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experiéncias /:
como estratégia == ' =
do negdcio = — ===

Mais que pensar na experiéncia do cliente,

precisamos entender como as empresas
podem se estruturar para isso.

Experiéncia como
estratégia de
Nosso objetivo € ajudar equipes a criar negécio

bases para gerenciar a melhor experiéncia
do cliente, integrando as diferentes areas
da empresa.
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Nossa proposta

Criar autonomia
para a transformacgao de
cooperativas

'
\

Diagnéstico
g ——

J Quvir para conhecer S
oportunidades

Projeto
/ Planejar a acao para
alavancar resultados!
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Responsavel pelo Programa:

Juliana Candido Custédio

Professora | Consultora Empresarial | Escritora | CEO da HappyTrack

Experiéncia do Cliente ndo é o que ele sente.
E o que a sua empresa o faz sentir.

Livro: Estratégia Descomplicada

Conhecimento académico

« PhD em Gestdo - Université Paris Dauphine - PSL

e Pds-doutorado em Psicologia do Consumo - Université
Libre de Bruxelles

e Doutorado em Adminsitragcdo Estratégica - PUCPR

e Mestrado em Administragao Estratégica - PUCPR

» Especializagdo em Marketing Empresarial

e Graduada em Relac¢des Publicas - PUCPR

Atuacdo empresarial

e 20 anos em consultoria empresarial

* Atuou na Agéncia de Desenvolvimento Curitiba,
projetos em parceria com o Sebrae e Opus Multipla,
House Cricket e BrainBox

e Cursos na PUC-Rio, UFSCar, FGV, PUCPR e ULB
(Bélgica)
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Conteudo
Programatico

Um ciclo de 3 moédulos

para constituir o quadro

ideal de analise da

- Gestao da Experiéncia
como uma verdadeira
estratégia na empresa.
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Framework do Método BXlo

Experiéncia do >
colaborador Ex
Preparacao da empresa
Médulos 1
Sentimento de pertence
Comportamentos:
Orientacdo para
o mercado

e e Pessoas:
Briefing et
check-up - Inovadoras

- Engajadas

Foco na qualidade
dos relacionamentos

Lideranca eficaz

Otimizacao de processos
Modulos 2 Moédulo 3

Estratégias para a Melhoria
periéncia do Cliente P> continua
Inovacao e controle

Alinhamento com ESG

Riscos Estratégicos:

Antes da  Digita

. . Controle de:
compra Baixo risco de Lo
demandae  _qyalidade percebida Deb".eflng
competitivo - Satisfagdo e projeto
- Lealdade
Baixo risco

de competéncia

Inteligéncia Artificial
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:f Médulo 1

e Unidade 1
BX: A Experiéncia do Cliente a servico

da Estratégia Empresarial
e O que é o Business of Experience (BX)?
e As questdes essenciais para a estratégia - cliente
e Processo de (co)criacao de valor da experiéncia
e Posicionamento como alavanca para a experiéncia
do cliente e do colaborador

Unidade 2:
Mobilizar a empresa para se

transformar em BX
e Condicdes basicas para exceléncia de servicos e o
DNA da Experiéncia
e Orientacao para o Mercado x Cliente
e (Gestao do relacionamento com fornecedores e
parceiros externos

int odug&"o."

BUSINESS OF EXPERIENCE



cultura de

ORIENTAGCAO AO CLIENTE

Unidade 3:
Da experiéncia do colaborador para a
experiéncia do cliente

Alinhamento da cultura empresarial
Autonomia e alinhamento de equipes
Sensibilizacao para a cultura do cliente
Jornada do colaborador: da contratacao ao
desligamento

As melhores praticas para mobilizar equipes

Unidade 4:

O papel das liderang¢as no processo de
transformacdo da empresa

Da lideranca tradicional ao lideranca humanizada
Como priorizar o colaborador

A importancia da autenticidade e vulnerabilidade
Relacao entre valores organizacionais, lideranca e
desempenho de equipes



——
Modulo 1/2

Unidade 5:
Estrutura, Cultura & Estratégia: Como
criar foco na Gestdo de Experiéncias
e Estruturas para trocas e relacionamentos
e Valores e Cultura com foco no cliente
e Estratégia a servico da Experiéncia do Cliente
Unidade 6:
Quem é seu Cliente e qual é o seu Ciclo
de Experiéncia de Compra?
e Processo de decisao e mudanca de comportamento
e Conhecendo clientes e definindo personas
e Processo de percepcao e experiéncia
e Cartografia da experiéncia do cliente modelo
HappyTrack

