimento - Promovendo o valor do Centro de Suporte

- Dirigindo a operacéo - Componentes para obter sucesso com marketing e
Unidade 4: Ferramentas e Tecnologias divulgacéo

- Gestédo e estratégia das Tecnologias Unidade 9: Criando um Business Case

- Determllnando as reais necessidades de - O propésito de um Business Case

tecnologias - A anatomia de um Business Case

- Negociando contratos de outsourcing - Apresentando um Business Case
- Trabalho em Grupo de Conclusdo de Curso

“Esse treinamento é ideal para o desenvolvimento de habilidades estratégicas
e lideranca de toda a operacédo de TI. Muitos gestores e diretores sao
colocados em posicdes que exigem lideranca executiva e ndo possuem todas
as ferramentas e informacdes para serem bem-sucedidos. Esse treinamento
traz a visdo de como dirigir a central de servicos em um nivel sénior.
Recomendo para novos e experientes gestores e diretores”

Mark Fitzgerald, Universidade de Boise State.



