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Customer Experlence Strategy

Programa de Educac¢ao Executiva




Apresentacao

Curso de Gestao da Experiéncia do Cliente

Um ciclo de 12 dias para constituir o quadro ideal de analise estratégico da
experiéncia do cliente e dominar os conhecimentos especificos desta area.

Oferecer uma experiéncia atrativa e pertinente aos clientes e ainda ser
coerente com o posicionamento da empresa e estratégia de marca € um dos
grandes desafios das empresas hoje.

Em um contexto caracterizado da forte evolucao da tecnologia e transformacao
profunda no comportamento (de consumidores e de colaboradores), as
empresas se veem confrontadas a necessidade de fazer escolhas estratégicas e
se adaptar a essa nova dinamica de mercado para valorizar dados e transforma-
los em informacdes consistentes e performantes de todos os touch points que a
empresa propoe aos seus clientes.

Diante desse cenario, nossa conviccao se resume em oferecer aos clientes a
melhor experiéncia de compra e memoraveis momentos em contato com a
empresa para conquistar o alinhamento das estratégias da empresa, diminuir
riscos e garantir excelentes resultados financeiros.




Objetivos

Esta formacao exclusiva fornece aos participantes um
qguadro de analise aprofundada para:

compreender como elaborar estratégias com foco
na experiéncia dos clientes;

discutir a adequacao dos processos prioritarios
para oferecer um relacionamento exclusivo; e
elaborar planejamento operacional para garantir

bons resultados.

Além disso, essa formacao oferece uma analise de
todos os pontos chaves para o sucesso da
experiéncia do cliente na empresa, que sera
pontuado durante o decorrer do curso em como
transforma-los em oportunidades e nas melhores
praticas para o sucesso do negocio.




Formato e publico-alvo

A formacao é ricamente ilustrada com diversos
estudos de caso e dinamicas para eludicar o conteudo
de maneira ludica e criativa.

Serdao 6 moédulos de 2 dias cada e ao final, todos os
participantes terao desenvolvidos planos de acao para
melhorar as operacdes de suas areas de atuacao.

Para quem se destina essa formacao?

Esta formacao é dirigida aos gestores da empresa, com
foco especial nas areas de marketing, comercial e
comunicacao, além de gestores de projetos e
especialistas de experiéncia do cliente.




Conteudo programatico
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Modulo 1

Introducao a Experiéncia do Cliente

Dia 1: Dia 2:
A Experiéncia do Cliente a servico da Estratégia Estudos de caso e aplicagéo pratica aos projetos
Empresarial dos participantes ou da empresa
* Evolucao do Marketing e do CRM ao CEM * Apresentacao do estudo de caso
(Customer Experience Management) e Atéliers de trabalho pratico
* As 9 questdes essenciais para definir a * Apresenstacao e discussao de recomendacoes
estratégia para o cliente * Briefing do projeto final

* Processo de (co)criacao de valor e
experiéncia do cliente

* |dentidade de marca como alavanca para a
experiéncia do cliente




Cultura de Orientacao para o Cliente

Dia 3:
Mobilizar a empresa para criar Orientacéo para
o Cliente

e Orientacdo para o mercado

* Sensibilizacao de colaboradores para a
cultura do cliente

* Condicoes basicas para exceléncia de
Servicos

 Formacao da percepc¢ao da marca e
reputacao empresarial

* As melhores praticas para mobilizar os
colaboradores

Dia 4:
Determinar o sucesso do projeto de transformacgéo
da experiéncia do cliente

* As condicOes de sucesso de um projeto

* Etapas na elaboracao do projeto

 Determinacao de custos e responsabilidades
envolvidas no projeto

* Gestao do relacionamento com parceiros
externos
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Percurso antes da compra:
Experiéncia como marca

Dia 5:
Modelizacéo da experiéncia do cliente em um
percurso vencedor

* O percurso do cliente e a mudanca de
comportamento

 Conhecendo seus clientes e definindo a
persona

« Compreender a experiéncia vivenciada pelos
clientes

» Cartografia da experiéncia do cliente
(Customer Journey Mapping)