_gestao da

CULTURA DE EXPERIENCIA



Unidade 7:
Marca e Experiéncia: Expectativa x

Realidade ao cliente
e Branding: base para construcao de relacionamento
e Associacao de marcas: como valores da empresa sao
percebidos pelo cliente
e Alinhamento de personalidade de marca aos clientes e
colaboradores
e O papel da comunicacao na criacao de expectativas

Unidade 8:
Estratégias digitais: Mobilizar para a

lembranca e escolha

Alinhamento da expectativa do cliente no digital
Marketing digital e gestdao de relacionamentos
Criacao da influéncia social e digital da marca
Infraestrutura para acolhimento digital
Vulnerabilidade na gestao de dados de clientes

_ant :dé compra:
EXPERIENCIA DE MARCA




T -

f Médulo 2

urante a Compra
EXPERIENCIA
NO PDV

Unidade 9:
Servicescapes: Como encantar pelo

ambiente fisico?
e Do estimulo certo a percepcao do cliente
e  Estrutura fisica como ponto de relacionamento
e Utilizacao de estratégias de marketing sensorial

Unidade 10:
Produtos e processos: A criagdo da

exceléncia ao cliente
° Qualidade e a criacao de valor ao cliente
e Gestao eficaz de processos ao cliente
e Da oferta a compra: como facilitar a decisao do cliente

Unidade 11:
Service Design: Como gerenciar canais de

contato
e Service design como fidelizacao e vendas
e Como criar uma experiéncia fluida e conectada
e Os desafios do gerenciamento da insatisfacao: como
receber e tratar reclamacodes
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Unidade 12:
Da satisfagdo ao relacionamento

com o cliente
e Pesquisas de satisfacao e NPS
e FElaboracao de estratégias de relacionamento
e Rentabilizacao e maximizac¢ao do investimento
com estratégias de fidelizacao (LTV)

%

Unidade 13:
Concepcdo de um referencial de

relacionamento com o cliente
° Do CRM ao CEM: consequéncias da
arquitetura de sistemas relacionais
Planejando campanhas de fidelizacao
Definicao de programa de recompensas

compra:

EXPERIENCIA COMO CRM



Unidade 14:
Impacto na Experiéncia do Cliente:
O papel da Sustentabilidade e ESG

Principios da ESG no Business of Experience
Producao e consumo responsavel

Aculturacao em busca de praticas sustentaveis
Alinhamento entre discurso e a pratica dos ODS

Unidade 15:

‘t o & controle:

Technology Use Cases:
Al a servico do Business of Experience

Desmistificando a Inteligéncia Artificial (Al)

Deep Learning & Machine Learning para CX

Uso otimizado e responsavel da Al

Exemplos de aplicacdao de Al para melhorar gestao de
informacdes e relacionamentos

IMPACTO & INOVAGAO



Unidade 16:
O Controle estratégico como centro das

atencoées do BX
e (Cestao de riscos estratégicos: como evitar riscos
de demanda, competitivos e de competéncia
e Mensuracao de resultados e melhoria continua no
Business of Experience

Plano de A¢do BX

Apresentacao dos projetos realizados
° Discussao e avaliacao de resultados
° Elaboracao de plano de disseminacao de resultados e
conhecimentos

_gestdao & controle:
RISCOS & PLANEJAMENTO




Por que somos a sua melhor op¢cao?

“ Metodologia
» inovadora

Com a nossa metodologia exclusiva somada a melhor
equipe de docentes do mercado, com mestres, doutores
e pods-doutores, todos com bagagem de mercado,
levamos o conhecimento para sua empresa mudar de
pensamento e acao estratégicos!



Diferenciais
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Metodologia
Certificacao registrada (INPI)

Diagnostico da empresa de todos os
participantes (autoavaliacao)

Plano de acao em modelo exclusivo de
design thinking

Envio de materiais fisicos para
participantes (livro, brinde e banner de
planejamento em lona)

Badges para certificacao em formato
de gamificacao



Matriz
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Perfil da Gestao da
Experiéncia do Cliente

78% Empresa XYZ

DNA Estratégias da Expe

75%

— 69%

BXIndex

Quanto a sua empresa esté
preparada para ser um
Business of Experience?

01/01/2023

Riscos da Experiér

) 28%

Como interpretar o gréfico?

y
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Materiais
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Mais que ideias.
Estratégia como pratica!

