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» Modalidade: online

» Duracdo: 6 meses

» Certificado: TECH Universidade Tecnoldgica
» Dedicagdo: 16h/semana

» Hordario: no seu préprio ritmo

» Provas: online

» Dirigido a: graduados que tenham concluido anteriormente qualquer curso
nas areas de Ciéncias Sociais, Juridicas, Administrativas ou Empresariais.

Acesso ao site: www.techtitute.com/br/escola-de-negocios/programa-avancado/programa-avancado-customer-experience
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Boas-vindas

Atualmente, o sucesso de uma empresa depende de sua capacidade de oferecer uma
experiéncia satisfatoria ao cliente por meio de varias ferramentas digitais. A integragéao
de aplicativos moveis, a comunicagao por meio de redes sociais ou 0 uso de Chatbots séo
indispensaveis nessa area. Assim, ser capaz de gerar sensacoes Unicas € um desafio para
os profissionais que desejam ter sucesso no setor de negoécios. Para facilitar ainda mais
a progressao nesse campo, a TECH projetou essa qualificagdo 100% online que fornece
conhecimentos avancados sobre a experiéncia de compra, as estratégias mais atuais
para a fidelidade do consumidor e os sistemas usados para a analise da compra do Target.
Tudo isso, com o melhor material didatico e uma equipe de professores de alto nivel.
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Crie uma experiéncia de usuario inesquecivel
com este Programa Avang¢ado 100% online”
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Por que estudar na TECH?

A TECH é a maior escola de negdcios 100% online do mundo. Trata-se de uma Escola
de Negocios de elite, um modelo com os mais altos padrdes académicos. Um centro
internacional de alto desempenho e de capacitagao intensiva das habilidades de gestéo.

KA
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@ @ A TECH € uma universidade na vanguarda

da tecnologia, gue coloca todos 0s seus
recursos a disposicao do aluno para ajuda-
lo 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’

Analise

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 € 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.



03
Por que 0 nosso programa?

Fazer o programa de estudos da TECH significa multiplicar suas chances de alcancgar
0 sucesso profissional na alta gestdo empresarial.

E um desafio que requer esforco e dedicacdo, mas que abre as portas para um futuro
promissor. O aluno ird aprender com a melhor equipe de professores e através da mais
flexivel e inovadora metodologia educacional.




.
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Contamos com um corpo docente de prestigio
e 0 conteudo mais completo do mercado,

0 que nos permite oferecer a vocé uma
capacitacdo 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 Tecnologica.

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 objetivo desse programa é oferecer aos alunos uma capacitagao avangada em Customer
Experience. Assim, ao final dos 6 meses dessa modalidade académica, o aluno tera dominado
as principais ferramentas utilizadas para analisar o perfil do consumidor e medir seu grau
de satisfagéo. Essas técnicas também complementaréao o aprendizado sobre os canais
digitais para uma experiéncia de compra inesquecivel. Para isso, a TECH oferece as
informacdes mais atualizadas fornecidas por uma equipe de professores especializados.
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Identifiqgue oportunidades de
aprimoramento e reforce as
experiéncias positivas por
meio da analise das métricas
propostas por este programa’
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Na TECH, os objetivos dos alunos sao os nossos objetivos.

Trabalhamos juntos para alcanga-los.
O Programa Avancgado de Customer Experience capacitara o aluno para:

Identificar fontes de dados para a coleta Discernir quais principios basicos precisam ser
de Feedback do cliente mantidos na arquitetura tecnoldgica do relatorio

Proporcionar as diretrizes mais adequadas
para a coleta de Feedback do cliente de acordo
com o momento do Journey

Fornecer as informacdes necessarias para Compilar recursos e referéncias inspiradoras para
melhorar a qualidade dos dados e seu consumo o planejamento de um painel CX eficaz
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Projetar um scorecard eficaz de satisfagéo
do cliente valido para diferentes fun¢des Examinar e avaliar o Shopping Experience
e orientado para a tomada de decisdes

