PROJETO PEDAGOGICO DE CURSO
Pos-Graduacéo Lato Sensu

Transformacao digital focada na experiéncia do
cliente
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1. Nome do Curso e Area do Conhecimento

Nome do Curso: Transformacao digital focada na experiéncia do cliente

Area de Avaliagdo (CAPES): ADMINISTRACAO PUBLICA E DE
EMPRESAS, CIENCIAS CONTABEIS E TURISMO

Grande Area (CAPES): 60000007 CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
Area do Conhecimento (CAPES): 60200006 ADMINISTRACAO

Classificacdo OCDE: Negécios, administracao e direito

2. Caracteristicas Técnicas do Curso

Modalidade: Educacéo a Distancia
Numero méaximo de vagas por Polo/Unidade: 1000 alunos

Periodo de Oferecimento: O curso possui entrada intermitente, respeitadas
as datas de inicio e de fim cadastradas na oferta, bem como observado o
periodo indicado para a sua integralizagéo.

Limitagdes legais

Resolucdo CNE/CES N° 1, de 06 de abril de 2018, que estabelece normas
para o funcionamento de cursos de pés-graduacéo lato sensu.

O candidato devera ser graduado com diploma devidamente registrado

segundo as normas estabelecidas pelo MEC.

3. Publico-alvo

Profissionais de tecnologia e areas de negécio com formagéo superior, bem

como especialistas, analistas de negocio, consultores e empreendedores




responsaveis por planejar, implantar, conduzir e operacionalizar iniciativas de
Transformacé&o Digital em pequenas, médias e grandes empresas. A formacéo
prévia pode ser em Marketing, Administracdo, cursos Tecndlogos do eixo de
gestédo e negocios, como: Comunicacgdo Institucional, Processos Gerenciais, e
cursos superiores, principalmente aqueles que abordem operacdes de

gerenciamento, ligados a comunicacdo e marketing.

4. Critérios de Selecao

O ingresso na pés-graduacéo sera realizado por meio de inscricdo no portal
da Instituicdo e entrega dos documentos solicitados. Em seguida, analisados

pela area competente.

5. Justificativa do Curso

Vivemos em uma época extremamente conectada, na qual o digital cresce
vertiginosamente, compras ocorrem de forma quase sem contato fisico,
consultas médicas acontecem por chamadas de video e processos que héa
poucos anos eram obrigatoriamente presenciais, Como comprar uma casa ou
um carro, agora acontecem em canais virtuais. A tecnologia que impacta o
cliente tem sido fundamental nessa transformacao que trouxe novas formas

de as empresas operarem.

Com um trabalho focado na experiéncia positiva do cliente, utilizar tecnologias
de gestao de relacionamento se torna essencial para acompanhar a jornada
do consumidor. Este é o imperativo digital: a sobrevivéncia de um negocio
depende de manter-se tecnologicamente atualizado e envolver o cliente
positivamente. O Transformacao digital focada na experiéncia do cliente se
insere nesse plano: o de preparacdo para essas areas de negoécios,
desenvolvendo habilidades e atitudes para empreender e inovar no segmento,
apoiando a evolucao do atendimento ao publico e na geragéo de retorno para

empresas do setor.




6. Objetivos do Curso

6.1. Objetivo Geral

Capacitar profissionais que lidam com questdes relacionadas a
tecnologia e negocios, apresentando conceitos e técnicas que permitam
ao participante desenvolver competéncias para construir estratégias
digitais e avaliar modelos de negdécios que aumentam a competitividade

e 0 sucesso da organizacdo na Economia Digital.

6.2. Objetivos Especificos

Identificar e analisar a estrutura da organizacdo quanto a sua eficacia

em relacdo aos objetivos estabelecidos;

Preparar o profissional para os desafios inerentes a gestdo dos
negocios focados no relacionamento com o cliente, qualificando-o a
desenvolver, aprofundar e atualizar seus conhecimentos em todos o0s

aspectos envolvidos no exercicio da funcéo;

Avaliar as vulnerabilidades e potencializar as forcas existentes na

organizacao;

Capacitar o aluno para identificar oportunidades de negdcios por meio

do relacionamento com o cliente.

7.

Competéncias e Habilidades do Egresso

Competéncias

O aluno devera atuar no gerenciamento estratégico de marketing orientada

para o cliente, identificando a jornada do consumidor e pontos de contato, com

0 uso de metodologias e conhecimentos cabiveis, para atingir os objetivos,

metas e agbes da area. Ir4 distinguir também os conceitos e fundamentos




basicos de estratégias e tendéncias do mercado. E fundamental, ainda, utilizar
ferramentas para a gestdo minimalista, abordando temas como métodos ageis
de gestdo e tomada de decisdes, método de gestdo lean e o design thinking,
com o objetivo de selecionar alguns métodos em detrimento de outros. Por fim,
devera ser capaz de utilizar as redes sociais como instrumento de marketing

e comunicacao para atingir o publico-alvo definido.
Habilidades
e Utilizar dados como um ativo estratégico na gestéo do negdcio digital;

e Compreender o cliente digital, seu comportamento e como conquista-

lo, utilizando conceitos e ferramentas adquiridos no curso;

e Desenvolver habilidades de gerenciamento, aprimorando 0S processos
decisorios envolvidos na organizagéo, para alcancar solucdes eficazes

€ consensuais;

e Utilizar tecnologias disruptivas na diferenciacdo do produto ou servico

digital.

8. Metodologia de Ensino e Aprendizagem

O desenvolvimento das disciplinas do curso se dard no ambiente virtual,

onde o aluno cumprird 40 horas por disciplina.

Estas 40 horas sdo compostas pelo estudo dos diversos insumos

pedagdgicos disponibilizados, como:

v materiais de leitura;

(\

videoaulas;
slides;

podcasts;

D N NN

indicacdes de leituras extras como artigos e capitulos de livros.

