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Boas-vindas

A concorréncia no mercado € cada vez mais intensa e as empresas procuram
diferenciar-se através da qualidade do seu servico ao cliente. E por isso que

o design e implementagao de um projeto CX se tornaram numa prioridade
para as empresas que procuram melhorar a experiéncia dos seus utilizadores. 'y
Este trabalho envolve uma gestéo integral da Customer Experience, desde a
identificacdo das necessidades até & avaliagdo do servico. E importante notar
gue um projeto CX ndo se centra apenas na melhoria da satisfagéo do cliente,
mas também em aumentar a sua retencao, fidelizacéo e recomendacéo. E por
isso que este Curso 100% online é uma ferramenta fundamental para quem
procura alargar os seus conhecimentos neste campo.
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@ @ Em apenas 6 semanas, estara capacitado

para conceber e implementar projetos
baseados na Customer Experience”
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Porque estudar na TECH?

A TECH é a maior escola de gestdo do mundo, 100% online. E uma Escola de Gestdo de
elite, com um modelo dos mais elevados padrées académicos. Um centro internacional
de ensino de alto desempenho e de competéncias intensivas de gestao.

KA
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@ @ A TECH € uma universidade na vanguarda

da tecnologia, que coloca todos 0s seus
recursos a disposicao do estudante para o
ajudar a alcancar o sucesso empresarial”
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Na TECH Universidade Tecnoldgica

Inovacao Empowerment

A universidade oferece um modelo de aprendizagem online que
combina a mais recente tecnologia educacional com o maximo
rigor pedagogico. Um método Unico com alto reconhecimento
internacional que proporcionara aos alunos o conhecimento
necessario para se desenvolverem em um mundo dinamico,
onde a inovagao deve ser a principal aposta de todo empresario.

O aluno crescera ao lado das melhores empresas e dos
profissionais mais prestigiosos e influentes. A TECH desenvolveu
parcerias estratégicas e uma valiosa rede de contatos com os
principais agentes econémicos dos 7 continentes.

+ 5 0 0 Acordos de colaboragé@o com as
melhores empresas

Maxima exigéncia Talento

“Caso de Sucesso Microsoft Europa” por incorporar aos cursos um
inovador sistema interativo de multivideo.

precisa fazer um grande investimento para estudar nesta
universidade. No entanto, para concluir os cursos da TECH, os
limites de inteligéncia e capacidade do aluno serdo testados. O
padrdo académico desta instituicdo é muito alto...

(o) dos alunos da TECH finalizam seus
9 5 /O estudos com sucesso.
Networking

Os cursos da TECH sao realizados por profissionais de todo
o0 mundo, permitindo que os alunos possam criar uma ampla
rede de contatos que sera Util para seu futuro.

+100.000 +200

gestores capacitados a cada ano  nacionalidades diferentes

do aluno no mundo dos negdécios. Uma oportunidade para
demonstrar suas inquietudes e sua visao de negaocio.

Ao concluir este programa, a TECH ajuda o aluno a mostrar ao
mundo o seu talento.

Contexto Multicultural

Ao estudar na TECH, o aluno ird desfrutar de uma experiéncia Unica.

Estudara em um contexto multicultural. Em um curso com visao
global, através do qual podera aprender sobre a forma de trabalhar
em diferentes partes do mundo, reunindo as informagdes mais
atuais que melhor se adaptam a sua ideia de negdcio.

A TECH conta com alunos de mais de 200 nacionalidades.
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A TECH prima pela exceléncia e, para isso, conta com uma
série de caracteristicas que a tornam uma universidade unica:

Aprenda com os melhores

Em sala de aula, a equipe de professores da TECH explica o

gue 0s levou ao sucesso em suas empresas, trabalhando a
partir de um contexto real, animado e dindmico. Professores
gue se envolvem ao maximo para oferecer uma capacitagao de
qualidade, permitindo que o aluno cresga profissionalmente e se
destaque no mundo dos negocios.

Professores de 20 nacionalidades diferentes.

Na TECH vocé tera acesso aos estudos
de casos mais rigorosos e atuais do
mundo académico’

Andlise

A TECH explora o lado critico do aluno, sua capacidade de
questionar as coisas, suas habilidades interpessoais e de
resolucao de problemas.