. &
» Utilizar o marketing emocional e o Storytelling
para criar uma experiéncia de compra marcante

Aplicar técnicas de comunicagao eficazes
para obter um excelente atendimento ao
cliente e promover sua fidelidade

Analisar os diferentes aspectos envolvidos
no processo de compra e venda, bem como
0s padrdes de consumo do mercado
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Integrar a tecnologia em espacos fisicos que aprimoram Integrar Chatbots em canais digitais para melhorar
a experiéncia a eficiéncia e o atendimento ao cliente

-
Estabelecer estratégias para aumentar com sucesso a o .
satisfagdo do cliente e novos modelos de relacionamento " it
com o cliente, conectando o plano digital com o fisico
-
P -
o L

Analisar o impacto da tecnologia na experiéncia
de compra e como usa-la para melhorar a interacéo
com o cliente na loja fisica

Identificar o Frictionless e como o atrito pode ser reduzido
na experiéncia do cliente em todos os canais
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Gerar e estabelecer um projeto omnichannel

e como aplica-lo para criar uma experiéncia
e outros fatores relevantes ,
coerente e consistente

Medir e avaliar a satisfagéo do cliente, a eficiéncia

Explorar a otimizagao de mecanismos de
pesquisa e como ela pode ser aprimorada
para atrair mais clientes

Desenvolver habilidades para a gestao e o marketing dentificar como os nfluencers e celebridades

de conteudo em canais digitais, incluindo a otimizagao :
podem ser usadas para proporcionar uma

para mecanismos de busca e o uso de Influencers o i :
lebridad i - experiéncia emocionalmente conectada ao cliente
e celebridades nas midias sociais
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Estrutura e conteudo

O Programa Avangado de Customer Experience € um programa cujo plano de estudos
foi projetado para oferecer uma aprendizagem intensiva e grande utilidade pratica desde
o primeiro momento. Dessa forma, o profissional que participar desse programa podera
incorporar as técnicas e estratégias mais eficazes para melhorar a experiéncia do cliente.
Tudo isso, além disso, com inumeros recursos didaticos nos quais a TECH utilizou a mais
recente tecnologia aplicada ao ensino universitario.
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\océ tera acesso a um uma biblioteca virtual,
acessivel 24 horas por dia em qualquer
dispositivo digital com conexao a Internet”
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Plano de estudo

O Programa Avancado de Customer
Experience oferece ao aluno uma
experiéncia de aprendizado completa sobre
a geracao de valor por meio de experiéncias
personalizadas e a implementacao de
estratégias de fidelidade para aumentar

a satisfagdo do cliente.

Para atingir esses objetivos, os alunos se
aprofundaréo na selegéo de métricas e na
identificacdo de cada perfil de consumidor,
a fim de analisar o sentimento que gera a
compra e a detecgao de oportunidades.
Além disso, gragas aos resumos em
video de cada topico, videos detalhados,
leituras e estudos de caso, 0 aluno

podera aprofundar de forma dindmica
seus conhecimentos sobre os Shopping
Experience e os diferentes tipos de canais
digitais para criar um atendimento ideal.

Além disso, com o método Relearning os
alunos progredirao mais naturalmente

no programa de estudos, consolidando
0s novos conceitos abordados e reduzindo,
assim, as longas horas de estudo

e memorizacao.

Médulo 2

Sem duvida, essa € uma excelente
oportunidade para profissionais que
desejam conciliar ensino de qualidade
com suas atividades diarias. Essa
especializagao oferece flexibilidade

e se adapta as necessidades reais dos
alunos sem a necessidade de frequéncia
ou aulas com horérios fixos.

Este Programa Avangado de Customer
Experience tem duragao de 6 meses e esta
dividido em 3 modulos:

Customer Experience Analytics
Shopping Experience

Digital Platforms Experience
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Onde, quando e como é ensinado?