Como parte do modelo académico, também contabilizamos:




v/ ainteracdo com os tutores para esclarecimentos de duvidas

pedagdgicas (via Forum);
v arealizagdo da avaliagao disciplinar pelo aluno.

Vale ressaltar que cada aluno é Unico e tem seu proprio tempo para
aprendizagem. Alguns conseguem assimilar o conteddo com mais agilidade,
outros precisam retomar as leituras e videoaulas para tornar sua

aprendizagem efetiva.

O tempo gasto pelo aluno para o entendimento de cada disciplina depende
também da sua familiaridade com o tema, ou seja, 0 conhecimento prévio

gue o aluno tem em relacdo a tematica abordada.

No ambiente virtual, o aluno encontrara o contetdo das disciplinas,

organizados em temas/webaulas.

Para cada um deles, o aluno realizara um conjunto de atividades baseadas
em leitura de textos de fundamentacéo tedrica e acesso a recursos

audiovisuais.

Um tutor apoiara as atividades realizadas no ambiente virtual, atendendo o

aluno nas suas duvidas por meio de ferramentas de comunicagéo.

O aluno, ao iniciar os seus estudos, terd um encontro presencial para

acolhida/ambientacao; esse encontro terd como objetivos:

v" Integrar o aluno ao curso de P6s-Graduagao.

v Dialogar e esclarecer as duvidas sobre a proposta pedagogica do
Curso e as regras académicas.

v' Apresentar ao aluno o Ambiente Virtual de Aprendizagem (o primeiro
acesso; 0 envio de documentos; 0s servicos de secretaria e
financeiro; a disciplina Ambientacao; a tutoria online; o boletim
académico; as disciplinas e seus conteudos; a biblioteca virtual; entre
outros).

v Proporcionar um momento de Network aos pos-graduandos.

Avaliacdo do Desempenho do Aluno




O aluno devera realizar as atividades propostas no ambiente virtual. A
realizacdo das atividades ira compor sua frequéncia no curso, que sera

considerada para a sua aprovacao.

A atividade avaliativa que o aluno realizara para compor a sua media é a
Avaliacdo Virtual (AV); essa atividade € obrigatéria e estara disponivel no
Ambiente Virtual de Aprendizagem — AVA, conforme cronograma de seu

Ccurso.

Para a aprovacdo em cada uma das disciplinas, o aluno devera obter
frequéncia de, no minimo, 75% (setenta e cinco por cento) e nota igual ou

superior a 7,0 (sete).
As notas devem ser expressas no intervalo de 0 (zero) a 10 (dez).

O aluno que obtiver média inferior a 7,0 (sete) nas disciplinas tera direito ao
Programa de Dependéncia e Recuperacdo — PDR, mediante a solicitacédo de

requerimento e respeitando o periodo de jubilamento do curso.

O PDR sera realizado no ambiente virtual de aprendizagem, sendo que o
aluno tera acesso ao conteudo da disciplina e realizar4 uma Avaliacéo Virtual

- AV, e a nota obtida substituird a média do aluno.

Para a obtencéo do Certificado de Pds-graduacao Lato Sensu —

especializacdo, o aluno devera cumprir todas condicfes seguintes:

v" Frequéncia minima de 75% (setenta e cinco por cento) em todas as
disciplinas;

v" Nota igual ou superior a 7,0 (sete) em todas as disciplinas.

Certificacao

O Certificado de conclusao de curso de Especializacdo sera acompanhado
por histdrico escolar, em cumprimento as exigéncias da Resolugcdo CNE/CES
n°l1, de 06 de abril de 2018, da Camara de Educacao Superior do Conselho

Nacional de Educacgéo.

Composicao do Corpo Docente




O corpo docente do curso é constituido por profissionais qualificados, com
comprovado saber em sua area de atuacao, conforme Resolu¢cdo CNE/CES
n°l1, de 06 de abril de 2018, sendo integrado, no minimo, por 30% (trinta por
cento) de portadores de titulo de pés-graduacéo stricto sensu, isto €,
portadores de titulos de Mestrado e Doutorado, obtidos em programas de
pos-graduacéo stricto sensu devidamente reconhecidos pelo poder publico
em territério nacional, ou revalidados, conforme legislacdo vigente. Os
demais docentes séo certificados em nivel de especializacdo, pos-graduacao

lato sensu, de reconhecida capacidade técnico-profissional.

9. Estagio Nao Obrigatodrio

O estagio curricular ndo obrigatério tem como finalidade estimular o aluno a
desenvolver atividades extracurriculares, para que possa inter-relacionar os
conhecimentos tedricos e préaticos adquiridos durante o curso e aplica-los na
solucéo de problemas reais da profissao, proporcionando o desenvolvimento da
analise critica e reflexiva para os problemas socioecondmicos do pais, de acordo
com a Resolucdo de Estagio curricular ndo obrigat6rio vigente na Instituicao.

Os principais objetivos da pratica do estagio curricular ndo obrigatorio séo:

I. proporcionar o exercicio do aprendizado compromissado com a realidade
socioeconémica-politica do pais;

Il. propiciar a realizacdo de experiéncias de ensino e aprendizagem visando a
educagdo profissional continuada, alicercada no desenvolvimento de
competéncias e habilidades e ao exercicio do pensamento reflexivo e criativo; e

II. incentivar o trabalho de pesquisa e investigacdo cientifica, visando ao
desenvolvimento da ciéncia, da tecnologia e da cultura.

A carga horéria € definida pela concedente de estagio, ndo podendo ultrapassar
a carga horaria maxima de 6 (seis) horas diarias e 30 (trinta) horas semanais, as
quais podem ser realizadas em empresas publicas ou privadas, instituicdo de
pesquisa, 6rgdos governamentais e ndo governamentais, e as proprias unidades
da Universidade, desde que sigam as condicbes adequadas para que o
estagiario possa aprofundar os seus conhecimentos tedricos e praticos
adquiridos no curso.