Exceléncia académica

A TECH coloca a disposigao do aluno a melhor metodologia

de aprendizagem online. A universidade combina o método
Relearning (a metodologia de aprendizagem de p6s-graduagéo
mais bem avaliada internacionalmente) com o Estudo de Caso.
Tradicdo e vanguarda em um equilibrio desafiador, com o
itinerario académico mais rigoroso.

Economia de escala

A TECH ¢é a maior universidade online do mundo. Conta com
um portfélio de mais de 10.000 cursos de pds-graduagao. E na
nova economia, volume + tecnologia = prego disruptivo. Dessa
forma, garantimos que estudar néo seja tdo caro quanto em
outra universidade.
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Porque o nosso curso?

Concluir o curso da TECH significa multiplicar as suas hipdteses de alcangar
sucesso profissional no campo da gestao de empresas de topo.

E um desafio que envolve esforco e dedicacdo, mas que abre a porta a um futuro
promissor. O aluno aprendera com o melhor corpo docente e com a metodologia

educacional mais flexivel e inovadora.




.
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Temos o corpo docente mais prestigiado e

0 programa mais completo do mercado, o
que nos permite oferecer ensino do mais alto
nivel académico”
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Este curso ira proporcionar diversas vantagens
profissionais e pessoais, entre elas:

Dar um impulso definitivo na carreira do aluno

Ao estudar na TECH, o aluno sera capaz de assumir o controle
do seu futuro e desenvolver todo o seu potencial. Ao concluir
este programa, o aluno ira adquirir as habilidades necessarias
para promover uma mudanca positiva em sua carreira em um
curto espaco de tempo.

/0% dos participantes desta capacitacao
alcancam uma mudanca profissional
positiva em menos de 2 anos.

Desenvolver uma visao estratégica e global
da empresa

A TECH oferece uma viséo aprofundada sobre gestao geral,
permitindo que o aluno entenda como cada decisao afeta as
diferentes dreas funcionais da empresa.

Nossa visao global da empresa ira
melhorar sua visdo estratégica.

Consolidar o aluno na gestao empresarial

Estudar na TECH significa abrir as portas para um cenario
profissional de grande importancia, para que o aluno possa se
posicionar como um gestor de alto nivel, com uma ampla viséo
do ambiente internacional.

Vocé ira trabalhar mais de 100
casos reais de alta gestao.

Vocé ira assumir novas responsabilidades

Durante o programa de estudos, serao apresentadas as Ultimas
tendéncias, avancos e estratégias, para que 0s alunos possam
desenvolver seu trabalho profissional em um ambiente que esta
em constante mudanga.

45% dos alunos sdo promovidos
dentro da empresa que trabalham.
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Acesso a uma poderosa rede de contatos Melhorar soft skills e habilidades de gestao

A TECH conecta seus alunos para maximizar as oportunidades. A TECH ajuda o aluno a aplicar e desenvolver os conhecimentos
Alunos com as mesmas inquietudes e desejo de crescer. adquiridos e melhorar suas habilidades interpessoais para se
Assim, sera possivel compartilhar parceiros, clientes ou tornar um lider que faz a diferenca.

fornecedores.

Vocé ira encontrar uma rede de Melhore as suas habilidades
contatos essencial para o seu de comunicacgéo e lideranca
desenvolvimento profissional. e impulsione a sua carreira.

Fazer parte de uma comunidade exclusiva

Desenvolver projetos empresariais de forma
rigorosa

0 aluno fara parte de uma comunidade de gestores de elite,

0O aluno ird adquirir uma visdo estratégica aprofundada que ird gran.des empresas, renomadas Instituigoes e prc’)ﬂ53|on'a|‘s
ajuda-lo a desenvolver seu proprio projeto, levando em conta as qualificados procedentes das universidades mais prestigiadas do
diferentes areas da empresa. mundo: a comunidade TECH Universidade Tecnoldgica.

