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Customer Experience

Transformacao Digital centrada em Cliente

PwC’s Academy em Cabo Verde
de profissionais para profissionais

Saiba como aprofundar a sua relagao
com os clientes e promover experiéncias
verdadeiramente diferenciadoras que
potenciem o crescimento do negécio e da
marca, através da Transformacao Digital.

pwec

Uma formagao completa e com exemplos practicos

de gestéo da experiéncia e transformacéo digital customer
centric, para ajudar a sua Organizagéo a evoluir

a velocidade dos seus Clientes.

Duragao:
12 horas, divididas por 2 dias
(inclui componente tedrica e practica).
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@ Objectivo:

Dotar os participantes de conhecimentos relativos
a gestao e transformacao da experiéncia
de Cliente no sector bancario.

= | Honorarios:

* 95 mil CVE + IVA por pessoa

* 65 mil CVE + IVA por pessoa
(a partir de 3 inscri¢des por Instituicéo)

Conheca a nossa oferta em:
pwc.com/cv/academy



https://www.pwc.com/cv/academy
https://www.pwc.com/cv/academy
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Programa de Formacao

nao exaustivo

Componente tedrica Dia 1| 6 horas

CX and Digital
Transformation (1 hora)

Os desafios, tendéncias e prioridades da transformacgao digital; A evolugdo dos
habitos e expectativas dos Clientes; A necessidade de uma estratégia customer
centric.

Connecting the front
& back office (1 hora)

Boas practicas e tecnologias para suporte ao alinhamento do front office e back office
para a entrega de um servigo customer centric; A estratégia de Customer
Relationship Management (CRM); Implementagao de workflows e CRM

Metrics and Indicators
(2 horas)

A importancia da monitorizagao da qualidade e niveis de servigo; Métricas e
indicadores de medi¢ao: NPS, Customer Lifetime Value, Churn Rate, Customer Effort
Score, Retention Rate, entre outros.

Resolugédo de um caso practico para a construgado de um modelo de avaliagao de
qualidade e niveis de servigo (NPS e SLAs).

Gestao da Mudanga
(1 hora)

As componentes da estratégia da Gestdo da Mudanca e as etapas para a sua
construgao; Principios para a elaboragdo de um Catélogo de Iniciativas e respectivo
roadmap de implementacao.

Banca 2025: tendéncias

e referéncias disruptivas
(1 hora)

Open Banking; Wearables nos sistemas de pagamento, Automacgéao e Self-service;
Analytics e Process Mining.

Componente pratica Dia 2 | 6 horas

Reengenharia de
processos (2 horas)

As 5 etapas para a reengenharia de processos; Resolugdo de um exemplo practico.

Optimizagao do Capital
Humano (2 horas)

Resolugédo de um caso practico para a construgdo de um modelo de
dimensionamento do Capital Humano.

Rentabilidade dos
Balcoes (2 horas)

Compreensédo da metodologia e resolugdo de um exemplo practico (case study) para
a analise de rentabilidade dos balcdes.
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Formadores

O Tito integrou a PwC em 2017 onde é Senior Manager na divisdo de
Consulting — Financial Services na PwC Angola. Tem mais de 10 anos

Tito Moreira de experiéncia em consultoria em projectos em Portugal, Angola,
Tavares Cabo Verde, Timor-Leste e Singapura.

Senior

Manager, FS A sua carreira foi focada em projectos de definicéo e reengenharia de

processos, implementagéo de sistemas de informagédo e PMO. No sector de
servigos financeiros foi responsavel por projectos de aumento de eficiéncia
organizacional, reengenharia de processos, implementagao de solu¢des
digitais para suporte a processos do front-office, das areas de suporte e
controlo, tendo ainda ministrado ac¢gdes de comunicagao e formagéao
direccionadas para os processos implementados.

A Sofia iniciou carreira na PwC Portugal em 2017 onde é Senior
Sofia Cabral Consultant na divisdo de Consulting — Financial Services. Tem 4 anos
Polénia de experiéncia em consultoria em projectos em Portugal.
Senior A A . , .
sua experiéncia é particularmente relevante em projectos na area de
Consultant, Customer Experience, mais especificamente no dmbito de Next Best Offer /
FS Next Best Action, onde como PMO foi responsavel pela coordenagao de
iniciativas e gestao de equipas de Business Intelligence, Produto e Comerciais
para a construgao de estratégias de gestédo personalizada de Cliente
suportadas em modelos analiticos de base a tomada de deciso.
Adicionalmente, tem experiéncia em projectos de definigdo e reengenharia
de processos, gestao de risco, Compliance e talent management.

Inclui: entrega de certificado de formagao PwC.
Inscreva-se em: www.pwc.com/cv/academy ou envie um email para: pt_pwcsacademy@pwc.com.
A PwC reserva-se ao direito de admisséo.
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