Para o Curso de PoOs-Graduacdo EAD, a pratica do estagio curricular nédo
obrigatério é permitida durante a vigéncia do curso, ndo podendo exceder em
um mesmo campo de estagio o periodo de 2 (dois) anos.

Os estagios curriculares nao obrigatérios devem estar apoiados em Termo de
Compromisso e de comum acordo com a Instituicdo, devendo explicitar n&o
somente 0s aspectos legais especificos, como também o0s aspectos
educacionais e de compromisso com a realidade social.




O Planejamento do Estéagio Curricular Nao Obrigatério € de responsabilidade do
coordenador de curso/professor orientador e também do Departamento de

Estagios.
10. Matriz Curricular
DISCIPLINAS CH, CH, ch
PRATICA | TEORICA | TOTAL

Ambientagéo Oh Oh Oh
Gestéao customer oriented Oh 40 h 40 h
Customer Experience (CX) Oh 40 h 40 h
Mapeamento da Jornada do Cliente (CIJM) Oh 40 h 40 h
Qualidade em servicos e a satisfacao do cliente Oh 40 h 40 h

Inteligéncia de produto com énfase em data mining

: Oh 40 h 40 h

e analytics
Gestao minimalista: métodos ageis, design e lean

o Oh 40 h 40 h
thinking
Concepcao de produtos: MVP - Produto Minimo

_ _ Oh 40 h 40 h
Viavel, Business Model Canvas, Personas
Gestao da inovacao Oh 40 h 40 h
Gestéo de Carreira Oh 40 h 40 h

11. Carga Horaria

A carga horaria de 360h constitui o conteuddo ministrado em 9 (nove)

disciplinas.
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12. Conteudo programatico
Disciplina: Ambientacao

Ementa: Ensino a distancia: caracteristicas desta modalidade de estudo. A
tecnologia e o ensino a distancia. Legislacdo do Ensino a Distancia no Brasil.

Aspectos relacionados ao perfil no Ensino a Distancia.
Competéncias e Habilidades:

e Compreender a modalidade de ensino a distancia.
¢ |dentificar uma relagéo entre tecnologia e educagcao no contexto do EAD;
e Discutir elementos da legislagéo do ensino a distancia no Brasil;

¢ Refletir sobre o perfil do aluno em ensino a distancia.

Conteudo Programatico 1: Introducdo ao Ensino a Distancia.
Conteudo Programatico 2: Tecnologia e educacéo.
Conteudo Programético 3: Legislacdo do Ensino a Distancia no Brasil.

Conteudo Programaético 4: Perfil do aluno no Ensino a Distancia.

Bibliografia basica:

BRASIL. Ministério da Educacéo. Lei de Diretrizes e Bases da Educacao
Nacional - Lei n. 9.394/96. Brasilia, 1996. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9394.htm. Acesso em: 6 dez. 2022.

BRASIL. Ministério da Educacgéo. Resolugcdo CNE/CP n. 7, de 18 de
dezembro de 2018. Brasilia, 2018. Disponivel em: https://
normativasconselhos.mec.gov.br/normativa/view/CNE_RES _
CNECESN72018.pdf. Acesso em: 6 dez. 2022.

GIL, H. A passagem da Web 1.0 para a Web 2.0 e... Web 3.0: potenciais
consequéncias para uma ‘humanizagao’ em contexto educativo. 2014. Boletim

informativo Cybercentro Castelo Branco. Castelo Branco, 2014. Disponivel
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em:
https://repositorio.ipcb.pt/bitstream/10400.11/2404/1/A%20passagem%20da%?2
0Web%20 Henrique.pdf. Acesso em: 6 dez. 2022.

MEYER, A. I. da S. (2022). Conceituando a Educacédo a Distancia. Revista
Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacéao, v. 8, n. 1, p. 590-
601, [s. I.], 2022. Disponivel em: https://periodicorease.

pro.br/rease/article/view/3835. Acesso em: 6 dez. 2022.

VAZ, M. L. de L.; RIBEIRO, F.; COSTA, L. A. da. Os desafios da educacao a
distancia on-line e a remoticidade na nova engenharia educacional. Brazilian
Journal of Science, v. 1, n. 4, p. 79-86. Goias, 2022. Disponivel em:
https://www.brazilianjournalofscience.com.br/revista/ article/view/79. Acesso
em: 6 dez. 2022.

VIEIRA, D. M. L.; COSTA, L. A.; VAZ, M. L. L. Um novo olhar para a educacao
a distancia. In: MACHADO, G. E.; COSTA, S. C.; SILVA, K. R. P. Debates

contemporaneos: perspectivas e reflexdes atuais. Santa Maria: Arco, 2021.

Bibliografia Complementar:

BAPTISTA, M. M. Internet: auxilio a educacédo. BIBLOS - Revista do Instituto
de Ciéncias Humanas e da Informacéo, v. 16, p. 37- 44, [s. |.], 2004.
Disponivel em: http://hdl.handle.net/20.500.11959/ brapci/23717. Acesso em: 6
dez. 2022.

MOORE, M.; KEARSLEY, G. Educacéo a distancia: uma visao integrada. Sao

Paulo: Thomson Learning, 2007.

MORAN, J. M.; MASETTO, M. T.; BEHRENS, M. A. Novas tecnologias e
mediacdo pedagodgica. 21. ed. Campinas: Papirus, 2013.

PIVA, D. J.; PUPO, R.; GAMEZ, L. et al. EAD na pratica: planejamento,

métodos e ambientes de educacgéo on-line. Sdo Paulo: Elsevier, 2011.

Disciplina: Gestao customer oriented.
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Ementa: Estratégia de marketing orientada para o Cliente. Customer
Relationship Management (CRM). Customer Experience Management (CXM).