Oferecemos a vocé a oportunidade de se
20% dos nossos alunos desenvolvem especializar com uma equipe de professores
Sua propria ideia de negocio. internacionalmente reconhecida.
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Objetivos

O principal objetivo do Curso de Design e Implementacéo de um Projeto CX é

fornecer aos alunos as competéncias e conhecimentos necessarios para conceber

e implementar estratégias eficazes de Customer Experience. Concluindo o curso,

os alunos serdo capazes de identificar as necessidades e expectativas dos clientes,
avaliar a qualidade do seu servico e desenhar solugdes personalizadas para melhorar
a experiéncia do utilizador em todos os pontos de contacto com a empresa. Para além
disso, estarao qualificados para medir o impacto destas solugdes na empresa e na
satisfacao dos clientes.
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Especialize-se com a TECH no
desenvolvimento de Projetos CX para a
gestao otimizada de todos o0s pontos de
contacto entre o cliente e a empresa”



tecn 16| 0bjetivos

A TECH assume como seus os objetivos dos seus alunos
Trabalham em conjunto para os alcangarem
O Curso de Design e Implementagao de um Projeto CX capacitara o aluno para:

Estabelecer metodologias de trabalho que
racionalizem e incentivem a criatividade e a
melhoria continua

Definir os fundamentos para a
implementagéo de um projeto CX

Conceber um modelo de gestao da satisfacao
do cliente eficaz, multifuncional
e orientado para a tomada de decisdes
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Identificar o melhor KPI de experiéncia do cliente
com base na natureza da empresa

Utilizar o marketing emocional e a narragao de histérias
para criar uma experiéncia de compra memoravel

Analisar o impacto da tecnologia na experiéncia de
compra e utilizé-la para melhorar a interagao com o
cliente na loja fisica
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Estrutura e conteudo

Esta capacitagdo universitaria foi criada para se adaptar as necessidades

dos profissionais de Marketing Digital, razéo pela qual € ministrado de forma

online. Os alunos tém a liberdade de escolher quando e onde estudar, o que

Ihes proporciona uma experiéncia de aprendizagem personalizada durante as

seis semanas do curso. A estrutura flexivel e acessivel do Curso permite aos

especialistas adaptarem o0s seus recursos académicos aos seus horarios e

compromissos profissionais. Desta forma, estardo preparados para dominar a

Experiéncia de Utilizador de qualquer empresa e destacar-se no campo da CX y
sem terem de sacrificar a sua vida profissional e pessoal.
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Domine o Customer Journey num
Projeto CX e desenvolva projetos
inovadores que ndo deixam ninguém
indiferente”
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Plano de estudos

O principal objetivo do Curso de Design
e Implementacdo de um Projeto CX

€ melhorar a capacidade analitica e

a tomada de decisdes eficientes no
dominio da Experiéncia do Consumidor,
aprofundando a identificagéo das
necessidades dos clientes.

Durante as seis semanas da formagao,
sdo trabalhadas competéncias-chave
de gestao, como os tipos de projeto, o
alinhamento de objetivos com o tempo
de execucéo, a identificacdo do perfil
do cliente, o Product Business Case e
0 Service Business Case, entre outros
tépicos relevantes.

O plano de estudos procura formar
lideres capazes de liderar equipas de alto
desempenho no setor digital e adquirir
competéncias na tomada de decisdes

e na gestao de projetos numa perspetiva
estratégica, tecnologica e inovadora.
Para tal, a experiéncia de aprendizagem é
adaptada as necessidades

de cada aluno, oferecendo os materiais
didaticos numa variedade de formatos

multimédia e textuais.

Além disso, o formato flexivel da
capacitagao permite aos alunos
organizarem 0S Seus recursos
académicos em func¢do dos seus horarios
e responsabilidades profissionais. De
igual modo, a metodologia pedagogica
Relearning é utilizada para promover uma
aprendizagem significativa e duradoura.

Este Curso decorre ao longo de 6
semanas e tem apenas 1 modulo:

m Design e Implementagao de um Projeto CX. Modelo de Governagao
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Onde, quando e como sao ministradas?

A TECH oferece-lhe a possibilidade

de frequentar este Curso de Design e
Implementacado de um Projeto CX de
forma completamente online. Durante
as 6 semanas da especializacéo, o aluno
podera aceder a todo o seu conteldo
em qualquer altura, o que lhe permitira
autogerir o seu tempo de estudo.

