_MBA EM _
CUSTOMER

EXPERIENCE




O T mba do Brasil
certificado pela
CXPA

Transforme a experiéncia do cliente em sua maior vantagem
competitiva e o profissional mais cobicado do mercado.

Pds-graduacdo certificada pelo MEC e Reconhecida pela
CXPA, com 360 horas!

Graduados e hdo graduados podem cursar.
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Por que esse
MBA serad sua
melhor escolha?

O MBA em Customer Experience (CX) da Pridge, desenvolvido
em parceria com a SEDA Executive Education, € certificado
como o primeiro MBA em CX do Brasil reconhecido pela CXPA
(Customer Experience Professionals Association). E tem como
objetivo capacitar profissionais a se tornarem experts na
drea de experiéncia do cliente, preparando-os para
enfrentar todos os desafios do mercado e se tornarem
reconhecidos por entregarem bons resultados.

Com uma abordagem prdtica e moderna, esse MBA oferece
uma formagdo robusta que conecta teoria e prdtica,
permitindo que os alunos desenvolvam habilidades essenciais
para gerar impacto positivo em suads organizagdes com base
em casos reais. Por isso, todos os professores sdo
executivos e especialistas atuantes no mercado de CX,
garantindo que o conteudo esteja sempre atuadlizado e
alinhado as melhores praticas do setor.

A coordenacgdo pedagogica do curso também ¢ realizada por
profissionais certificados pela CXPA, assegurando que todos
os modulos sigam as diretrizes internacionais e as
necessidades readis desse mercado, sendo projetado para
atender tanto graduados quanto ndo graduados, permitindo
que todos tenham acesso ao mesmo conteudo de alta
qualidade. Ao final do curso, os alunos que possuem
graduagdo receberdo um diploma de pds-graduagdo
reconhecido pelo MEC, enguanto os ndo graduados
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receberdo um certificado de Extensdo Universitdria.

Com mais de 15.000 profissionais impactados por
treinamentos, certificagoes, palestras e lives, 0 MBA em CX
da Pridge representa uma oportunidade unica para atingir o
seu sucesso profissional, deixando um legado de impacto na
experiéncia do cliente.

4

Essa € a sua chance de dominar

as melhores praticas de CX, alcancar
cargos de respeito e gerar impacto
ppor onde passar.

P Pridge =



Confirao
conteudo
programatico
do MBA

P Pridge ==



Boas vindas:;

Masterclass
Introducao ao CX

Se vocé nunca fez um curso sobre Customer Experience, ndo
se preocupel!

No modulo introdutdrio vocé entenderd todos os principais
conceitos, disciplinas e topicos de CX. Essa base sdlida
permitird nivelar o conhecimento inicial entre alunos de
diferentes industrias e backgrounds.

[P Conceito e IMPACTO da Centralidade no Cliente

O que e CX?;
Pilares de CX segundo a CXPA,;

Mapeamento do Ecossistema de CX (papel chave de CX na
organizacdo, principais dreas aliadas e envolvidas);

Como essa disciplina se conecta com todas as outras
deste MBA.

I® GERANDO VALOR - Beneficios esperados pela adog¢do da

Cultura e Organizagdo centrada no cliente

Por que alinhar o go-to-market da Empresa a Experiéncia
do Cliente;

Elaborando e Integrando uma Operacdo de CX;
Modelos de Governanga e Ritos de gestdo;

Principais Indicadores de Negdcio relacionados a CX: Ciclo
de venda, Tx de Conversdo, CAC, ciclo de onboarding, Tx de
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=  Adocdo, Tx de Engajamento, LTV, Churn, Rentabilidade, etc.

[P Governanca e EXCELENCIA

= Aimportdncia da Previsibilidade na Execugdo e Inovagdo
Continua com foco em resultados;

Desenvolvendo competéncias e processos,

Planejamento de Carreira em CX.

Modulo T

Impacto de CX (CULTURA
CX/EX, INSIGHTS)

Neste modulo vocé vai conhecer o conjunto de prdticas e
frameworks de Cultura e Insights para empresas que desejam
se tornar Customer Centric Centric.

[P Disciplina Customer Centricity - Transformando a Cultura

Objetivo: Apresentar o conjunto de prdaticas e frameworks de
Cultura para empresas que desejam se tornar Customer
Centric, bem como metodologias que apoiem prdticas de
centralidade no cliente.

Aula 1: O que e Cultura?
Aula 2: Cases de Cultura
Aula 3: Cultura com Proposito - Parte |
Aula 4: Cultura com Propdsito - Parte |l

Aula 5: Cultura Customer Centric - Pilares
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Aula 6: Cultura Customer Centric - Principios

Aula 7: Pilares de Maturidade - Parte |

Aula 8: Pilares de Maturidade - Parte |l

Aula 9: Modelos de Maturidade em CX - Gartner e Forrester
Aula 10: Modelos de Maturidade em CX - Temkin Group

Aula 11: Modelos de Maturidade em CX - Papel dos
Stakeholders

Aula 12: DNA do Colaborador x DNA Corporativo

Aula 13: Programa de Embaixadores de CX - Parte |
Aula 14: Programa de Embaixadores de CX - Parte |l
Aula 15: Contratacdo

Aula 16: Gestdo de Competéncias de CX

Aula 17: Comunicacdo

Aula 18: Treinamento

Aula 19: Modelos de Reconhecimento e Recompensas

Aula 20: Storytelling.