Jornada Onicanal (Omnichannel).
Competéncias e Habilidades:

e Definir as principais etapas de elaboracdo de uma estratégia de marketing

gue possibilite a construgéo do relacionamento certo com o cliente certo.

e Conhecer as vantagens das ferramentas de CRM e como utiliza-las para
extrair conhecimento sobre os clientes que sejam relevantes para o

sucesso da estratégia da organizacgéo.

e Compreender os aspectos multidimensionais (cognitivos, emocionais,
sensoriais etc.) que influenciam a motivagdo e o engajamento do
consumidor, para garantir a melhor experiéncia durante a jornada do

cliente.

e Promover a integracdo de plataformas e mdltiplos canais de marketing
(omnichannel), com o objetivo de melhorar a experiéncia de compra do

cliente.

Conteudo Programatico 1: Estratégia de marketing orientada para o Cliente.
Importancia e Definicdo. Segmentacdo de mercados consumidores.
Segmentacdo de mercados organizacionais. Selecdo do mercado-alvo — Buyer

Persona. Diferenciacao e posicionamento estratégico — Brand Persona.

Conteddo Programatico 2: Customer Relationship Management (CRM).
Importancia e Definicdo. Dados, Informacédo e Conhecimento. Selecdo, Coleta e
Armazenagem de Dados e InformacgBes sobre os Clientes. Utilizando o CRM

para Conhecer os Clientes e Direcionar a Estratégia da Empresa.

Conteudo Programatico 3: Customer Experience Management (CXM).
Importancia e DefinicAo. Mapeamento da Jornada do Cliente. Motivacdo e
Engajamento com a Marca. Neuromarketing e Psicologia Cognitiva. Design de

Interacao e User Experience.

Conteudo Programatico 4: Jornada Onicanal (Omnichannel). Importancia e

Definicdo. Comportamento do Consumidor Multicanal. Gestdo Integrada de

13




Canais Online e Off-line. Comunicacgdao Integrada. Big Data, Inteligéncia Atrtificial

e outras Ferramentas para a Gestdo da Experiéncia do Comprador.
Bibliografia Béasica:

GEBER, C. O.; LUZ, V. V. Gestdao de Multicanais: omnichannel. Curitiba:
Contentus, 2020.

GUMMESSON, E. Marketing de Relacionamento Total. 3. ed. Sdo Paulo:
Bookman, 2010.

KOTLER, P.; KARTAJAYA, H.; SETIAWAN, |. Marketing 4.0: Do tradicional ao
digital. Rio de Janeiro: Editora Sextante, 2017.

MADRUGA, R. Gestdao do Relacionamento e Customer Experience. Sao
Paulo: Atlas, 2018.

Bibliografia Complementar:

CHURCHILL, G. A.; PETER, J. P. Marketing: criando valor para os clientes.
3. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2013.

KOTLER, P.; ARMSTRONG, G. Principios de Marketing. 15. ed. Sado Paulo:
Pearson Education do Brasil, 2015.

ZEITHAML, V. A.; BITNER, M. J. Marketing de Servi¢cos: a Empresa com Foco
no Cliente. 6. ed. Porto Alegre: AMGH, 2014.

Disciplina: Customer Experience (CX).

Ementa: Customer Experience. Jornada do Consumidor e Pontos de Contato.
Customer Success. Employee Experience.

Competéncias e Habilidades:

e |dentificar o que é Gestdo da Experiéncia do Cliente (CXM), suas

vantagens e principais diferencas em relacdo ao CRM.

e Entender o processo de mapeamento da experiéncia do cliente e avaliar

as decisdes gerencias relacionadas a jornada do consumidor.

14




e Diferenciar os conceitos de Resultado Exigido e Resultado Desejado e ser
capaz de compreender de que forma os clientes alcangam o que desejam

por meio de interacbes com a empresa.

e Planejar as competéncias necessarias e as acdes de engajamento de

colaboradores, através da gestao da experiéncia dos empregados (EEM).

Contetdo Programatico 1: Customer Experience (CX). Importancia e
Definicdo. CRM vs. CXM. Motivacdo e Engajamento com a Marca.

Neuromarketing e Psicologia Cognitiva. Personas. Net Promoter Score (NPS).

Conteudo Programético 2: Jornada do Consumidor e Pontos de Contato.
Importancia e Definicdo. Jornada de Compra vs. Jornada do Cliente.
Ferramentas e Fontes de Informacédo sobre a Jornada do Cliente. Ferramentas

para gerar Engajamento e Satisfacdo. User Experience (UX).

Contetddo Programatico 3: Customer Success. Importancia e Definicao.
Customer Service vs. Customer Success. Resultado Exigido. Resultado
Desejado. Métricas de Customer Success. Estratégias para Promover Customer

Success.

Conteudo Programético 4: Employee Experience. Importancia e Definigdo.
Experiéncias cognitivas e psicolégicas dos empregados. Recompensa
profissional e pessoal. Employee Experience Design (EED). Gestdo da

Experiéncia dos Empregados (EEM).
Bibliografia Béasica:

BERRIDGE, E. Customer Obsessed: A Whole Company Approach to Delivering
Exceptional Customer Experiences. New Jersey: John Wiley & Sons, 2016.

KOTLER, P.; KARTAJAYA, H.; SETIAWAN, |. Marketing 4.0: Do tradicional ao
digital. Rio de Janeiro: Editora Sextante, 2017.

STEINMAN, D.; MURPHY, L., MEHTA N. Customer Success: como as
empresas inovadoras descobriram que a melhor forma de aumentar a receita €

garantir o sucesso dos clientes. Sdo Paulo: Auténtica Business, 2017.

Bibliografia Complementar:
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GOODMAN, J. Customer Experience 3.0: High-Profit Strategies in the Age of

Techno Service. New York: Amacom, 2014.

MADRUGA, R. Gestdo do Relacionamento e Customer Experience. Sao
Paulo: Atlas, 2018.