Uma experiéncia
educativa unica,
essencial e decisiva
para impulsionar o

seu desenvolvimento
profissional e progredir
na sua carreira.
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Maodulo 1. Design e Implementacao de um Projeto CX. Modelo de Governacao

1.1. Definicdo de um ambito 1.2. Identificagdo do perfil de cliente 1.3. Customer Journey num Projeto CX 1.4. Execucdo do Projeto
de projeto realista num projeto CX 1.3.1. Andlise e tipificagdo dos pontos de contacto 1.4.1. Execugéo do Projeto. Aspetos importantes
1.1.1. Tipo de projeto 1.2.1. Identificacdo do perfil de cliente desejado 1.3.1.1. Safari e shadowing 1.4.1.1. Alinhamento da visdo do cliente com
1.1.1.1. Resoluc&o de problemas como desafio 1.3.1.2. Entrevistas 0s objetivos da empresa
1.1.1.2. Proposta de Valor 1.2.2. Perfis comportamentais 1.3.1.3. Workshops e focus groups 1.4.1.2. Visualizagdo do customer journey:
1.1.1.3. Inovacéo 1.2.2.1. Habitos de consumo e compra 1.3.2. Identificagéo das necessidades dos clientes Definicéo de um ponto de partida para
1.1.2. Ponto de partida: 1.2.2.2. Interagdo com canais por perfil de publico-alvo . alinhar .
1.1.2.1. 0s dados como uma ferramenta de comunicacio 1.3.2.1. Pontos de satisfagdo do cliente: todas as equipas da empresa _
para identificar oportunidades e insights 1.2.2.3. Nivel de digitalizagao 1.3.21.1.0 que estd a funcionar 1.4.1.3. Andlise de viabilidade economica.
1.1.3. Alinhamento de objetivos, participantes 1.2.2.4. Radiografia sociodemogréfica atualmente, O que valoriza o Rentabilidade
e calendério de implementag&o. Papel dos 1.2.3. Comunicagdo com o cliente e tratamento de cliente . 1.4.1.4. Envolvimento de pessoas-chave na
especialistas, dinamizadores dados 1.3.2.2. Pontos de dor do cliente: relagdo com o cliente para entrar na fase de
11.3.1. Revisdo das necessidades da 1.3.2.2.1. O que ndo esta a funcionar implementagao
empresa atualmente, O que gera 1.4.2. Diagnostico e resolugdo:
1.1.3.2. Identificacdo de stakeholders frustracao no cliente 1.4.2.1. Férmulas de apresentagao
internos e externos 1.3.3. Definicdo do customer journey para cada tipo do diagnostico
1.1.3.3. Perfil de cliente de cliente 1.4.2.1.1. Workshops de cocriagao
1.1.3.4. Definic&o do output esperado 1.3.3.1. Identificagdo dos principais gain e 1.4.2.1.2. Benchmarking
pain points de cada fase-chave e ponto de
contacto por onde passa 1.4.2.2. Resolugao
1.4.2.2.1. Identificagdo de tarefas 1.5. Quadro de atuag&o no projeto CX 1.6. Product Business Case 1.7. Service Business Case. CX como
43 Vala22.2 Atribuicao de tarefas porperfll 51 onsolidagao ou rejeigdo Langamento de um novo produto catalisador de inovagéo
443 1(; Definico de KPIs 1.5.2. Evangelizagdo interna 1.6.1. llustragdo do papel da CX no 1.7.1. Papel fundamental da CX nos processos
1432 R 1.5.3. Identificagdo de ferramentas desenvolvimento de inovacio
.4.3.2. Recolha de dados ¢
1433 Periodo de avaliacio de um produto de inovagao 1.7.2. Fases
B ¢ 1.6.2. Fases do langamento de um novo produto 1.7.3. Chaves para 0 sucesso
1.6.3. Erros comuns
1.8. Service Business Case. A 1.9. 0 modelo de governagao num 1.10. Implementagao bem sucedida de
satisfagdo do cliente como projeto CX um projeto CX. Chaves
alavanca para a melhoria continua 1.9.1. Fungdes 1.10.1. Aprendizagens
1.8.1. Medigdo da satisfagdo do cliente 1.9.2. Dados o 1.10.2. Referéncias
ao longo de todo o customer journey 1.9.3. Planos de atuacdo iterativos 1.10.3. Recursos
1.8.2. Fases
1.8.3. Rotinas orientadas para a agao
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Direcao do curso