[P Disciplina Customer Insights - Conhecendo e entendendo
o cliente

Objetivo: Explicar como captar e anadlisar dados dos clientes
para gerar insights aciondveis. Vocé aprenderd como priorizar
a voz do cliente e engajar o ecossistema de CX com base em
dados concretos.

Aula 1. Customer Insights: O que € e qual sua importdncia
para as estratégias de CX?
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Aula 2: Principais fontes de coleta para o entendimento dos
consumidores e clientes

Aula 3: O poder das pesquisas para o CX e os desafios que
elas podem nos ajudar a resolver

Aula 4: Como as informacgdes dos clientes que eu tenho (ou
ndo tenho) podem influenciar na escolha da metodologia de
pesquisa?

Aula 5: A diversidade estd sendo trabalhada nos insights, por
VOCé e peld sua empresa?

Aula 6: Quando contratar um parceiro de pesquisa e gquando
fazer internamente?

Aula 7: Pesquisa qualitativa: Objetivo da metodologia e
principais abordagens

Aula 8: Pesquisa qualitativa: Fluxo de aplicagdo

Aula 9: Pesquisa qualitativa: Como construir um roteiro de
conversas?

Aula 10: Pesquisa guantitativa: Objetivo e canais de
abordagem

Aula T11: Pesquisa quantitativa: Principais metodologias

Aula 12: Pesquisa quantitativa: Fluxo de aplicacdo

Aula 13: Pesquisa quantitativa: Como planejar a amostra?
Aula 14: Pesquisa quantitativa: Questiondrio, o core do projeto
Aula 15: Pesquisa quantitativa: Processamento

Aula 16: Pesquisa quantitativa: Andlises e estatistica

Aula 17: Pesquisa quantitativa: Segmentacdo de clientes

Aula 18: Pesquisa quantitativa: Mapeamento da jornada dos
clientes
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Aula 19: Pesquisa qualitativa e/ou quantitativa: Apresentagdo
e storytelling

Aula 20: Customer Insights: Ndo basta entender e monitorar, €
necessdadrio, AGIR!

[P Disciplina Employee Experience - Gerindo a Experiéncia
dos Colaboradores

Objetivo: Capacitar empresas a adotarem prdticas e
frameworks eficazes de Employee Experience (EX), com foco
em centralidade no colaborador. O curso oferece
ferramentas, conceitos e metodologias para melhorar o
jornada dos colaboradores, aumentar o engajomento e, como
resultado, aprimorar a experiéncia do cliente e os resultados
do negdcio.

Aula 1: Definicdo de Employee Experience

Aula 2: Importdncia do Employee Experience para a
experiéncia do cliente: A relagdo entre satisfacdo do
funciondrio e satisfacdo do cliente

Aula 3: Desenvolvimento e implementagcdo de roadmap de
melhorias do Employee Experience

Aula 4: Ferramentas de avaliagcdo do Employee Experience

Aula 5: Como investir no desenvolvimento continuo dos
colaboradores: Treinamento

Aula 6: Como investir no desenvolvimento continuo dos
colaboradores: Feedbacks

Aula 7: Como investir no desenvolvimento continuo dos
colaboradores: Elaboracdo de plano de desenvolvimento

Aula 8: Lideranca e Engajamento: O papel dos lideres no
Employee Experience

Aula 9: Lideranga e Engajamento: Reconhecimento e

]
P r Certificacbes
| Customer
Centric



valorizagdo - A cereja do bolo

Aula 10: Lideranca e Engajamento: Algumas ferramentas que
podem ajudar na conexdo Lider <> Liderado

Aula 11: O propdsito e o engajamento na relagcdo do EX com o
CX

Aula 12: Drives da cultura organizacional e o papel da
lideranga

Aula 13: Jornada Employee Experience: Ciclo de vida do
colaborador e as fases de um projeto de EX

Aula 14: Fases de um projeto de EX - Imersdo, Escuta Ativa,
Andlise, Personas, Design, Sustentacdo - Parte Ol

Aula 15: Fases de um projeto de EX - Imersdo, Escuta Ativa,
Andlise, Personas, Sustentacdo - Parte 02

Aula 16: Desdobrando o Employee Experience - O que
redlmente importa

Aula 17: O case ABN de Employee Experience
Aula 18: O mapa de experiéncias Employee Experience

Aula 19: Desdobramentos de metricas da experiéncia do
colaborador - Maturity Model, eNPS, Pulses, Employee Effort
Score, Indicadores de RH

Aula 20: Pontos de atencdo para a implantagdo de uma
estratégia de EX

[P Disciplina Customer Intelligence - Big Data & Analytics

Objetivo: Capacitar profissionais de CX a transformar dados
em insights estrategicos, utilizando Big Data e Analytics para
personalizar a experiéncia do cliente, fortalecer o
relacionamento e impulsionar resultados. A disciplina aborda
ferramentas de Customer Intelligence e aplicagdo prdatica em
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canais de interacdo, aprimorando a tomada de decisdo e a
confianca digital.