* Atélier: implemelntando o Customer
Journey Mapping em um caso concreto

Dia 6:
Mobilizar para a lembranca e escolha

* Posicionamento de marca e estratégias de
branding

* Alinhamento da expectativa do cliente com a
entrega real do produto

* Alinhamento das estratégias de comunicacao
online e offline

* Criando a influéncia social e digital da marca

* Atélier: Criando estratégias eficazes de
comunicacao para a experiéncia do cliente
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Modulo 4

Percurso durante a compra:
Experiéncia no Ponto de Vendas

Dia 7:
Promover o encantamento no ambiente fisico

Conceito de servicescape

Estimulos ambientais e estrutura fisica da
empresa

Layout ideal para a melhor experiéncia
Utilizacao de estratégias de marketing sensorial
Atélier: Criando estratégias ideais para
encantar os clientes em caso concreto

Dia 8:
Gerenciar a satisfacéo do cliente e as reclamacgoes

Service design e o atendimento como ponto de
fidelizacao e vendas

Gestao dos canais de contato com o cliente
Gestao da satisfacao sob a 6tica CEM

Os desafios do gerenciamento da insatisfacao:
como receber e tratar reclamacoes

Perfil de clientes insatisfeitos e indicadores para
melhorias




Percurso apos a compra:
Experiéncia como relacionamento

Dia 9: Dia 10:

Diferenciagéo pelo servico ao cliente e Concepgdo de um referencial de relacionamento

relacionamentos com o cliente

* Principais questdes para elaboracao de Do CRM ao CEM: consequéncias da concepgao
estratégias relacionais da arquitetura de sistemas relacionais

* Rentabilizagao e maximizagao do * Big Data : que ferramentas analiticas utilisar?
investimento com estratégias de fidelizacao * Planejando as melhores campanhas de
(Lifetime valeu do cliente) fidelizacao

* |Impacto das estratégias de relacionamento * Definicao de programa de recompensas

na operacionalizacao dos servicos
* Gerenciamento da comunidade digital:
metodologias para garantir boas praticas
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Modulo 6

Inovacao e Reducao de Riscos do CEM

Dia 11: Dia 12:
Controle de resultados como centro das
atencdes do CEM Apresentacao dos projetos realizados
* |novacao na gestao da Experiéncia do cliente Discussao e avaliacao dos projetos para emissao
* Criacao do comportamento inovador na de certificado
equipe

* Gestao de riscos estratégicos: como evitar
riscos de demanda, competitivos e de
competéncia

 Mensuracao de resultados




Jultana Candido Custodio

e Pos-Doutorado em Psicologia do Consumo pela Université Libre de Bruxelles (Bélgica)
* Doutorado em Administracao Estratégica pela Université Paris-Dauphine (Franca).

*  Mestrado em Administracao Estratégica pela PUCPR

* Especializacdo em Marketing Empresarial pela UFPR

* Graduacdo em Relacdes Publicas, pela PUCPR

Com mais de 15 anos de experiéncia nas areas de Estratégia e Marketing, aplicadas a
negdcios no Brasil e na Franca, sua filosofia de trabalho é baseada na paixao em servir
bem, criar experiéncia memoraveis de compra e proporcionar aprendizado e autonomia
para seus clientes.

Professora de graduacao e pds-graduacao nas disciplinas de Planejamento Estratégico,
Marketing, Comportamento do Consumidor e Pesquisa de Mercado, ja atuou em
diversas Universidades no Brasil e na Bélgica e possui pesquisas cientificas publicadas em
congressos e revistas nacionais e internacionais sobre Relacionamentos e Riscos
Estratégicos, Gestdo de Servicescapes e Comportamento Inovador.




Realizacao:

Em caso de duvidas, entre em contato:

hello@happytrack.app
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Acesse e saiba mais: www.happytrack.app