O Curso de Design e Implementacgao de um Projeto CX conta com uma equipa docente
altamente qualificada na area da Customer Experience. Todos os especialistas tém
vasta experiéncia no setor e estao em contacto permanente com as ultimas tendéncias
e praticas de CX. Desta forma, os alunos receberdo uma capacitacédo atualizada e
centrada no ambiente empresarial atual, com ferramentas e estratégias que lhes
permitirdo melhorar a Experiéncia de Utilizador das grandes empresas. A vasta
experiéncia profissional do corpo docente garante um ensino de alta qualidade e uma
ligagao direta ao mundo laboral, permitindo aos alunos aplicar o que aprendem no seu
trabalho diario.
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Os especialistas em Customer Experience
aprovam a estrutura deste Curso para lhe
oferecer 0s conteudos mais atualizados
do setor”
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Direcao

Dra. Pilar Yépez Molina

Consultora e Formadora de Marketing para Empresas sob a marca La Digitalista
Diretora Criativa Executiva e Sécia Fundadora da UbicaBelow, onde criou e desenvolveu campanhas de Marketing Online e Offline

Diretora Criativa Executiva na Sidecar SGM, onde criou e desenvolveu campanhas de Marketing Promocional e Relacional para
Clientes Online e Offline

Responsavel Criativa Online e Criativa Executiva na MC Comunicacion

Docente de Marketing Digital no Colegio de Periodistas de Catalufia

Docente de Marketing Digital e Estratégias de Comunicagao na Licenciatura em Engenharia da BES La Salle

Docente de Marketing Digital na Euncet Business School

Pos-Graduacao em Marketing Relacional no Instituto de la Economia Digital ICEMD

Licenciatura em Publicidade e Relagdes Publicas na Universidad de Sevilla
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Professores

Dra. Nuria Camps
+ Formadora de Customer Experience

+ Consultora Freelance sobre Customer Experience, melhoria de processos, implementacao
de ferramentas tecnoldgicas e atendimento ao cliente

+ Consultora e Auditora de Sistemas de Gestéo da Qualidade na Quality Methode
+ Mestrado em Comercializagao de Destinos Turisticos

+ Curso de Turismo na Universidad de Girona
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Metodologia

Este curso oferece uma maneira diferente de aprender. Nossa metodologia
¢ desenvolvida através de um modo de aprendizagem ciclico: o Relearning.
Este sistema de ensino é utilizado, por exemplo, nas faculdades de medicina
mais prestigiadas do mundo e foi considerado um dos mais eficazes pelas
principais publicagdes cientificas, como o New England Journal of Medicine.
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V. 6 @ Descubra o Relearning, um sistema que
abandona a aprendizagem linear convencional
para realiza-la atraves de sistemas de ensino
ciclicos: uma forma de aprendizagem que se

mostrou extremamente eficaz, especialmente
em disciplinas que requerem memorizagao”




tecn 30| Metodologia

A Escola de Negdcios da TECH utiliza o Estudo de Caso
para contextualizar todo o conteldo

Nosso programa oferece um método revolucionario para desenvolver as
habilidades e o conhecimento. Nosso objetivo é fortalecer as competéncias
em um contexto de mudancga, competitivo e altamente exigente.

il Deerenk

Com a TECH vocé ira experimentar uma
forma de aprender que esta revolucionando
as bases das universidades tradicionais
em todo o mundo”

Nosso programa prepara Vocé para enfrentar
novos desafios em ambientes incertos e
alcancar o sucesso em sua carreira.




Nosso programa prepara vocé para enfrentar

novos desafios em ambientes incertos e
alcancar o sucesso em sua carreira.
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Um método de aprendizagem inovador e diferente

Este curso da TECH é um programa de ensino intensivo, criado do zero, que
prop&e ao gerente os desafios e as decisbes mais exigentes nesta drea, em
ambito nacional ou internacional. Através desta metodologia, o crescimento
pessoal e profissional é impulsionado, sendo este um passo decisivo para
alcancar o sucesso. O método do caso, técnica que forma a base deste
conteudo, garante que a realidade econémica, social e empresarial mais
atual seja seguida.

Vocé aprendera, através de atividades
de colaboragéo e casos reais, a resolver
situacdes complexas em ambientes
reais de negocios”

0 método do caso é o sistema de aprendizagem mais utilizado nas principais escolas
de negdcios do mundo, desde que elas existem. Desenvolvido em 1912 para que 0s
estudantes de Direito ndo aprendessem a lei apenas com base no conteldo tedrico,

0 método do caso consistia em apresentar-lhes situagoes realmente complexas para

que tomassem decisdes conscientes e julgassem a melhor forma de resolvé-las. Em
1924 foi estabelecido como o método de ensino padrdo em Harvard.