A TECH oferece a possibilidade de realizar
este Programa de Desenvolvimento Gerencial
em Marketing e Estratégia Empresarial e
Institucional totalmente online. Durante os
6 meses de capacitacdo, o aluno tera acesso
a todo o conteudo do curso a qualquer
momento, o que Ihe permitira autogerenciar
seu tempo de estudo.

Uma experiéncia de
capacitacao unica,
fundamental e decisiva
para impulsionar seu
crescimento profissional.
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Méodulo 1. Customer Experience Analytics

1.1. Aqualidade do dado e sua ativagao.  1.2. NPS, fidelidade do cliente 1.3. CSAT. Satisfagao do cliente 1.4. KPIs complementares
Elementos-chave para um painel 1.2.1. NPS: O que ele calcula e como? 1.3.1. CSAT: O que ele calcula e como? 1.4.1. CES: Satisfagdo do cliente com o grau de
de controle 1.2.2. Uso do NPS como referéncia de KPI. Pros e 1.3.2. Uso do CSAT como referéncia de KPI. Prés e dificuldade de uma determinada agao

11.1. Captura de dados contras contras 1.4.2. CLV: Valor de vida do cliente

o 1.2.3. Exemplos e referéncias setoriais 1.3.3. Exemplos e referéncias setoriais 1.4.3. Taxas de abandono e retengao
1.1.1.1. O que, quando e como coletar 144 E ificidad toriai
o feedback do cliente 4.4, Especificidades setoriais

1.1.2. Andlise de dados
1.1.2.1. Requisitos para manter um sistema
gue possa ser interpretado pelas diferentes
camadas da organizagdo ao longo do tempo

1.1.3. Tomada de decisbes
1.1.3.1. Interpretagéo e agéo

1.5. Reputacdo online Importancia dos 1.6. Contact Center. O telefone, uma 1.7. Elementos essenciais para obter 1.8. Arquitetura tecnoldgica. Aspectos
dados seménticos da Internet poderosa alavanca para uma visao holistica do Feedback fundamentais

1.5.1. Escuta ativa na Internet: andlise da reputagdo o pulso do cliente do cliente 1.8.1. Seguranca
da marca em redes sociais, sites de 1.6.1. llustragdo da fungédo da CX no 1.7.1. Selecdo de seus KPIs otimizados 1.82. Privacidade
comparagao e em seu site . desenvolvimento da inovagéo de produtos 1.7.2. Otimizag&o dol momento dol Journey 1.8.3. Integridade

1.5.2. Estratégia de resposta: a interagdo como 1.6.2. Etapas essenciais para a coleta do Feedback 1.8.4. Escalabilidade
uma ferramenta de gestdo da reputagéo 1.6.3. Erros mais comuns 1.7.3. Identificagdo da experiéncia do cliente 1.8.5. Tempo real
da marca B por tipologia de perfil do cliente

1.5.3. Plataformas para escuta e gestéo

1.9. 0O painel de controle 1.10. Experiéncia do cliente a partir

19.1. Fungdes de diferentes pontos de partida:
1.9.1.1. Quem interage? o caminho para a exceléncia
objetl\(o s fjequenma 1.10.1. Grau de conhecimento de seu cliente

1.9.2. Visualizagao do dado g TV

193 1A.9.‘2_.1.~Pla(1jtafqrmal_s - 1.10.2. Gestao da experiéncia com

9.3. dva !afao as implicagdes equipes externas
=B MUY EHOEE 1.10.3. Recursos, tempo e acompanhamento

1.10.4. Evangelizacdo da equipe gerencial/executiva
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2.1. Shopping Experience 2.2. 0 processo de compra e ciclo 2.3. Exceléncia no atendimento 2.4. Personalizagao na experiéncia