Aula T: Introducdo ao Analytics aplicado ao CX
Aula 2: Introducdo ao Big Data

Aula 3: Os 5 V's do principio do Big Data: Volume, Velocidade,
Variedade, Veracidade e Valor

Aula 4: Os 5 V's das capacidades do Big Data: Variabilidade,
Volatilidade, Vulnerabilidade, Validacdo e Visualizacdo

Aula 5: Ferramentas e sistemas de gestdo do Big Data -
Hadoop

Aula 6: Ferramentas e sistemas de uso do Big Data - Python

Aula 7: Os 3 eixos Analytics - Andlise de Dados, Machine
Learning e Inteligéncia Artificial

Aula 8: Ciclo de vida da andlise de dados do cliente
Aula 9: Momentos da andlise do cliente

Aula 10: Machine Learning - Fundamentos e aplicagdes para
otimizar a jornada do cliente

Aula 11: Inteligéncia Artificial - Aplicagdes no CX que melhoram
a experiéncia do cliente

Aula 12: Criando um produto de dados

Aula 13: Andlise descritiva - Historia do cliente
Aula 14: Segmentacdo de clientes - LTV

Aula 15: Clusterizacdo - Personas

Aula 16: Jornadas e Micro jornadas

Aula 17: Categorizagdo de dados - Criando cultura
dato-driven
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Aula 18: Datamarts - Clientes no centro da modelagem de
dados

Aula 19: Sistemas de recomendacdo - RTDM (Real Time
Decision Manager)

Aula 20: A importdncia da cultura de dados para transformar
a experiéncia

Modulo 2

CX INNOVATION FRAMEWORK
(DESIGN, STRATEGY)

Neste modulo vocé vai entender como mapear e definir a
estratégia da empresa adotando melhores prdticas de
inovacdo continua a partir da perspectiva do Cliente e
tendéncias do mercado

[P Disciplina Jornada da Experiéncia do Cliente: Personas,
Mapeamento, Design, Melhoria Continua

Objetivo: Capacitar o aluno a mapear e entender ICP,
personas e a jornada do cliente, desde a coleta de dados e
andlise até a criagcdo de experiéncias personalizadas e a
melhoria continua da experiéncia do cliente.

Aula 1: Personas

Aula 2: |dentificagcdo do perfil de cliente ideal (ICP)
Aula 3: Fundamentos para Criacdo de Personas
Aula 4: Construcgdo e ilustracdo da Persona

Aula 5: Aplicacdes Prdticas e Casos de Sucesso

Aula 6: Introducdo aos Diagramas de Alinhamentos e
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Mapeamento de Jornadas

Aula 7: Aplicacdes Prdticas e Diferentes Modelos de
Diagramas

Aula 8: Mapeamento de Jornadas: Estratégias e Prdticas |
Aula 9: Mapeamento de Jornadas: Estratégias e Prdticas |l

Aula 10: Como analisar a jornada do cliente, identificando
pontos criticos de contato e oportunidades de melhoria

Aula 11: Como medir, avaliar, criar planos de agdo e gerenciar
a experiéncia do cliente

Aula 12: Visdo geral das melhores praticas de experiéncia do
cliente

Aula 13: Como consolidar processos e ferramentas para criar
experiéncias integradas

Aula 14: Omnichannel: Comunicagdo integrada
Aula 15: Agile no Contexto de CX - Abordagem Prdtica
Aula 16: Scrum no Contexto de Customer Experience

Aula 17: Design Thinking na Experiéncia do Cliente: Inovacdo
Centrada no Usudrio

Aula 18: Gestdo continua da experiéncia: Storytelling

Aula 19: Andlise e melhoria de processos para fornecer uma
experiéncia mais eficiente

Aula 20: Como planejar e executar projetos de melhoria da
experiéncia

[P Disciplina Voz do Cliente - Fluxo de Atendimento, Captura
e Utilizagdo de Insights Variados

Objetivo: Entender as dindmicas de interacdo com o cliente,
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estruturando um programa de VoC para capturar, andlisar e
transformar os feedbacks em melhorias na oferta de
produtos/servicos e de processos da empresa.

Aula 1: Lean Six Sigma e VoC: Uma Historia de Amor!
Aula 2: Por gue toda empresa precisa de um programa VoC?