PEPPERS, Don. Customer Experience: What, How and Why Now. Englewood,
Colorado: Bookbaby, 2016.

Disciplina: Mapeamento da Jornada do Cliente (CJM).

Ementa: Jornada do Cliente. Pontos de Contato. Buyer Persona e Brand

Persona. User Experience (UX).
Competéncias e Habilidades:

e Diferenciar os conceitos de Jornada de Compra e Jornada do Cliente, bem

como seus papeis no desenvolvimento da estratégia corporativa.

e Conhecer a dinamica de interacbes do cliente com a marca, quais
informac¢des sdo importantes e o que faz com que ele avance no sentido

da compra do produto ou da contratacao do servigo.

e Estabelecer estratégias para a comunicacdo eficiente entre a marca e
seus potenciais clientes a partir da criagdo do Buyer Persona e do Brand

Persona.

e Identificar a experiéncia que o usuario tem ao utilizar o site ou aplicativo
da marca, para desenhar solugbes que gerem impacto positivo e

produzam experiéncias agradaveis e inesqueciveis.

Conteudo Programatico 1: Jornada do Cliente. Importancia e Definigéo.
Jornada de Compra versus Jornada do Cliente. Definicdo dos Objetivos. Escolha

das Ferramentas e Fontes de Informagé&o sobre a Jornada do Cliente.

Conteudo Programético 2: Pontos de Contato. Importancia e Defini¢ao.

Identificacdo dos Pontos de Contato. Mapeamento das Acdes e Interacbes dos
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Clientes. Compreendendo as Dores do Cliente. Identificando os Obstaculos da

Jornada.

Conteudo Programéatico 3: Buyer Persona e Brand Persona. Importancia e
Definicdo. Ferramentas e Etapas para a Criacdo do Buyer Persona.
Engajamento e Satisfagdo do Cliente. Estruturacdo do Brand Persona.

Comunicagdo Humanizada.

Conteudo Programatico 4: User Experience (UX). Importancia e Defini¢do.
Interface do Usuério (Ul). Técnicas de User Research. Design, usabilidade e
arquitetura da informacdo. Planejamento das estruturas. Administracdo de

conteudo.
Bibliografia Béasica:

BERRIDGE, E. Customer Obsessed: A Whole Company Approach to Delivering

Exceptional Customer Experiences. New Jersey: John Wiley & Sons, 2016.

KOTLER, P.; KARTAJAYA, H.; SETIAWAN, |. Marketing 4.0: Do tradicional ao
digital. Rio de Janeiro: Editora Sextante, 2017.

STEINMAN, D.; MURPHY, L., MEHTA N. Customer Success: como as
empresas inovadoras descobriram que a melhor forma de aumentar a receita é

garantir o sucesso dos clientes. Sdo Paulo: Auténtica Business, 2017.
Bibliografia Complementar:

GOODMAN, J. Customer Experience 3.0: High-Profit Strategies in the Age of

Techno Service. New York: Amacom, 2014.

MADRUGA, R. Gestdo do Relacionamento e Customer Experience. Sao
Paulo: Atlas, 2018.

PEPPERS, Don. Customer Experience: What, How and Why Now. Englewood,
Colorado: Bookbaby, 2016.

Disciplina: Qualidade em servicos e a satisfacao do cliente.
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Ementa: Adisciplina de Qualidade em Servicos e Satisfacdo do Cliente, traz a discuss&o tedrica,

pratica e estratégica destas duas varidveis, bem como dos modelos de mensuracao

reconhecidos internacionalmente.

Objetivo da disciplina: Apresentar os conceitos acerca da qualidade em servicos e a
satisfacdo do cliente, bem como a importancia destas varidveis no contexto organizacional de
resultados, a sua operacionalizacdo e mensuracgao, para que o aluno desenvolva habilidades que

o direcionem ao delineamento de estratégias e a tomada de decisdes assertivas.

Competéncias e Habilidades:

e Desenvolver no aluno a capacidade em desenvolver planos de gestédo de
atendimento

e Capacitar o aluno para avaliar a jornada do cliente em negdcios e
promover melhorias de qualidade

e Compreender os cenarios de mercado e oportunidades ligadas a
qualidade no atendimento

e Ensinar o aluno a analisar e compor estratégias e taticas de experiéncia
do cliente

Conteudo Programatico 1: Percepc¢do do Cliente: conceitos. Comportamento do Consumidor.
Necessidade de mensurac¢do da qualidade em servigos e da satisfacdo dos clientes. A mente do

cliente e o neuroatendimento.

Conteudo Programatico 2: Pressupostos acerca dos servigos e da qualidade em servigos. A
importancia da qualidade em servigos para o sucesso das organiza¢des. O papel dos servigos na
oferta de bens tangiveis: agregando valor aos produtos, com um pacote de servigos. A

importancia do POP — Procedimento Operacional Padrdo e Scripts de atendimento.

Conteudo Programatico 3: As expectativas dos Clientes. A qualidade em servicos como fator
determinante da satisfacdo dos clientes. As dimensGes da qualidade em servicos: o que os
clientes avaliam? O tripé da Experiéncia do Cliente. Modelo OETE de atendimento ao cliente.

Gestdo 1D3A1H. Como eliminar friccbes de atendimento.
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Conteudo Programatico 4: O modelo SERQUAL de mensuragdo da qualidade percebida pelo
cliente em servigos. Questionario para avaliacdo da percepc¢do dos clientes acerca da qualidade
em servicos. O que deve ser adequado ou melhorada a partir dos resultados obtidos do

SERVQUAL. Tipos de pesquisas de satisfagcdao: NPS, CSAT, CES.
Bibliografia:

CORREA, H. L. Gestdo de servigos: lucratividade por meio de operagdes e de satisfagio de
clientes. Sdo Paulo: Atlas, 2002

FITZSIMMONS, J, A. Administracdo de Servigos: operagOes, estratégia e tecnologia da
informacgdo. Porto Alegre; Bookman, 2005

COELHO, F. Customer Experience Descomplicado. Santa Cataria. Editora Autores do Brasil,
2020.