2.1.1. Shopping Experience de vendas ao cliente e no pds-venda do usuario

2.1.2. Gerag&o de experiéncias como meio de 2.2.1. Psicologia do consumidor nas decisées de 2.3.1. Atendimento ao cliente e servico pés-venda 2.4.1. Personalizacdo na experiéncia do usuario.
diferenciagdo ) compra 2.3.2. Atendimento ao cliente omnichannel Relevancia

2.1.3. Fatores essenciais para entender a Shopping 2.2.2. Ociclo de venda. Fatores essenciais para 2.3.3. Técnicas eficazes de comunicagdo com o 2.4.2. Influéncia da personalizagéo nas decisdes
Experience otimizar o processo de vendas cliente de compra

2.2.3. O mercado e 0s padrbes de compra 2.3.4. Influéncia da equipe da loja na experiénciade ~ 2.4.3. Personalizagdo do atendimento fisico ao
compra cliente

2.5. Design da experiéncia do cliente 2.6. Tecnologia na loja 2.7. Marketing emocional na 2.8. Marketing Sensorial na experiéncia
na loja fisica 2.6.1. Monitores interativos em lojas fisicas experiéncia de compra de compra

2.5.1. Design do layout da loja para aprimorar a 2.6.2. Geotargeting: uso de_pea_cons para 2.7.1. As emogdes nas decisdes de compra. 2.8.1. Marketing sensorial. Relevancia
experiéncia do cliente per§qna\|zar a experiéncia de compra Influéncia 2.8.2. Técnicas de marketing sensorial

2.5.2. Uso dos sentidos para gerar emogdes 263 Anallse_gie dados para melhorar 2.7.2. Elaboragao de estratégias de marketing 2.8.2.1. Uso dos sentidos, geradores de
positivas no consumidor a experiéncia de compra emocional emogOes positivas no consumidor

2.5.3. Estratégias para melhorar a experiéncia 2.7.3. Uso de Storytelling na experiéncia de compra 2.8.3. Tendéncias em marketing sensorial. Futuro
da loja fisica

2.9. Avaliagéo da Shopping Experience 2.10. Criacao de uma experiéncia

2.9.1. Métricas de compra memoravel

2.9.2. Coleta de feedback dos clientes o 2.10.1. Criagdo de uma experiéncia de compra

2.9.3. Acdes e técnicas para avaliar a experiéncia memoravel
da loja fisica 2.10.2. Tendéncias retail

2.10.3. Shopping Experience acessivel
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Maddulo 3. Digital Platforms Experience

3.1. Canais digitais 3.2. Canal Web 3.3. Aplicativos moéveis 3.4. Chatbots
3.1.1. Internet das Coisas (IoT) e sua fungdo nos 3.2.1. Andlise da experiéncia do usudrio e redes sociais 3.4.1. Tipos de chatbots
canais digitais no canal web 3.3.1. Tipos de aplicativos méveis 3.4.1.1. Chatbots baseadas em regras
3.1.2. Tipos de canais digitais 3.2.2. Otimizagdo de mecanismos de busca (SEO) 3.3.2. Funcdes essenciais de um aplicativo. 3.4.1.2. Chatbots baseados em inteligéncia
3.1.3. Selegdo dos canais digitais adequados para 3.2.3. Web design liquido: adaptagao a dispositivos Implementac&o artificial
a sua empresa moveis 3.3.3. Impacto das midias sociais na experiéncia 3.4.1.3. Chatbots hibridos _
do cliente 3.4.2. Integragdo de chatbots em canais digitais
3.3.3.1.Esforgos para melhorar a interagao para melhorar o atendimento ao cliente e a
e a satisfagdo do cliente eficiéncia o
3.4.3. Criacao de um chatbot para uma experiéncia
de usuario intuitiva e eficaz
3.5. Tecnologia de voz 3.6. Customer Experience nos 3.7. Projeto para canais 3.8. Trabalhando com canais
3.5.1. Tecnologia de voz. Casos de uso Canais Digitais 3.7.1. Projeto omnichannel 3.8.1. Marketing de conteudo
3.5.2. Assistentes virtuais para melhorar a 3.6.1. Customer Experience nos Canais Digitais 3.7.2. Gerenciamento do projeto para aprimorar 3.8.1.1. Criagéo de conteudo valioso e
experiéncia do cliente 3.6.2. 0 web design como um impulsionador de a experiéncia em todos os canais relevante
3.5.3. Tecnologia de voz na experiéncia do cliente. melhorias na 3.7.3. Sistemas de planejamento: Atomic design para o cliente nos canais digitais
Tendéncias e futuro experiéncia do USUArio e Design system 3.8.2. Otimizacéo de canais digitais para melhorar o
3.6.3. Eficiéncia como parte da experiéncia posicionamento nos resultados de pesquisa
3.8.3. Uso de Influencers e celebridades
para proporcionar uma experiéncia
emocionalmente conectada com o cliente
3.9. Personalizagéo 3.10. Omnichannel e frictionless
3.9.1. Personalizagdo omnichannel. Experiéncia do 3.10.1. O conceito Frictionless e o impacto
usuario personalizada na experiéncia do cliente
3.9.2. Inteligéncia artificial 3.10.2. Identificagéo e gestéo de atritos
3.9.2.1. Agrupamento e hiperpersonalizagao com o cliente
3.9.3. Personalizagdo para criar ofertas e