Aula 3: Principais Categorias e Metodologias VoC
encontradas no Mercado

Aula 4: Principios bdsicos de Governanca e Adesdo do
Programa

Aula 5: A estrategia vem em primeiro lugar, sempre!
Aula 6: Implementando um programa VoC - Capturar
Aula 7: Implementando um programa VoC - Analisar
Aula 8: Implementando um programa VoC - Agir

Aula 9: Implementando um programa VoC - Monitorar e
Repetir

Aula 10: Como a VoC e os conceitos cldssicos da
Administragdo se entrelacam?

Aula 11: Como se destacar no mercado competitivo e criar
experiéncias personalizadas com os dados da VoC?

Aula 12: Como o consumidor recebe a voz através da VoC?

Aula 13: Como a incansdvel busca por melhor atender os
clientes, fez da Disney um case global

Aula 14: Como preparar o cendrio para a criagdo de um plano
de a¢cdo?

Aula 15: Como elaborar um plano de gestdo continua de
iniciativas de melhorias, para minimizar o impacto nos clientes
finais
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Aula 16: Gestdo e Acompanhamento de Riscos
Aula 17: Teste de Auto Avaliagdo do Programa VoC

Aula 18: ROl dos dados da VoC

[P Disciplina Inovagdo Continua e Transformagdo Digital

Objetivo: Capacitar os participantes a entender a relevdncia
da inovagdo continua e da transformacgdo digital na
experiéncia do cliente (CX). O curso desenvolve habilidades
praticas para avaliar, selecionar e implementar tecnologias
emergentes que otimizam processos € melhoram a jornada
do cliente, preparando as empresas para se destacarem em
um mercado em constante evolucdo.

Aula 1: Conceitos de inovagdo - Parte |
Aula 2: Conceitos de inovagdo - Parte |l
Aula 3: Tipos de inovacdo

Aula 4: Cultura inovadora

Aula 5: Ferramentas para inovar

Aula 6: Exponencialidade

Aula 7: Lideranga exponencial

Aula 8: Tendéncia

Aula 9: Tendéncias - Cases

Aula 10: Transformagdo digital - Conceito
Aula 11: Transformacdo digital - Estratégico
Aula 12: Transformagdo digital - Tatico
Aula 13: Futuro do trabalho

Aula 14: Industria 4.0
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Aula 15: Inovacdo aberta

Aula 16: Inovacdo fechada

Aula 17: Inteligéncia artificial - Conceito
Aula 18: Inteligéncia artificial - Cases
Aula 19: Plataformas

Aula 20: Estrategia digital

[P Disciplina Eficiéncia na Gestdo de Relacionamento -
Régua de Comunicagdo e Ferramentas

Objetivo: Elaborar e implementar estratégias de marketing de
relacionamento personalizadas, alinhadas com aspectos
emocionais e cognitivos para a constru¢cdo de uma marca
forte e duradoura.

Aula T: Introducdo

Aula 2: Criando uma conexdo emociondal com os clientes
através da mensagem

Aula 3: Tipos de comunicagdo - parte T

Aula 4: Tipos de comunicacdo - parte 2

Aula 5: Tipos de comunicagcdo - parte 3

Aula 6: Modelos de comunicacdo integrada - parte T
Aula 7: Modelos de comunicacdo integrada - parte 2
Aula 8: Pontos de contato - touch points

Aula 9: Matriz de segmentos e personas para definicdo de
pontos e objetivos de contato

Aula 10: Régua de comunicagdo
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Aula 11: Marca e identidade visual - parte 1

Aula 12: Marca e identidade visual - parte 2

Aula 13: Comunicagdo e Storytelling

Aula 14: LGPD e Fundamentos do Direito do Consumidor

Aula 15: Neurociéncia aplicada na construgcdo de valor -
parte 1

Aula 16: Neurociéncia aplicada na construcdo de valor -
parte 2

Aula 17: Criacdo de Pipeline
Aula 18: Gestdo de Clientes no CRM
Aula 19: Indicadores de Desempenho - parte 1

Aula 20: Indicadores de Desempenho - parte 2

B Disciplina Estratégia centrada no Cliente - Repensando e
engajando equipes

Objetivo: Capacitar os participantes a desenvolver uma
estratégia de Customer Experience (CX) eficaz, alinhada a
estratégia corporativa, com foco em envolver e influenciar
equipes multifuncionais. O curso aborda a criagcdo de um
plano estratégico inovador e centrado no cliente, enquanto
promove o engajamento das partes interessadas e a
lideranga colaborativa, visando resultados sustentdveis.