A partir processo de design thinking, as equipes
sao incentivadas a:

Entender o cliente
Definir objetivos e estratégias para cada etapa da jornada

do cliente
Ter insights para embasar novos projetos

Assista videos sobre nosso método:

ElRERE  EeE
_ [=] e @D
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https://www.youtube.com/watch?v=7BJolrPSiR4&t=39s
https://www.youtube.com/watch?v=ZGqArLedfzM

Certificacao

Para aprovacao do participante:
Frequéncia de 75% e entrega de

projeto ao final de cada workshop /

i

| * HappyTrack®”

Certificado + Badges
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Professores convidados para a dreq de:

Estratégia, Estrutura e Inovacio:
as alavancas de sucesso nos negocios!

4 \
Dr. Jansen Del Corso : Dr. Marcio Fuckner

Doutor e Mestre err _
PhD em Inteligéncia Artificial

Machine Learning, Mestre
as da Info cao,
n tecnologia

Gestdo da Experiéncia Experiéncias com
com base na Estratégia Inteligéncia Artificial



https://www.linkedin.com/in/marciofk
https://www.linkedin.com/in/jansen-maia-del-corso-7104a83b

Professores convidados para a dreq de:

Cultura e Gestao de pessoas:
a base da melhor experiéncia!

CULTUR. PESSMAS

Dra. Ana Kriwouruska Ricardo Rippel

Mestre em Marketing,

Sustentabilidade e Experiéncia do
Experiéncias com ESG Colaborador e Lideranca


https://www.linkedin.com/in/ricardoruppell/
https://www.linkedin.com/in/ana-maria-kriwouruska-41648628/

Professores convidados para a dreq de:

Marketing Estratégico:
foco na maximizacao de resultados

BRANNING [FIDELIZACAOl DIGITAL

4 3 Dr. Rodrigo Botelho
Msc. Maité Cavalcanti EC N N Pés-doutorado em
Mestre em Administracéo, Informagao e Tecnologia,
especialista em Marketing, . / . A e Doutorem
da em Publicidade e v ricagdo, especialista

—

Dr. Karlan Muniz

I3 \ )
PhD em Marketing, %‘#
M em Administragéo, > g

a em Marketing.
;) F At

0. | Aow - F
PUCPR e USP, P \ 7oy e, J = Publica e
) - % W “/N’ 4 Especialista em Projetos de t
consultor e escritor 4 W Experiéncia do Cliente ‘

v

- - | _
Experiéncia como Gestao de Experiencias Experiéncias com o
Marca e Comunicacdo no Relacionamento Marketing Digital


https://www.linkedin.com/in/botelho-francisco/
https://www.linkedin.com/in/mait%C3%AA-de-macedo-cavalcanti/
https://www.linkedin.com/in/karlan-muniz-ba05b129/

Professores convidados para a drea de:

Ambientes e Processos:
foco na exceléncia ao cliente

INOV/ACI"\O SERVICESCAPEJSERVICERESIG

Msc. Marco Murara f = - 2 - A Dr. Tomas Sparano ) F Y

PhD em Gestao, Mestre em
Administracao Estratégica,
especialista em Marketing

Professor UFPR e consultor

Doutorando em

Administragao, Mestre em
Gestao Estrategica,
especialista em Marketing
Professor, consultor em
coordenador do NOVALE Hub

empresarial no Brasil e no
exterior

g Ana Paula Dias Tatiane Dias
Arquiteta, especialista em design Arquiteta, especialista em
de interiores e iluminagdo gestdo de projetos comerciais

Adaptag&o e Mudanca na Gestdo de Experiéncias na
Gestdo da Qualidade Estratégias no PDV Gestdo de Servicos
in i


https://www.linkedin.com/in/tomas-sparano
https://www.linkedin.com/in/marcoantoniomurara

Coordenacido Académica:
Foco na Gestao do Conhecimento

Boas prdticas para a disseminagcdo de informagdes na empresa atraves dos participantes é nosso objetivo!

/"" } . b
. Gestao Académica @ Gestao Pedagogica =
in


https://www.linkedin.com/in/maria-de-lourdes-domingues/
https://www.linkedin.com/in/alinesuave

Conheca quem apoiou
nossas experiéncias

S @

UFPR CAPES

DAUPHINE

UNIVERSITE PARIS

\)k K'QEJSN TECNOPUC e LIGA \ BanriTech ”.\\\ , -l‘ag ApexBrasil
BUSINESSF ¢ ) VENTURES — NOVATIV) O viidcen
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Produto final
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Formato e publico-alvo

A formacao traz base teorica e pratica, sendo
ricamente ilustrada com diversos estudos de
caso e dinamicas com metodologias ageis
para elucidar o conteudo de maneira lddica e
criativa.