Em uma determinada situagdo, o que um profissional deveria fazer? Esta é a pergunta
gue abordamos no método do caso, um método de aprendizagem orientado para

a agao. Ao longo do programa, os alunos irdo se deparar com diversos casos reais.
Terdo que integrar todo o seu conhecimento, pesquisar, argumentar e defender suas
ideias e decisoes.
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Metodologia Relearning

A TECH utiliza de maneira eficaz a metodologia do estudo de caso com um
sistema de aprendizagem 100% online, baseado na repeticdo, combinando
elementos didaticos diferentes em cada aula.

Potencializamos o Estudo de Caso com o melhor método de ensino 100%
online: o Relearning.

Nosso sistema online lhe permitira organizar seu
tempo e ritmo de aprendizagem, adaptando-0s
ao seu horario. Vocé podera acessar o conteudo
a partir de qualquer dispositivo, fixo ou movel,
com conexao a Internet.

Na TECH vocé aprendera através de uma metodologia de vanguarda,
desenvolvida para capacitar os profissionais do futuro. Este método,
na vanguarda da pedagogia mundial, se chama Relearning.

Nossa escola de negdcios € uma das Unicas que possui a licenga
para usar este método de sucesso. Em 2019 conseguimos melhorar
o0s niveis de satisfagdo geral de nossos alunos (qualidade de ensino,
qualidade dos materiais, estrutura dos cursos, objetivos, entre outros)
com relagéo aos indicadores da melhor universidade online.

learning
from an
expert
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No nosso programa, a aprendizagem nao é um processo linear, ela acontece em
espiral (aprender, desaprender, esquecer e reaprender). Portanto, combinamos cada
um desses elementos de forma concéntrica. Esta metodologia ja capacitou mais
de 650 mil graduados universitarios com um sucesso sem precedentes em areas
téo diversas como bioquimica, genética, cirurgia, direito internacional, habilidades
gerenciais, ciéncias do esporte, filosofia, direito, engenharia, jornalismo, historia

ou mercados e instrumentos financeiros. Tudo isso em um ambiente altamente
exigente, com um corpo discente com um perfil socioecondémico médio-alto e uma
média de idade de 43,5 anos.

O Relearning permitira uma aprendizagem com menos
esforco e mais desempenho, fazendo com que vocé se
envolva mais em sua especializa¢do, desenvolvendo o
espirito critico e sua capacidade de defender argumentos e
contrastar opinides: uma equacgao de sucesso.

A partir das ultimas evidéncias cientificas no campo da neurociéncia, sabemos
como organizar informagoes, ideias, imagens, memarias, mas sabemos também
que o lugar e o contexto onde aprendemos algo é fundamental para nossa
capacidade de lembra-lo e armazena-lo no hipocampo, para manté-lo em nossa
memoria a longo prazo.

Desta forma, no que se denomina Neurocognitive context-dependent e-learning, os
diferentes elementos do nosso programa estao ligados ao contexto onde o aluno
desenvolve sua pratica profissional.
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Neste programa, oferecemos o melhor material educacional, preparado especialmente para os profissionais:

Material de estudo

>

Todo o conteudo foi criado especialmente para o curso pelos especialistas que irédo
ministra-lo, o que faz com que o desenvolvimento didatico seja realmente especifico
e concreto.

Posteriormente, esse conteldo é adaptado ao formato audiovisual, para criar o método
de trabalho online da TECH. Tudo isso, com as técnicas mais inovadoras que proporcionam
alta qualidade em todo o material que € colocado a disposi¢ao do aluno.

Masterclasses

Ha evidéncias cientificas sobre a utilidade da observacgao de terceiros especialistas.

O “Learning from an expert” fortalece o conhecimento e a memoria, além de gerar
seguranga para a tomada de decisdes dificeis no futuro

Praticas de habilidades gerenciais

Serdo realizadas atividades para desenvolver as competéncias gerenciais especificas
em cada area tematica. Praticas e dinamicas para adquirir e ampliar as competéncias e
habilidades que um gestor precisa desenvolver no contexto globalizado em que vivemos.

Leituras complementares

Artigos recentes, documentos de consenso e diretrizes internacionais, entre outros.
\l/ Na biblioteca virtual da TECH o aluno tera acesso a tudo o que for necessario para
complementar a sua capacitagao.
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Estudos de caso

Os alunos irdo completar uma selecdo dos melhores estudos de caso escolhidos
especialmente para esta capacitagao. Casos apresentados, analisados e orientados
pelos melhores especialistas da alta gestéo do cenario internacional.