Aula 1: Identificacdo do ambiente interno e externo nas
organizagdes

Aula 2: Andlise do ambiente interno e externo

Aula 3: Andlise SWOT para entender a posicdo da empresa no
mercado
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Aula 4: Definicdo e importéncia da estratégia de CX alinhada
com a estratégia corporativa

Aula 5: Gestdo de Stakeholders - Parte 1
Aula 6: Gestdo de Stakeholders - Parte 2
Aula 7: Estrategia Corporativa

Aula 8: Inteligéncia - Parte T

Aula 9: Inteligéncia - Parte 2

Aula 10: Resultados / ROl

Aula 11: Liderando equipes multifuncionais
Aula 12: Papeéis e Responsabilidades

Aula 13: Engajamento

Aula 14: Casos envolvendo CX

Aula 15: Ritos da Governanga de CX

Aula 16: Conselho de clientes

Aula 17: Andlise estratégica dos indicadores
Aula 18: Comunicacdo

Aula 19: Comunica¢cdo ndo-violenta

Aula 20: Conclusdo

B Disciplina Experiéncia Digital - Drivers e Tendéncias

Objetivo: Entender a Experiéncia como diferencial
competitivo e desenhar uma jornada digital com o uso efetivo
de diversos canais de atendimento, reduzir a friccdo com o
cliente, gerar novas receitas e ainda aumentar a eficiéncia
operacional das empresas.

]
P r Certificacbes
| Customer
Centric



Aula 1: Abordagem multi-canal e sua relagdo com CX

Aula 2: Expectativas dos clientes: drivers de direcionamentos
- Parte 1

Aula 3: Expectativas dos clientes: drivers de direcionamentos
- Parte 2

Aula 4: Casos de sucesso e 0 impacto na experiéncia do
cliente

Aula 5: Posicionamento estrategico das empresas
Aula 6: Entendendo User Experience - Parte 1
Aula 7: Entendendo User Experience - Parte 2

Aula 8: Compreendendo como usar dados para construir
jornadas digitais - Parte 1

Aula 9: Compreendendo como usar dados para construir
jornadas digitais - Parte 2

Aula 10: Utilizando a estratégia de canais digitais para
aumentar a eficiéncia operacional de sua empresa

Aula 11: Boas prdticas em canais digitais
Aula 12: ChatGPT e inteligéncia artificial

Aula 13: Experiéncia do cliente e a satisfacdo do funciondrio -
Parte 1

Aula 14: Experiéncia do cliente e a satisfacdo do funciondrio -
Peikte 2

Aula 15: A experiéncia do cliente baseada em emocgdes -
Parte 1

Aula 16: A experiéncia do cliente baseada em emogdes -
Peirte 2

Aula 17: A usabilidade pode afetar a experiéncia do cliente
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Aula 18: Racionalizando a experiéncia do cliente com visdo de
UX: Momentos decisivos na escolha de produtos

Aula 19: Tornar clientes em fas?

Modulo 3

EXCELENCIA E GROWTH
(EXECUTION, STRATEGY,
GOVERNANCE)

Neste modulo vocé entenderd como implementar e executar
a estratégia de CX de forma eficaz e adlinhada as Metas de
Sucesso da empresq, identificando oportunidades e se
comunicando efetivamente com a lideranca de sua empresa.

[P Disciplina Governan¢a em CX

Objetivo: Capacitar os participantes a implementar, avaliar e
monitorar a governangca em Customer Experience (CX),
garantindo a gestdo eficaz de gaps, riscos e a conformidade
com estratégias de go-to-market (GTM), regulamentagdes e
padrdes do setor. O curso fornece uma visdo prdtica sobre
como estruturar a governanga de CX, priorizar iniciativas e
medir o sucesso atraves de KPIs.

Aula T: Introducdo

Aula 2: Principios Fundamentais da Governangca em CX
Aula 3: Framework da Exceléncia

Aula 4: Explorando Modelos de Governanga em CX

Aula 5: Selecionando o Modelo Adegquado
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Aula 6: Estrutura Organizacionadl: Papeis e Responsabilidades
de CX

Aula 7: Empresas brasileiras: estruturas e hierarquia de CX
Aula 8: Gestdo de VoC
Aula 9: Roadmap Eficaz: priorizacdo de iniciativas

Aula 10: Melhores Prdticas de Gerenciamento de Projetos para
CX

Aula T11: Desenvolvendo Habilidades de Lideranga para
Governanga de CX

Aula 12: Engajamento: a chave para uma atuacdo memordvel

Aula 13: Do Planejamento a Execucdo: Implementando a
Governanga de CX

Aula 14: Os 5 elementos essenciais para a governanga de CX

Aula 15: Abordando Conflitos e Facilitando Resolugdes em
Governanga de CX

Aula 16: Evidéncias Armadilhas para Alcancar o Sucesso

Aula 17: Desafios e Estrategias Especificas para Grandes
Empresas na Governanga de CX

Aula 18: Aprendendo com Experiéncias Bem-Sucedidas
Aula 19: Sintese

Aula 20: Conclusdo

[P Disciplina Métricas de Sucesso - Definigdo e Monitoramento

Objetivo: Apresentar as principais métricas de CX. Capacitar
0s adlunos a usar tecnicas de andlise de dados para identificar,
monitorar e comunicar efetivamente os KPIs que guiardo o
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sucesso da empresa e viabilizardo a tomada de decisdes
eslirategicas e tdlicas

Aula T: Definigdes |

Aula 2: Definicdes |l

Aula 3: Meétricas Perceptivas |
Aula 4: Metricas Perceptivas i
Aula 5: Métricas Descritivas
Aula 6: Métricas de Resultado
Aula 7: Introducdo & Viabilidade Financeira
Aula 8: Business Case |