O programa é em formato de imersao, dividido
em Workshops de 4 ou 8 horas online, realizado
ao vivo (formato sincrono).

Todo workshop possui a seguinte estrutura:
e Introducao ao conteudo
e |dentificacao de problemas
e Metodologia para desenvolvimento de
projeto
e Discussdes




Proposta de imersao:

Para quem se destina essa formacao?

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

Turmas:
Com vagas limitadas para proporcionar mais
discussao e interacao.




Lembrete:

) )
® M Od a I |d a d es Para empresas ha possibilidades de adquirir a vaga, podendo ser
dividida para uso de até 3 participantes (ndo de forma simultdnea).

Informacdes: https://happytrack.app/business-education/

Programa completo Médulo avulso (2)
Opgao 1: Opgao 2:

Imersao BXI Ciclo de Estratégias para a
Experiéncia do Cliente

Check-up inicial da empresa

80 horas de aulas ao vivo -

20 horas de aulas gravadas Ch,eck—up inicial da empresa
20 horas de Atividades Médulos avulsos
disponibilizadas em plataforma Sem acesso a plataforma
online. com tutoria Aulas com 4 ou 8 horas
Com a participacao de

professores convidados



https://happytrack.app/business-education/

Programacao

Abertura: BX: A Experiéncia do Cliente a servico da Estratégia Empresarial (TODOS

Introducao
Como mobilizar a empresa para se transformar em BX

Da experiéncia do colaborador para a experiéncia do cliente

DNA da
Experiéncia O papel das liderancgas no processo de transformacao da empresa

Estrutura, Cultura & Estratégia: Como criar foco na Gestao de Experiéncias

Quem é seu Cliente e qual é o seu Ciclo de Experiéncia de Compra?

Marca e Experiéncia: Expectativa x Realidade ao cliente

Estratégias digitais: Como mobilizar para a lembranca e escolha

Ciclo da
Experiéncia do
Cliente Pmdutos e procosor A cria;io da oxcol&nda ao cliente

Servicescapes: Como encantar pelo ambiente fisico e digital?

Implementagio e Impacto na Experiéncia do Cliente: O papel da Sustentabilidade e ESG

Controle da Technology Use Cases: Al a servico do Business of Experience

Exp::&\da o Controle estratégico e gestao de riscos como centro das atencdes do BX
ente
Plano de Acao BX

Apresentacdes, networking e encerramento



A Plataforma

Atividades + Médulo Extra
20 horas de conteudos para consulta

20 horas de atividades para reflexao e elaboracao
de projeto

Sera disponibilizado para os participantes um
modulo online, em plataforma propria da
HappyTrack, sobre

Como gerenciar a Experiéncia do Cliente
A Experiéncia como Estratégia
Condicdes ideais para a projetos de CX
Entendendo o seu cliente

Ciclo da Experiéncia do Cliente

As atividades do programa também serao
disponibilizadas na plataforma, com chats de suporte e
foruns de discussao, moderados por tutor especializado.

Conteudos interativos

Auxilio para entender
resultados e guiar a
elaboragao de plano de
agao.




N

Conheca todas as nossas solugoes M

»
~ * ~
BX 360 Educacao pmeXperience Formacgao
L] o L]
Assessment Executiva Profissional
Tem uma pequena

Avalie e acompanhe a Capacite as liderancas de sua empresa? Aprenda como Para quem atua na area ou

evolucdo da gestao de empresa para criar uma pensar estratégias, avalie seu guer comecar a realizar
experiéncias na sua empresa verdadeira cultura BX negdcio e receba mentorias consultorias com nosso

método

© 2022 HappyTrack®. Todos os direitos reservados.


https://happytrack.app/assessment-bx-360/
https://happytrack.app/business-education/
https://happytrack.app/pmexperience/
https://happytrack.app/curso/

A HappyTrack®

www.HappyTrack.app Vamos revolucionar r))
experiéncias, junt@s @
Paris 15, Rue des Halles 75001
contact@happytrack.fr

+33(0)7 67371011

Clique e agende uma call!
falecom@happytrack.com.br

Curitiba R Nunes Machado 266
+55 (41) 99212-5040

Video Pitch
Oky:40



https://happytrack.app
https://youtu.be/X9FCE5OFXjY
https://happytrack.app/calendly

