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Desenvolvemos experiéncias de
aprendizagem inovadoras, com
jornadas praticas, do basico ao
avancado, relacionadas a cultura

customer centric, seja Customer
Success, Customer Experience,
Employee Experience, Suporte,
Atendimento e Dados.

Produzimos contelddos que acompanham a velocidade de transformacdo
do aluno, do cliente e do mercado, por meio das nossas Especializacoes,
MBA reconhecido pelo MEC, cursos de aperfeicoamento e demais
programas de formacgdo continuada para profissionais que buscam
aprender e se atualizar diante de todas as novidades do mercado.

Queremos te empoderar a co-criar a sua jornada de aprendizagem por
meio das nossas trilhas. Assim, te apoiaremos, de forma protagonista, a
trilhar uma carreira de sucesso ainda mais ascendente!

Somos mais que uma edtech! A CS Academy € um hub de pessoas que
querem colaborar!



https://www.csacademy.com.br/mba-gestao-estrategica-clientes

COMO FUNCIONA
A ESPECIALIZAGAO?

1. Vamos direto ao assunto, passamos o que realmente importa
e o que vocé vai utilizar no dia a dia.

2. Conteudos e frameworks para elevar o seu nivel de
conhecimento para aplicar as melhores praticas assim que
terminar o curso.

3. Exemplos praticos para aprender fazendo em cada aula.
Proposta de criagcéo de um estudo caso, para desenvolver
cases de aplicacéo real.

4. Especialistas renomados, com cases reais e que ja lideraram
grandes operacgoes.

5. Networking garantido, tenha contato com centenas de
profissionais em nossa comunidade Club.

6. Esse curso tem 15 horas de contelGdo online e ao vivo.

A

"ARA QUEM )
A ESPECIALIZACAO?

Profissionais que lideram e quipes de Customer

Experience ou que almejam a lideranca/gestéo.




SUA JORNADA DE

APRENDIZAGEM COMECA AQUI!

| MODULO _

CULTURA CENTRADA
NO CLIENTEE NA
GOVERNANGA

Tépicos abordados:

® Pilares para uma cultura de exceléncia.

e Aprendendo as condi¢gdes de uma organizagcdo que estd
pronta para entregar CX de exceléncia.

® Recrutando e treinando para a entrega de exceléncia na
experiéncia.

e Como criar a cultura que embarca o cliente no centro,
experimentacdo e tecnologia.

® Derrube silos e construa uma empresa centrada no cliente.

e O modelo para governanca de exceléncia em CX.

® O equilibrio entre tomada de decisdo centralizada x
descentralizada.

e Engajamento de funciondrio e cliente como fator imperativo

de governanca.
® Desenhando e gerindo para melhorias recorrentes em CX.

Objetivo: Garantir o alinhamento organizacional para criar experiéncias

positivas.

Duracéio: [2h30]




ESTRATEGIA DE
CUSTOMER EXPERIENCE

Topicos abordados:

e A evolucdo da experiéncia do cliente.
Entendendo onde sua entrega de CX estd atualmente.
Desenvolvendo uma visdo de Experiéncia do Cliente.
Criando uma promessa clara e crivel de CX.
Fazendo a lideranga comprar sua ideia.
Configurando sua for¢ca-tarefa de acdo CX.
Montando um Plano de acdo em toda a organizacgdo.
Dando vida ao seu programa de CX para que seus
clientes sintam um vinculo real com sua organizagéo.
Diferenciando sua empresa através da sua nova promessa.
Retendo seus clientes com exceléncia consistente de CX.
Sua nova abordagem para adquirir novos clientes através
da exceléncia em CX.

Objetivo:

Entender como construir a fundac@o de uma empresa voltada para o
cliente.

Duracéio: [2h30]




METRICAS E ROI

Topicos abordados:
e Governanca de dados.
Métricas de cliente — satisfacéo.
Métricas departamentais — responsividade.
KPIs.
ROIL.
ldentificando medidas criticas de CX e ROI.
Configurando seu report interno (mostrando progresso).
Como CX facilita a reducdo de custos.

Aumentando o lucro e o valor para os acionistas.

Objetivo:

Quantificar, validar e medir o impacto das solu¢gdes de CX no indice de
Experiéncia do Cliente.

Duracéo: [2h30]




ENTENDENDO O CLIENTE

Topicos abordados:

e O que é VoC e quais sdo os canais de escuta.
Como construir e manter um programa de VoC.
A influéncia dos vieses ho comportamento de compra do
consumidor.
O papel das pesquisas, quais os tipos, como e quando usar
Ferramentas para entender o cliente: persona e mapa da
empatia.
Identificar pontos de contato do cliente para um
determinado momento da jornada de uma marca ou
produto.
Como armazenar, apresentar e compartilhar os dados;
Modelos de dash e ferramentas.

Objetivo:

Entender e transmitir a informacdo de que a base de qualquer programa
customer centric sdo os clientes.

Duracéo: [2h30]




CONSTRUINDO
OPERAGOES DE
EXCELENCIA EM CX

Topicos abordados:

e Até que ponto o cliente estd experimentando a promessa
da marca.
Atingindo exceléncia de CX entre lugares, canais, pontos
de contato.
Identificando os facilitadores criticos da exceléncia em CX.
Inovando para evolucdo, expansdo ou revolugdao;
Implicagdes da Al em CX.
ldentificar a importdncia do design da experiéncia no
contexto de interacdes multicanais com os clientes.

Design da experiéncia e melhorias - Desenha cada ponto

de contato de maneira Unica para a jornada do cliente.
Usando os dados para avaliar o protétipo.

Iniciativas de CX sustentdveis em empresas de diferentes
setores.

Objetivo:

Este mddulo objetiva abordar sobre a constru¢géio de uma operagéo de
CX que vai garantir exceléncia na experiéncia do cliente.

Duracéo: [2h30]
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TENDENCIAS EM
CUSTOMER EXPERIENCE

Topicos abordados:

e A evolucdo da experiéncia do cliente.
Entendendo onde sua entrega de CX estd atualmente.
Desenvolvendo uma visdo de Experiéncia do Cliente.
Criando uma promessa clara e crivel de CX.
Fazendo a lideranca comprar sua ideia.
Configurando sua for¢ca-tarefa de acdo CX.
Montando um Plano de acdo em toda a organizagdo.
Dando vida ao seu programa de CX para que seus
clientes sintam um vinculo real com sua organizagéo.
Diferenciando sua empresa através da sua nova promessa.
Retendo seus clientes com exceléncia consistente de CX.
Sua nova abordagem para adquirir novos clientes através
da exceléncia em CX.

Objetivo:

O mercado de experiéncia do cliente exige constante evolucdo. Neste
modulo vamos conhecer as tendéncias de CX e o que vale a pena ser
implementado.

Duracéo: [2h30]




LTI

A CS ACADEMY

A SUA

PLATAFORMA
CUSTOMER CENTRIC

Nela, vocé tem acesso a todos os
nossos cursos e futuros
© langcamentos, além de ter a sua
B disposi¢do conteudos extras, como:

Aulas quinzenais ao vivo, cases,
mentorias exclusivas, acesso d
comunidade, vagas exclusivas e
muito networking com grandes
profissionais das dreas customer
centric, como Atendimento e Suporte,
CSeCX

COMECE AGORA



https://www.csacademy.com.br