BLANCHARD, K. Experiéncia inesquecivel para o cliente: Estratégias para revolucionar o

atendimento. Figurati, 2015.

Demais referéncias:

LOVELOCK, C. H. Servigos: marketing e gestdo. Sao Paulo: Saraiva, 2002

NOBREGA, K. C. Falando de servigos: um guia para compreender e melhorar os servicos em
empresas e organizagoes. Sdo Paulo: Atlas, 2013

KOTLER, P. Marketing de Servigos profissionais. Sao Paulo: Manole, 2002.

Disciplina: Inteligéncia de produto com énfase em data mining e

analytics.

Ementa: Sistemas de Informacdo de Marketing. Desenvolvimento centrado no

usuario. Product Analytics. Tecnologias Centradas no Ser Humano.
Competéncias e Habilidades:

e Definir os sistemas de informacédo de marketing, mecanismos e métodos

de pesquisa e a segmentacéo no contexto da Era Digital.

e Descobrir as dores, desejos e expectativas do cliente, praticando os
pilares, a cultura e as ferramentas do design thinking e do design de

Servigos.
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e Utilizar a inteligéncia analitica, coleta e gestdo da informacéo
automatizadas, para analisar o comportamento dos usuarios e melhorar

as experiéncias do cliente.

e Conhecer e compreender o uso de tecnologias centradas no ser humano
- softwares, técnicas e métricas analiticas - no ambiente digital e no

tratamento de big data.

Conteudo Programatico 1: Sistemas de Informag&o de Marketing. Importancia
e Definicdo. Elementos da Pesquisa de Mercado. Business Intelligence. Data

mining. Segmentacdo Avancada.

Conteudo Programatico 2: Desenvolvimento centrado no usuério. Importancia
e Definicdo. Design Thinking. Validacdo de ideias e feedback de usuérios.

Personas.

Conteudo Programético 3: Product Analytics. Importancia e Definicdo. Analise
Comportamental. Reconhecimento e criacdo de oportunidades e melhorias no
produto e padrbes de uso. Teste de hipotese e medicdo dos resultados.

Cocriacao, projeto e engenharia. Prototipacdo, simulacéo e teste.

Conteudo Programatico 4: Tecnologias Centradas no Ser Humano.
Importancia do Real Time na Analise e Geracdo de Insights. Analises de
redes, clusters e text mining. Big data, inteligéncia cognitiva e artificial, machine

learning, cloud e mobility, wearables, realidade virtual e internet das coisas (loT).
Bibliografia Béasica:

JOGLEKAR, N.; NAGARAJ, V. Digital Product Management Thinking:
Integrating analytics, business model, coordination and design thinking.
Saratoga: Senseshaping Ventures, 2017.

KAUSHIK, A. Web Analytics 2.0: A arte das analises de web e a ciéncia do foco

no cliente. Rio de Janeiro: Alta Books, 2010.

RODRIGUES, J. Product Analytics: Applied data science techniques for

actionable consumer insights. Boston: Pearson Education, 2021.

Bibliografia Complementar:
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CHOO, C. A Organizagdo do Conhecimento: como as organizagbes usam
informacdes para criar significado, construir conhecimento e tomar decisées.

Sao Paulo: Editora Senac Sao Paulo, 2003.

LOCKWOOD, T. Design Thinking: Integrating innovation, customer experience,
and brand value. New York: Allworth, 2010.

MALHOTRA, N. K. Pesquisa de Marketing: Uma Orientagdo Aplicada. 7. ed.
Porto Alegre: Bookman, 2019.

Disciplina: Gestdo minimalista: Métodos Ageis, Design e Lean
Thinking.

Ementa: Compreensao da relevancia e aplicacdo da gestdo minimalista, através
das abordagens de Design Thinking, Lean Thinking e Métodos Ageis.
Competéncias e Habilidades:
« Compreender a importancia de novas abordagens dentro do
contexto empresarial;
o« Conhecer as principais metodologias relativas a gestédo
minimalista;
e Aplicar as metodologias de forma apropriada em sua realidade
profissional,
e Saber tomar decisbes em relacdo as escolhas das melhores
técnicas e instrumentos de gestao.
Conteudo Programaético:
Conteudo Programético 1: O que é gestdo minimalista.
Conteudo Programético 2: Design Thinking.
Conteudo Programatico 3: Lean Thinking.
Contetdo Programaético 4: Métodos Ageis.
Bibliografia basica:
AMARAL, D. C.; CONFORTO, E. C.; BENASSI, J. L. G.; ARAUJO, C.
Gerenciamento agil de projetos: aplicacdo em produtos inovadores. Sao

Paulo: Saraiva, 2011.
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BROWN, TIM. Design Thinking: uma metodologia poderosa para decretar o
fim das velhas ideias. Campos, 2010.

MALONE,MICHAEL S.; ISMAIL, SALIM; VAN GEEST, YURI. Organizacdes
exponenciais: Por que elas sdo 10 vezes melhores, mais rapidas e mais
baratas que a sua (e o que fazer a respeito). Alta Books; 12 edicao, 2019.
MCKEOWN, GREG. Essencialismo: A disciplinada busca por menos.
Editora Sextante; 12 edicdo, 2015.

RIES, ERIC. A startup enxuta: Como usar a inovacao continua para criar
negocios radicalmente bem-sucedidos. Editora Sextante; 12 edigdo, 2019.
Bibliografia complementar:

AMBROSE, G.; HARRIS, P. Design Thinking: S.M. acado ou pratica de pensar
o design. Porto Alegre: Bookman, 2011.

CAROLI, PAULO. Lean Inception: Como Alinhar Pessoas e Construir o
Produto Certo. Editora Caroli; 12 edicéo, 2019.