Resumos interativos

A equipe da TECH apresenta o conteldo de forma atraente e dindmica através
de pilulas multimidia que incluem audios, videos, imagens, graficos e mapas
conceituais para consolidar o conhecimento.

Este sistema exclusivo de capacitacdo por meio da apresentacao de contetdo
multimidia foi premiado pela Microsoft como "Caso de sucesso na Europa”

Testing & Retesting

Avaliamos e reavaliamos periodicamente o conhecimento do aluno ao longo do
programa, através de atividades e exercicios de avaliagao e autoavaliacao, para que
possa comprovar que esta alcangando seus objetivos.
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O perfil dos nossos alunos

O Curso destina-se a pessoas com formacéo superior no campo das Ciéncias Sociais e
Juridicas, Administrativas e Economicas.

A diversidade de participantes com diferentes perfis académicos e de multiplas
nacionalidades comp®e a abordagem multidisciplinar deste curso.

Os profissionais que tenham formacao superior em qualquer area e dois anos de
experiéncia de trabalho no campo do Marketing Digital sdo também elegiveis para o Curso.
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Reforce as suas competéncias para uma
gestdo adequada dos projetos CX, abordando
0 quadro de atuacéo e a identificacdo das
necessidades dos clientes”
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Idade média

Formacao

Anos de experiéncia

Entre 35 e 45 anos

5anos 14%

De 5a 10 anos 33%

Mais de 15 anos 15%

De 10 a 15 anos 38%

Empresariais Econémicas 28%
Marketing 42%
Recursos Humanos 16%

Outros 14%

Perfil académico

Marketing 39%
Servigcos 23%
Empreendedores 27%

Outros 11%



Distribuicao geografica

EUA 8%
Espanha 42%
México 37%

Colémbia 13%

0 perfil dos nossos alunos |39 tecn
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Laura Rodriguez Afonso

e

Gestora de Projetos CX

"Este Curso deu-me competéncias praticas para melhorar a Experiéncia de Utilizador
no dmbito empresarial. O corpo docente altamente qualificado e a flexibilidade do
curso fazem dele um excelente investimento na minha carreira.”
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Impacto na sua carreira

Este Curso pode ter um grande impacto na carreira de um profissional especializado
em Marketing Digital. Isto deve-se ao facto de esta capacitagcao proporcionar
competéncias e conhecimentos praticos que sao altamente valorizados no mercado
atual. Desta forma, os alunos podem aplicar o que aprenderam no seu trabalho diario

e melhorar a experiéncia de utilizador dos seus clientes. Além disso, a flexibilidade do
curso online permite que os alunos adaptem os seus estudos aos seus horarios de
trabalho e pessoais, facilitando-lhes a continuagéo do trabalho enquanto melhoram as
suas competéncias e conhecimentos. Isto garante uma maior satisfagao profissional e
melhores oportunidades de carreira no futuro.
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Mostre aos seus clientes o seu grande
potencial como consultor especializado
no desenvolvimento e implementacéo de
um projeto CX"
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Esta pronto para progredir na sua carreira?
Espera-o um excelente progresso profissional

O Curso intensivo de Design e Implementacao de um Projeto CX da TECH prepara-lo-a
para enfrentar desafios e decisdes empresariais no ambito do Marketing Digital. O seu
principal objetivo é promover o seu crescimento pessoal e profissional. Ajudamo-lo a )
Os conhecimentos alcangar o seu sucesso. /mPU/S/Oﬂe asua

adquir/dos Serao o Se quer superar-se a si mesmo, fazer uma mudanga profissional positiva e trabalhar carreira, orientando-a
com os melhores, este € o lugar para si. coma TECH para a

seu maior trunfo para _
Customer Experience.

garantir a atuacao em
caso de falta de medidas
relacionadas com a Momento de mudanca

Experiéncia de Cliente
nas empresas Durante o curso Durante o primeiro ano, Dois anos mais tarde

11% > 63% 26%

Tipo de mudanca

Promocao interna 42%
Mudanca de empresa 34%

Empreendedorismo 24%
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Melhoria salarial

A concluséo deste curso significa um aumento salarial de mais de 27% para 0s
nossos alunos

