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Visao geral

A Inteligéncia Artificial (IA) estd revolucionando o cendrio empresarial, e o Service Desk
nao é excecao. Este curso oferece uma imersao em IA explorando suas aplicagdes no
Service Desk e Centros de Suporte, e 0 potencial para otimizar processos, aumentar a
eficiéncia e elevar a satisfacao do cliente e/ou usuario de tecnologia.

Através de uma abordagem direcionada para nosso mercado de Service Desk e
Centros de Suporte em geral, os participantes irdo adquirir os conhecimentos
necessarios para implementar a 1A de forma eficaz. Desde os fundamentos da IA até
os workshops dos mais variados temas, o principal objetivo desse curso é capacitar os
profissionais a liderarem a transformacao digital do Service Desk na pratica!

O que voceé vai aprender

e Fundamentos da IA e suas aplicagdes no Service Desk;

e Impacto da IA no mercado de trabalho e habilidades essenciais;

e Implantacao pratica da IA no Service Desk através de Workshops praticos,
exemplificados em aula para o aluno aplicar em seguida.

Quem deve participar (Publico-alvo)

Gestores e lideres de Centrais de Suporte, Service Desk e Field Support, que buscam
solugdes inovadoras para otimizar a gestao de servicos e melhorar a experiéncia do
cliente;

Analistas de Centrais de Suporte, Service Desk e Field Support que desejam aprimorar
suas habilidades e se preparar para o futuro do trabalho com IA;

Profissionais de Tl interessados em aplicar a |A para solucionar problemas, otimizar
servicos e impulsionar a inovagao na sua Central de Servicos e Suporte.
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Conteudo Programatico

Médulo 1: Fundamentos da Inteligéncia Artificial

O que é IA? Historia e conceitos basicos: Uma analise aprofundada da IA
explorando sua histéria, desde os primordios da computacao até os avangos
mais recentes. Compreenda os conceitos basicos da IA, seus diferentes tipos e
como ela esta moldando o futuro da tecnologia.

Tipos de IA: Inteligéncia Artificial, Machine Learning, Deep Learning e Inteligéncia
Artificial Generativa: Uma imersao nos diferentes ramos da IA explorando suas
caracteristicas, aplicagcdes e o potencial para transformar o Service Desk.

Mitos e verdades: Uma analise critica sobre IA: Desmistifique a IA e separe os
fatos da ficgcao. Explore os desafios e as oportunidades, abordando questoes
éticas e de seguranca

Médulo 2: A Inteligéncia Artificial no Service Desk

Lideres de mercado: Panorama das principais IAs e suas aplica¢gdes: Um panorama
das solucdes de |A mais relevantes para o Service Desk, explorando estudos de caso
e exemplos praticos de como essas tecnologias estdo sendo utilizadas para otimizar
processos e melhorar a experiéncia do cliente.

IA e o Mercado de Trabalho: Impacto e oportunidades para profissionais de Service
Desk: Uma analise do impacto da IA no mercado de trabalho, com foco nas
oportunidades e desafios para os profissionais de Service Desk. Explore as
habilidades e competéncias essenciais para o futuro do trabalho e como a IA pode
impulsionar o desenvolvimento profissional.

IA e o Service Desk: Transformacao e otimizagao da gestédo de servigos: Uma viséo
abrangente de como a IA esta transformando o Service Desk, desde a automacéao de
tarefas repetitivas até a analise preditiva para antecipar problemas e otimizar a
alocacéao de recursos. Explore os beneficios da |IA para a eficiéncia, a reducao de
custos e a melhoria da qualidade do servigo.
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Conteudo Programatico

Médulo 3: Inteligéncia Artificial na Pratica: Workshops de Aplicacao

Workshop Produtividade: Acelere seus resultados com qualidade: Um workshop
pratico e interativo, focado na aplicagao de ferramentas de IA para automatizar
tarefas, otimizar fluxos de trabalho e aumentar a produtividade da equipe de
Service Desk.

Workshop Exceléncia: Supere as expectativas de seus clientes: Um workshop
dedicado a utilizacdo da |IA para aprimorar a experiéncia do cliente, e
mecanismos para medir sua satisfacao.

Workshop Conhecimento: Construa uma equipe de especialistas: Um workshop
voltado para o desenvolvimento da equipe de Service Desk. Explore as melhores
praticas para compartilhar conhecimento, promover a colaboragao e criar uma
cultura de aprendizado continuo.