DWECK, CAROL S. Mindset: A nova psicologia do sucesso. Objetiva; 12
edicao, 2017.

MELO, A.; ABELHEIRA, R. Design Thinking & Thinking Design -
Metodologia, Ferramentas e Uma Reflexdo Sobre o Tema. S&do Paulo:
Novatec, 2015.

ROCHA, RODRIGO FERREIRA DA. Sem. Sistema de Estratégia Minimalista.
HSM, 2018.

SUTHERLAND, J. Scrum: A arte de fazer o trabalho na metade do tempo.

Séo Paulo: Casa da palavra, 2016.

Disciplina: Concepc¢édo de Produtos: MVP - Produto Minimo

Viavel, Business Model Canvas, Personas.

Ementa: Viabilidade de um Negdcio: criacdo, desenvolvimento e lancamento de
produtos. O conceito fundamental de Produto Minimo Viavel (MVP). MVP,
Design Thinking e validacéo de ideias. Criacdo do perfil de clientes ideais e
andlise de Mercado. Fundamentos do Business Model Canvas. Conceitos de

Persona, Perfil de Usuario e Publico-alvo. MVP, e-Commerce e Marketing Digital.

Competéncias e Habilidades:
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e Compreender os fundamentos do MVP, Business Model Canvas e o

conceito de Persona.
¢ Relacionar as técnicas de Design Thinking com a validacdo de ideias.
e Analisar as tendéncias do mercado e a viabilidade de novos produtos.

e Relacionar os principios do MVP com as técnicas de e-Commerce e
Marketing Digital.

Conteudo Programético 1: Viabilidade de um Negbdcio: criagédo,

desenvolvimento e langamento de produtos.

Conteudo Programatico 2: O conceito fundamental de Produto Minimo Viavel
(MVP).

Conteddo Programatico 3: MVP, Design Thinking e validacéo de ideias.

Contetudo Programético 4: Criacdo do perfil de clientes ideais e andlise de

Mercado.
Conteudo Programatico 5: Fundamentos do Business Model Canvas.

Conteudo Programatico 6: Conceitos de Persona, Perfil de Usuério e Publico-

alvo.

Conteudo Programético 7: MVP, e-Commerce e Marketing Digital.
Bibliografia Béasica:

RIES, E. A Startup Enxuta. S&o Paulo: Editora Leya, 2012.

CAROLI, P. Direto ao Ponto: Criando produtos de forma enxuta. Sdo Paulo:
Editora Casa do Cdédigo, 2015.

OSTERWALDER, A. Business Model Generation: Inovagdo Em Modelos De
Negécios. Rio de Janeiro: Editora Alta Books, 2011.

BROWN, T. Desing Thinking. Rio de Janeiro: Editora Alta Books, 2017.

23




GROSSMAN, S. Minimum Viable Product: Master Early Learning and Develop
an MVP with Scrum. Short Hills: CreateSpace Independent Publishing Platform,
2017.

Disciplina: Gestao dainovacao.

Ementa: A disciplina compreende a analise das bases conceituais, tedricas e metodoldgicas da
pratica da inovacdo, entendida como ferramenta e disciplina empresarial que visa criar
vantagem competitiva para organiza¢des. Partindo da compreensdo das bases conceituais e
tedricas que fundamentam a relagdo entre gestdo, inovacdo e competitividade, segue-se com o
estudo dos processos gerenciais de inovacdo. Conceitua, define e exemplifica o conceito de
inovacdo aberta. Finaliza-se com a analise do contexto nacional referente a gestdo da inovacao
exemplificado por meio de estudo de caso.

Competéncias e Habilidades:

e Capacidade de articular as dimensfes teoricas e conceituais com a
pratica da inovacéao.

e Conhecer os tipos de inovacao e suas aplicacoes.

e Aplicagcdo dos conceitos de inovacdo em processos gerenciais de
organizagoes.

e Entendimento dos principios de inovacao aberta.

e Compreensao do cenario nacional referente a inovacao e negocios.

Conteudo Programatico

Conteuido Programatico 1: Bases Conceituais da Inovacao.
Conteudo Programatico 2: Gerenciando o processo de inovacao.
Conteudo Programatico 3: Open Innovation — acolhendo a inovacao.

Conteudo Programatico 4: Gestao da Inovagao no Contexto Brasileiro e Estudo de
Caso .

Bibliografia basica:

CHESBROUGH, Henry. Et al. Novas fronteiras em inovagdo aberta. Sdo Paulo: Blucher, 2018.

MENDES, Dayse. Gestdo de Inovagédo e Tecnologia. Curitiba: Contentus, 2020.
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SCHERER, Felipe Ost. Gestdo da inovagdo na prdtica: como aplicar conceitos e ferramentas
para alavancar a inovac¢do. Sao Paulo: Atlas, 2016.

TAVARES, José. Gestdo da inovagdo e geracdo de valor em pequenas e médias empresas. Sao
Paulo: Editora Senac, 2020.

Bibliografia complementar

BESSANT, John. Inovac¢do e empreendedorismo. Porto Alegre : Bookman, 2019.

CUKIERMAN, Edouard. ROUACH, Daniel. O vale de Israel: o escudo tecnoldgico da informacao.
Rio de Janeiro: BestSeller, 2020

FREITAS FILHO, Fernando Luiz. Gestdo da inovacgao: teoria e pratica para implantagdo. Sdo
Paulo : Atlas, 2013.

HENRIQUES, Silvia. Gestdo da Inovacao e competitividade. Sdo Paulo: Pearson, 2018.

ROCHA, Lygia Carvalho Criatividade e inovacdo: como adaptar-se as mudancas. Rio de Janeiro :
LTC, 20089.

TROTT, Paul. Gestdo da inovacdo e desenvolvimento de novos produtos. Porto Alegre:
Bookman, 2012.