Aula 9: Business Case |l

Aula 10: Storytelling com Dados |
Aula T11: Storytelling com Dados |l
Aula 12: Beacon Metrics

Aula 13: O Papel dos Dados e a Maturidade Andlitica na
Gestdo da Experiéncia de Cliente

Aula 14: Sistema Agil de Métricas de CX |
Aula 15: Sistema Agil de Métricas de CX I

Aula 16: Aplicacdo de Metodologia Cientifica para Métricas e

Andlise na Gestdo da Experiéncia do Cliente

Aula 17: Aplicacdo de Metodologia Cientifica para Métricas e

Andlise na Gestdo da Experiéncia do Cliente |l

Aula 18: Tendéncias e Desafios na Medicdo de CX: O Futuro
da Experiéncia de Cliente
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[P Disciplina Alavancas de Crescimento

Objetivo: Apoiar o aluno a identificar as alavancas de
crescimento e planejar estrategias de CX que influenciam
diretamente as métricas de sucesso da empresa.

Aula 1: Definigdo de Sucesso e Objetivo de uma Empresa de
Sucesso

Aula 2: Metodologia de Growth: Conceitos, Pilares e
Aplicacdes

Aula 3: Pre-requisitos para Acelerar o Crescimento
Aula 4: O Sucesso de um Plano de Crescimento
Aula 5: Alavancas de Crescimento

Aula 6: Montando uma Equipe de Growth

Aula 7: Etapa de Aguisicdo - Parte T

Aula 8: Etapa de Aguisicdo - Parte 2

Aula 9: Etapa de Ativagdo - Parte 1

Aula 10: Etapa de Ativacdo - Parte 2

Aula 11: Etapa de Retencdo - Parte T

Aula 12: Etapa de Retencdo - Parte 2

Aula 13: Etapa de Monetizacdo - Parte T

Aula 14: Etapa de Monetizagdo - Parte 2

Aula 15: Foco ho Core Business

Aula 16: Inovagdo Continua

Aula 17: Evite o "Growth Stall”

Aula 18: O Sucesso do Cliente como Motor de Crescimento
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Aula 19: O Sucesso do Cliente com Diferentes Influéncias

[P Disciplina Relacionamento e Sucesso do Cliente

Objetivo: O aluno se aprofundard nos fundamentos e
aplicagdes de Customer Success, visando melhorar o
relacionamento entre empresa e cliente, aumentar a receita
intencional e progressivamente.

Aula T: O que € Customer Success?
Aula 2: A Origem de CS

Aula 3: A Importdncia e Aplicacdo de Customer Success na
Prdtica

Aula 4: Diferencas entre CS, Suporte, CX e UX

Aula 5: Desenvolvendo uma Estratégia de Customer Success
Aula 6: Conectando CS a Jornada do Cliente

Aula 7: Segmentacgdo de Clientes - Parte 1

Aula 8: Segmentagdo de Clientes - Parte 2

Aula 9: Possiveis Estruturas e Niveis de Touch

Aula 10: Diferenga e Exemplos de Leading & Lagging
Indicators

Aula 11: Onboarding de Clientes

Aula 12: Ongoing (Gestdo do Ciclo de Vida do Cliente)
Aula 13: Retencdo de Clientes

Aula 14: Lealdade - criando fds da marca

Aula 15: Playbooks, gatilhos, automagdes e reguas de
relacionamento
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Aula 16: CS e seu impacto e interagcdo com outras dreas
Aula 17: Ferramentas de Customer Success

Aula 18: Cargos e funcdes em Customer Success

Aula 19: Tendéncias de Customer Success

Aula 20: Case Outback - Uma aula de CS no dia dos
namorados

[P Disciplina Lideranga em CX

Objetivo: Capacitar os participantes a liderar equipes
multifuncionais e implementar estrategias de Customer
Experience (CX) com eficdcia, promovendo a mudanga
organizacional e criondo uma cultura centrada no cliente. O
curso explora habilidades de lideranca, comunicacdo e
influéncia, alem de fornecer ferramentas para gerenciar crises
e transformar o relacionamento com clientes e colaboradores.

Aula 1: O Que € um Lider de Sucesso?
Aula 2: Os 6 Perfis de Lideranca - Parte 1
Aula 3: Os 6 Perfis de Lideranca - Parte 2
Aula 4: Fugindo de Armadilhas

Aula 5: O Papel do Lider na Definicdo da Visdo de CX e no
Alinhamento com Objetivos Organizacionais

Aula 6: Liderando uma Cultura Centrada no Cliente: Lideranga
pelo Exemplo, Construcdo de Equipes e Influéncia em Areas
Correlatas

Aula 7: Como Desenvolver Habilidades de Lideranga de Forma
Continua

Aula 8: Fundamentos da Lideranca Eficaz: Habilidades de
Comunicagdo
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Aula 9: Fundamentos da Lideranca Eficaz: Comunicagdo Ndo
Violenta