Salario anterior Aumento salarial de Salario subsequente

21.500€ > 27% 27.500€
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Beneficios para a sua
empresa

Contar com um profissional que tenha concluido o Curso de Design e
Implementacéo de um Projeto CX pode ter um impacto significativo nas empresas.
Os conhecimentos e competéncias adquiridos permitirdo ao profissional melhorar
a Experiéncia de Utilizador dos clientes, o que, por sua vez, pode aumentar a
fidelidade do cliente, melhorar a reputagdo da marca e aumentar as receitas.
Além disso, o profissional sera capaz de aplicar ferramentas e estratégias para
identificar as necessidades e expectativas dos utilizadores, o que pode melhorar

a qualidade dos produtos e servicos oferecidos pela empresa. Tudo isto pode
resultar numa vantagem competitiva para a empresa e numa melhoria da
eficiéncia e rentabilidade da organizacéo.
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Marque um antes e um depois nas
empresas gragas aos conhecimentos
adquiridos neste Curso”
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Desenvolver e reter o talento nas empresas é o melhor
investimento a longo prazo.

Crescimento do talento e do capital intelectual

O profissional vai levar para a empresa novos conceitos,
estratégias e perspetivas que possam trazer mudangas
relevantes na organizagao.

Reter gestores de alto potencial para evitar
a perda de talentos
Este programa reforca a ligagéo entre a empresa e o

profissional e abre novos caminhos para o crescimento
profissional dentro da empresa.

Construgao de agentes de mudanga

Ser capaz de tomar decisdes em tempos de
incerteza e crise, ajudando a organizagao a
ultrapassar obstaculos.

Maiores possibilidades de expansao
internacional

Este programa colocara a empresa em contacto
com os principais mercados da economia mundial.



Desenvolvimento de projetos proprios

0O profissional pode trabalhar num projeto real
ou desenvolver novos projetos no dominio de I&D
ou Desenvolvimento Comercial da sua empresa.

Aumento da competitividade

Este programa dotara os seus profissionais das
competéncias necessarias para enfrentar novos
desafios e assim impulsionar a organizagao.
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Certificacao

O Curso de Design e Implementacao de um Projeto CX garante, para além da
capacitacao mais rigorosa e atualizada, o acesso a um certificado de Curso emitido
pela TECH Universidade Tecnoldgica.
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Conclua este plano de estudos com
sucesso e receba o seu certificado
sem sair de casa e sem burocracias’
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Este Curso de Design e Implementacédo de um Projeto CX conta com
o conteudo educativo mais completo e atualizado do mercado.

Uma vez aprovadas as avaliagdes, o aluno recebera por correio o certificado*
correspondente ao Curso emitido pela TECH Universidade Tecnoldgica.

O certificado emitido pela TECH Universidade Tecnoldgica expressara a qualificagcao
obtida no Curso, atendendo aos requisitos normalmente exigidos pelas bolsas de
empregos, concursos publicos e avaliagoes de carreiras profissionais.

Certificagdo: Curso de Design e Implementagao de um Projeto CX
ECTS: 6

Carga horaria: 150 horas

]
t e C n universidade
» tecnoldgica

Concede o presente

CERTIFICADO

SrfSra. _____________________,comodocumento de identificagdon®_______________
Por ter completado e acreditado com sucesso o

CURSO
de
Design e Implementagéo de um Projeto CX
Este é um certificado concedido por esta Universidade, reconhecido por 6 ECTS e equivalente a 150

horas, com data de inicio a dd/mm/aaaaa e data de concluséo a dd/mm/aaaaa.

A TECH é uma Institui¢do Privada de Ensino Superior reconhecida pelo Ministério da Educagéo
Publica a partir de 28 de junho de 2018.

A 17 de junho de 2020

Prof. Dra. Tere Guevara Navarro
Reitora

c6digo iinico TECH: AFWOR23S techtitute.convtitulos

*Apostila de Haia Caso o aluno solicite que o seu certificado seja apostilado, a TECH EDUCATION providenciard a obtengdo do mesmo com um custo adicional.
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Curso
Design e Implementacao
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» Modalidade: online
» Duragao: 6 semanas

» Certificagdo: TECH Universidade
Tecnoldgica

» Qualificagéo: 6 ECTS
» Horario: ao seu proéprio ritmo
» Exames: online
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