promogoes relevantes e atraentes para cada
cliente
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Aumente a satisfacédo do cliente
e o envolvimento da marca com
as ultimas tendéncias digitais
em Customer Experience”
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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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e @ 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 memoriza¢do”
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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.

Mount Everest Leadership & Team

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.

i
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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 disposigao do aluno.

Masterclasses

Ha evidéncias cientificas sobre a utilidade da observagao 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 selecao 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 conteudo
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 alcancando seus objetivos.
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Perfil dos nossos alunos

Este Programa Avancgado esta dirigido a graduados universitarios que tenham
concluido anteriormente qualguer curso no campo das Ciéncias Sociais,
Administrativas e de Negocios.

A diversidade de participantes com diferentes perfis académicos e de multiplas nagdes
compde a abordagem multidisciplinar deste programa.

Os profissionais com formagao universitaria em qualquer area e que tenham dois
anos de experiéncia profissional no campo do Customer Experience também podem
participar deste Programa Avangado.
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Se vocé tem experiéncia em Marketing e esta
procurando progredir na area de aquisicao de
clientes, este € o programa ideal para vocé"
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Média de idade

Formacao

Entre 35 e 45 anos

Anos de experiéncia

Empresarial Econdmico 28%
Marketing 42%

Recursos Humanos 16%

Mais de 15 anos 13%

De 5a 10 anos 32%

Outros 14%

5 anos 20%

De10a15anos 35% Perfil académico

Marketing 37%
Servigos 28%
Empreendedores 25%

QOutros 10%




Distribuicao geografica

EUA 11%
Espanha 46%
México 36%

Colombia 7%

Perfil dos nossos alunos | 39 tech

e

Laura Cortijo Suarez

Especialista em Customer Experience

"Esta capacitagao foi um diferencial em minha carreira profissional. Me permitindo integrar
novas estratégias digitais e utiliza-las ao maximo para melhorar a experiéncia do cliente das
empresas que trabalho. Uma oportunidade unica de aprender com os melhores especialistas”
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Direcao do curso

Um dos elementos que diferenciam essa capacitagao € o corpo docente responsavel pelo
projeto e desenvolvimento de seu programa de estudos. Gracas a sua extensa carreira
profissional no setor de Marketing, Engajamento do Cliente e UXLearn em empresas
lideres nacionais e internacionais, o aluno tera acesso garantido a informacoes valiosas
para impulsionar seu conhecimento e sua carreira no campo do Customer Experience.
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Profissionais renomados de marketing e
aquisicao de clientes serdo responsaveis
por fornecer a vocé as informagdes mais
recentes sobre Customer Experience”
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Direcao