VIANA, Rodrigo. Gestdo da tecnologia e inovac¢do. S3o Paulo: Editora Senac, 2018.

Disciplina: Gestao de Carreira.

Ementa: Esta disciplina deve abordar os conhecimentos relacionados a Gestédo
de Carreira e as dimensfes ligadas a evolu¢cdo do trabalho no mundo
contemporaneo. Mais especificamente trata dos seguintes temas: Area de
atuacao profissional. Papel do profissional no cenario atual e as implicacdes
desse papel na formacéo profissional. Condi¢gdes atuais do mercado de trabalho
no Brasil e suas implicacdes. Estratégias de evolucdo de trabalho.
Autoconhecimento. A carreira e suas fases de desenvolvimento. Planejamento

de carreira e plano de acéo para busca dos objetivos pessoais e profissionais.
Competéncias e Habilidades:

e Capacitar o estudante na gestdo da sua propria carreira profissional,
identificando objetivos de longo prazo (funcdo que almeja) na sua
trajetéria profissional, bem como as competéncias e comportamentos

necessarios, para o alcance dos seus objetivos de carreira;
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e Mostrar a importancia de uma atitude protagonista para o sucesso na

carreira;

e Habilitar o leitor (aluno de qualquer area do conhecimento) ao
planejamento estratégico da sua carreira, visando obter as competéncias,

habilidades e as atitudes necessarias ao desenvolvimento da sua carreira.

Conteudo Programaético 1: Contexto. Dados do mercado de trabalho no Brasil.
Cultura Brasileira nas Organizagdes. Visao Internacional e Grandes Tendéncias.
O futuro do trabalho. Carreiraem T.

Conteudo Programatico 2: ldentidade. Vocacédo, Paixdes, Comportamentos,
Talentos, Missé&o Profissional.

Conteudo Programatico 3: Desenvolvimento. Competéncias técnicas.
Competéncias Comportamentais. Skills que o mercado exige. Sugestdes

Préaticas de dilemas comuns.

Conteudo Programatico 4: Mostrar o Trabalho. Empregabilidade e Networking.
Como crescer na carreira. Como utilizar a marca pessoal como recurso para

vender o seu trabalho. Como utilizar as redes para propagar o que vocé faz.
Bibliografia Basica:

DUTRA, Joel Souza (Org.). Gestdo de carreira na empresa contemporanea.
Séo Paulo: Atlas, 2010.

DUTRA, Joel Souza. Administracéo de Carreira. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

MOGGI, Jair, BURKHARD, Daniel. Assuma a direcdo de sua carreira. Sao
Paulo: Negécios, 2003.

EPSTEIN, David. Porque os generalistas vencem em um mundo de
especialistas. Sdo Paulo: Globo Livros, 2020.

VELOSO, Elza Féatima Rosa. Carreiras sem fronteiras e transicéo

profissional no Brasil. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

Bibliografia Complementar:
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ASHER, Donald. How to Get Any Job, Second Edition: Career Launch and Re-
Launch for Everyone Under 30 (or How to Avoid Living in Your Parents'

Basement). Berkeley: Ten Speed Press, 2011.

BALASSIANO, Moisés; COSTA, Isabel de Sa A. Gestao de carreiras: dilemas

e perspectivas. Sao Paulo: Atlas, 2012.

BOLLES, Richard N. How to find your mission in life? Toronto: Ten Speed Press,
2001.

BOCK, Laszlo. Um novo jeito de trabalhar. Rio de Janeiro: Sextante, 2015.

BUCKINGHAM, Marcus; CLINTON, Donald O. Descubra seus pontos fortes.
Rio de Janeiro: Sextante, 2008.

BURNETT, Bill; EVANS, Dave. O Design da sua vida. Sao Paulo: Rocco, 2017.

GALDINI, Danilca; MAGLIOCCA, Renata; ESTEVES, Sofia. Carreira: vocé esta

cuidando da sua? Rio de Janeiro: Campus-Elsevier, 2011.

GUILLEBEAU, Chris. Nasci Para Isso - Como Encontrar O Trabalho Da Sua

Vida. Sao Paulo: Companhia das letras, 2017.

IBARRA, Herminia. Identidade de carreira: A experiéncia € a chave para

reinventa-la. Sao Paulo: Gente, 2009.

MEYER, Erin. A Regra é Nao Ter Regras: A Netflix e a Cultura da Reinvencao.

Rio de Janeiro: Intrinseca, 2020.
LEPERE, Nicole. How to do the work. New York, 2021.

TEPERMAN, Joseph. Anticarreira: O Futuro do Trabalho, o Fim do Emprego e
do Desemprego. Sao Paulo, 2019.

13. Infraestrutura Fisica e Pedagdgica

O aluno encontrara todo o conteudo do curso e assistira as aulas gravadas no

ambiente virtual. Para assistir as aulas € fundamental que as especificacbes
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abaixo sejam obedecidas, possibilitando, assim, uma recepcdo de maior

gualidade dos videos.

Hardware:

Software:

.
.
.

Rede:
.

Adicionalmente, é prevista a utilizacdo da biblioteca virtual para consultas

bibliograficas e pesquisa de assuntos referentes as disciplinas ministradas.

Processador Intel Core 2 Duo ou superior.
2Gb de Memoria RAM.

Placa de video com resolucdo 1024x768, qualidade de cor 32 bits e

compativel com Microsoft DirectShow.

Microsoft DirectX 9.0c ou posterior.

Navegador: Firefox, Google Chrome, Internet Explorer (sempre

atualizado).
Sistema Operacional: Windows XP ou posterior.
Adobe Flash Player (atualizado).

Plugin de videos SilverLigth (atualizado)

Conexdao com a Internet banda larga de no minimo 2 MB.

Em caso de acesso em ambientes corporativos além da velocidade, &
necessario verificar as condi¢cdes de seguranca de rede de sua empresa

e se certificar que o site ndo estara bloqueado.
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