Aula 10: Fundamentos da Lideranga Eficaz: Influéncia e
Tomada de Decisdo

Aula 11 Inteligéncia Emocional: Mapeamento de Seu SCARF e
Suas Bases Motivacionais

Aula 12: Matriz de Avaliacdo de Desempenho (9 Box) - Parte 1
Aula 13: Matriz de Avaliacdo de Desempenho (9 Box) - Parte 2

Aula 14: Mediacdo de Conflitos e Gestdo de Crise: Conceitos,
Abordagens, Estratégias e Planos de Contingéncia

Aula 15: Como Planejar e Gerenciar a Mudanga Organizacional
e Criar uma Cultura Centrada no Cliente - Parte T

Aula 16: Como Planejar e Gerenciar a Mudanga Organizacional
e Criar uma Cultura Centrada no Cliente - Parte T

Aula 17: Como Construir Didlogos Produtivos em Situacgdes de
Conflito (CNV)

Aula 18: Como Driblar Clientes Insatisfeitos
Aula 19: Influenciando Equipes Internas

Aula 20: Como Correlacionar EX e CX
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Bonus
Exclusivos
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Masterclass
com Experts

BONUS 0T

As Masterclasses a que vocé terd acesso, alem de
complementarem o conteudo programdtico do MBA, também
oferecem uma oportunidade para conexdes diretas
permitindo que os alunos extraiam insights valiosos para suas
empresas e carreiras unindo visdo prdtica e estratégica com
insights valiosos de lideres do setor.

Os participantes terdo acesso ds mais recentes tendéncias e
inovagoes, permitindo que se destaguem nas prdticas
emergentes do mercado. Além disso, as aulas sdo projetadas
para o desenvolvimento de habilidades, apresentando
estrategias e metodologias que podem ser implementadas
imediatamente no ambiente de trabalho.

Além disso, o networking com especialistas € um componente
essencial, facilitando conexdes com outros profissionais que
compartilham interesses e desafios semelhantes. Alem disso,
as masterclasses abordam temas criticos, assegurando um
alinhamento profundo com as demandas redis do mercado,
potencializando ainda mais a aplicacdo do conhecimento
adqguirido.
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Plano de sucesso
na carreira

BONUS 02

Alem de todo conteudo ja apresentado, vocé ainda terd
acesso d sessdes mensais de mentoria em grupo, online e ao
ViVO.

Assim, asseguramos gque terd apoio continuo para
desenvolver estrategias personalizadas de crescimento
profissional, incluindo planejamento de carreira, construcdo de
marca pessodl e habilidades necessdrias para alcangar
posicdes de destaque.

Aqui no nosso MBA o impacto vai muito além do aprendizado
técnico, proporcionando clareza e dire¢do para aqueles que
desejam evoluir no mercado.
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Os seus
professores

Michelle Carneiro

Executiva com mais de 15 anos de experiéncia em Marketing,
Produtos e Inovacgdo. Liderou iniciativas de transformacgdo e
estratégias customer-centric em multinacionais, combinando
expertise em lideranca, cultura e desenvolvimento de
produtos inovadores.

Carolina Trancucci

Board Member certificada pelo IBGC e uma das principais
vozes em Customer Experience no Brasil. Com mais de 20
anos de experiéncia corporativa, liderou projetos
transformadores como Diretora de Experiéncia do Cliente no
setor de aviagcdo, impulsionando estrategias inovadoras de
NPS, atendimento e cultura centrada no cliente.

Alex Reis, CCXP

Consultor certificado em Customer Experience e Board
Member da CXPA, Alex tem mais de 10 anos de experiéncia
em transformagdo de negdcios e mapeamento de jornadas.
Especialista em Voice of Customer, cria estrategias que
fidelizam e engajam clientes.

Fdabio Magalhdes

Superintendente de Customer Experience no Banco BMG,
Fdbio lidera estrategias de NPS, melhoria continua e
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digitalizacdo. Com mais de 15 anos de experiéncia, &
referéncia em gestdo de jornadas e fidelizagdo de clientes.

Fabiano Strada

Especialista em Customer Experience com mais de 20 anos
de experiéncia em Marketing e CRM. Fabiano lidera projetos
estrategicos de mapeamento da jornada do cliente,
indicadores de NPS e implantacdo de solugcdes omnichannel,
unindo inovagdo e resultados para transformar a experiéncia
do cliente.

Ana Flavia Santos

Cofundadora da Theias Lab, Ana Flavia € especialista em
Customer Insights com mais de 20 anos transformando a
experiéncia do cliente em empresas lideres. Ela utiliza
metodologias exclusivas e pautas de diversidade e ESG para
criar estratégias que impactam positivamente empresas e
consumidores.

Demeétrio Teodorov

Head de Inovagdo e Transformacdo Digital com mais de 17
anos de carreira. Especialista em tendéncias, ciéncia de
dados e design de futuros, Demétrio conecta inovacdo e
tecnologia para transformar a experiéncia do cliente em
empresas como BRF e Alelo, sempre com foco no impacto
sustentdvel e estrategico.