Sra. Pilar Yépez Molina

Consultora de marketing para empresas sob a marca La Digitalista

Diretora executiva de criagdo e socia-fundadora, criando e desenvolvendo campanhas de marketing online e offline
na UbicaBelow

Diretora Criativa Executiva, criando e desenvolvendo campanhas de Marketing Promocional e de Relacionamento para clientes
online e offline na Sidecar SGM

Responsavel pela criagao online e pela criagdo executiva na MC Comunicacion
Professora de Marketing Digital no Colégio de Jornalistas da Catalunha

Professora de Marketing Digital e Estratégias de Comunicagao no curso de Engenharia da BES La Salle

Docente de Marketing Digital na Euncet Business School
Pos-graduacao em Marketing de Relacionamento pelo Instituto de Economia Digital ICEMD
Formada em Publicidade e Relagdes Publicas pela Universidade de Sevilha.
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Professores

Sr. Daniel Rueda Salvador
+ Customer Intelligence do Iberostar Group

+ Digital Project Manager no Iberostar Group

+ Analista de Inovagao e Guest Experience

+ Consultor de Comeércio Exterior e Investimentos
+ Agente de recepcdo e atendimento ao cliente

+ Mestrado Universitario em Gestéo Internacional de Negdcios (ICEX) pelo Centro
de Estudos Econdmicos e Comerciais (CECO)

+ Programa de Desenvolvimento Executivo, Administragéo e Gestao da Deusto
Business School

+ Formado em Administracéo e Gestao de Empresas com especializacéo em Marketing
e Vendas pela Universidade Deusto Business School

Sra. Paloma De los Reyes Flores
+ Account Manager e Influencer Marketing na The NewsRoom Digital Group

+ Prodcution Assitant na Elle Magazine
+ Mestrado em Gestao de Negocios de Moda pela ESDEN Business School

+ Dupla graduagéo em Direito e Administracdo de Empresas na Universidade
de Castilla-La Mancha
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Impacto para a sua carreira

O objetivo dessa opg¢ao académica é impulsionar as carreiras dos alunos. Por esse motivo,
o plano de estudos deste programa apresenta uma perspectiva tedrico-pratica, que
Ihe permitira incorporar as estratégias de Customer Experience mais bem-sucedidas
em seu trabalho diario. Dessa forma, o aluno aumentara seu campo de agao e podera
realizar suas aspiragées de progresséo profissional no setor.
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Impacto para a sua carreira |45 tech

Alcance seus objetivos profissionais
no campo do Customer Experience

gracas a TECH"
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Vocé esta pronto para dar um salto?
Um excelente crescimento profissional espera por vocé.

0 Programa Avancado de Customer Experience é uma capacitacdo intensiva que prepara
os alunos para enfrentar desafios e decisGes de negdcios no campo da gestéo da
experiéncia do cliente. Seu principal objetivo é impulsionar o crescimento pessoal

e profissional. Torne-se um especialista
Se vocé quer se aperfeigoar, fazer uma mudancga positiva a nivel profissional e interagir em apr/'morar 0) S@I’VICO
com os melhores especialistas, este € o lugar certo para voceé. pés—venda e aumente

seu escopo profissional.

Faca uma mudancga
positiva em sua carreira Momento da mudanca

e na experiéncia de
compra dos clientes Durante o programa Durante o primeiro ano Dois anos depois

9% > 64% 27%

Tipo de mudanca

Promocéo interna 46%
Mudancga de empresa 42%

Empreendedorismo 12%
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Melhoria salarial

A concluséo deste programa pode representar um aumento salarial anual de mais
de 25,2% para nossos alunos.

Aumento salarial anual de Salario anual posterior

”252% @YY XN

Salario anual anterior

RS 50.000
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Beneficios para a sua
empresa

O Programa Avancado de Customer Experience, sem duvida, contribui para que os alunos
dominem o assunto, mas também para a empresa onde eles desempenham suas fungdes.
Dessa forma, as entidades aumentam seu prestigio ao contar com profissionais altamente
qualificados que estéo constantemente atualizando seus conhecimentos e incorporando
as Ultimas tendéncias nesse campo. Uma opgao académica que abre um leque de

possibilidades tanto para os profissionais quanto para as empresas das quais fazem parte.




Beneficios para a sua empresa | 49 tech

Na era digital, o profissional de Customer Experience
deve estar ciente das ultimas tendéncias. Obtenha
essa atualizacdo com este Programa Avancado”




teCh 50 | Beneficios para a sua empresa

Desenvolver e reter o talento nas empresas é o melhor
investimento a longo prazo.

Crescimento do talento e do capital intelectual Construindo agentes de mudanca

O profissional ira proporcionar a empresa novos conceitos, Ser capaz de tomar decisdes em tempos de incerteza
estratégias e perspectivas que poderdao gerar mudancas e crise, ajudando a organizagao a superar obstaculos.
relevantes na organizagao.

Retenc¢ao de gestores de alto potencial para Maiores possibilidades de expansao
evitar a evasao de talentos internacional
Esse programa fortalece o vinculo entre empresa e Gragas a este programa, a empresa entrara em contato

profissional e abre novos caminhos para o crescimento com os principais mercados da economia mundial.
profissional dentro da companhia.
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Desenvolvimento de projetos proprios

O profissional podera trabalhar em um projeto real
ou desenvolver novos projetos na area de P&D ou
desenvolvimento de negoécio da sua empresa.

Aumento da competitividade

Este programa proporcionara aos profissionais
as habilidades necessarias para assumir novos
desafios e impulsionar a empresa.
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Certificado

O Programa Avangado de Customer Experience garante, além da capacitagao mais
rigorosa e atualizada, 0 acesso a um titulo de Programa Avangado emitido pela
TECH Universidade Tecnoldgica.
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Conclua este programa de estudos
COM SUCEeSSO e receba o seu certificado
sem sair de casa e sem burocracias”
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Este Programa Avangado de Customer Experience conta com o conteudo mais
completo e atualizado do mercado.

Uma vez aprovadas as avaliagdes, o aluno receberd por correio o certificado*
correspondente ao titulo de Programa Avangado emitido pela TECH Universidade
Tecnolodgica.

O certificado emitido pela TECH Universidade Tecnoldgica expressara a qualificagéo
obtida no Programa Avancado, atendendo aos requisitos normalmente exigidos pelas
bolsas de empregos, concursos publicos e avaliagao de carreira profissional.

Titulo: Programa Avangado de Customer Experience
N.° de Horas Oficiais: 450h

[]
te C n universidade
» tecnoldgica

Outorga o presente

CERTIFICADO

Sr/Sra. _____ com documento de identidaden® _________
por ter concluido e aprovado com sucesso o

PROGRAMA AVANGADO
de

Customer Experience
Este é um curso proprio desta Universidade, com duragéo de 450 horas, com data de inicio
dd/mm/aaaa e data final dd/mm/aaaaa.

A TECH é uma Instituigdo Privada de Ensino Superior reconhecida
pelo Ministério da Educag&o Publica em 28 de junho de 2018.

Em 17 de junho de 2020

Ma.Tere Guevara Navarro
Reitora

c6digo Gnico TECH: AFWOR23S _techtitute comtitulos

*Apostila de Haia: Caso o aluno solicite que seu certificado seja apostilado, a TECH EDUCATION providenciard a obtengdo do mesmo a um custo adicional.
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Programa Avancado
Customer Experience

» Modalidade: online

» Duracao: 6 meses

» Certificado: TECH Universidade Tecnoldgica
» Dedicagdo: 16h/semana

» Horario: no seu proéprio ritmo

» Provas: online




Programa Avancado
Customer Experience

]
t e C n universidade
» tecnologica