Mel Varalli

Especialista em Employee Experience e transformagdo
organizacional, Maria Elisa liderou iniciativas premiadas
conectando a experiéncia do colaborador a experiéncia do

]
P r Certificacbes
I Customer
Centric



cliente em empresas como 99, iFood e QuintoAndar. E
coautora de um livro sobre Employee Experience e referéncia
em gestdo estratégica de pessodas para impulsionar
resultados de negocio.

Felipe Siqueira

Especialista em inovacdo e transformagdo organizaciondl,
Felipe lidera projetos baseados em Design Thinking e
metodologias dgeis. E fundador da Cia Makers e referéncia
em treinamento e desenvolvimento de lideres e equipes de
alta performance.

Agatha Machado

Com mais de 20 anos de experiéncia em Recursos Humanos,
Agatha é sécia da consultoria Beatt e especialista em Capitall
Humano, cultura organizacional e lideranga. Ela alia
psicandlise e inovacdo para djudar empresas a navegar pela
pos-Mmodernidade e impulsionar a experiéncia do colaborador
e a transformagdo organizacional.

Rafael Soares

Diretor de Analytics e Revenue Growth na Sky, Rafael possui
mais de 20 anos de carreira em inteligéncia analitica e
estratégia de dados. Ele combina metodologias de dados e
storytelling para decisbes centradas no cliente.

Marina Ballester, CCXP

Profissional com certificacdo CCXP e mais de 20 anos de
experiéncia em Customer Experience, Marina combina
inovagdo, estrategias de go-to-market e otimizacdo da
experiéncia do cliente, destacando-se em projetos globais
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que integram dados e tecnologia para transformar jornadas e
impulsionar crescimento sustentavel.

Vitor Freitas

Diretor de Customer Success com mais de uma decada de
experiéncia no setor de tecnologia. Especialista em modelos
de retencdo Saas, Vitor liderou equipes em empresas como
Zenvia e TOTVS, transformando estratégias de sucesso do
cliente em motores de crescimento sustentavel.

Ricardo Oliveira

Especialista em Net Promoter Score (NPS) e voz do cliente,
com 14 anos de experiéncia em transformacdo digital e
melhoria continua. Como mentor em Voz do Cliente, Ricardo
transforma insights em estratégias centradas no cliente,
potencializando resultados de hegdcios.

Ana Freitas

Especialista em e-commerce e marketplaces, Ana lidera
estrategias customer-centric, focando na gestdo da jornada
do cliente e no uso de dados para criar experiéncias
memoradveis. Sua expertise integra tecnologia e processos
para impulsionar resultados em canais digitais e vendas
online.

Alessandro Cogliatti

Executivo sénior com vasta experiéncia em Customer
Experience e Operagdes. Alessandro liderou iniciativas
estratégicas para elevar indicadores de NPS e satisfagcdo em
empresas como a SUlAmeérica, promovendo a transformagdo
digital e uma cultura centrada no cliente.
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A opinido de
quem ja conhece
NOSSO programa

Francisca Jardim
Aluna do MBA em CX da Pridge

"Iniciei o MBA em Customer Experience em 2023.
Foi um marco ha minha vida profissional! O curso €
incrivel: conteudos relevantes, professores
capacitados e acessiveis, e uma plataforma
intuitiva gue facilita o aprendizado. Apesar do
receio com o formato EaD, adaptei-me facilmente,
e em 2024 fui promovida de Analista para
Assessora de CX, gracas aos dprendizados
aplicados ha empresa. Parabenizo toda a equipe
pelo acolhimento e qualidade do MBA, que
recomendo a todos que buscam desenvolvimento
na carreira!”
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A opinido de
quem ja conhece
NOSSO programa

Camila Leal
Aluna do MBA em CX da Pridge

"Estou adorando minha experiéncia no MBA em
Customer Experience! A jornada e rica e combind
aulas gravadas, com professores experientes que
trazem cases reais, e aulas Ao vivo gue permitem
interacdo direta. © formato EAD foi ideal para
minha rotina dindmica, permitindo acessar
conteudos pelo celular ou computador e consultar
materiais como apostilas a qualguer momento.
Como coordenadora de CX em uma retailtech,
aplico os aprendizados no meu dia a dia, com
resultados incriveis, como a evolugdo do NPS e
insights valiosos para minha drea.”
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O futuro do mercado
pertence aqueles que
dominam a arte de
transformar interacoes
em experiéncias
memoraveis

A partir de agora sua expertise em CX ndo € apenas uma
qualificagdo - € o seu passaporte para liderar o mercado e
se tornar um profissional de ponta.
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Garanta agora
sua vaga no
MBA em CX.

Cligue no botdo abaixo e faga agora a sua matricula!

QUERO ME INSCREVER AGORA

P Pridge =


https://pridge.com.br/mba-em-cx-tm30/
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