








M6dulo 2 

CUL TURA CENTRADA NO CLIENTE 
E NA GOVERNAN<;A 

Objetivos: 

Garantir o alinhamento organizacional para criar 

experiencias positivas. 

Contelldos: 

• Pilares para uma cultura de Excelencia;

• Aprendendo as condi�oes de uma organiza�ao que esta

pronta para entregar ex de excelencia;

• Recrutando e treinando para a entrega de excelencia na
. ..... . 

exper1enc1a; 

• Como criar a cultura que embarca o cliente no centro, 

experimenta�ao e tecnologia;

• Derrube silos e construa uma empresa centrada no cliente;

• o modelo para governan�a de excelencia em CX;

• O equilibrio entre tomada de deciscio centralizada x 

descentralizada;

• Engajamento de funcionario e cliente como fator imperativo de 

governan�a;

• Desenhando e gerindo para melhorias recorrentes em CX.

Durafiao: 2h30 minutos 

Professora: 

lsabela Ferreira - Diretora de ex 

do Banco BTG Pactual 





M6dulo 4 

METRICAS E ROI 

Objetivos: 
Quantificar, validar e medir o impacto das solu�Oes de ex 
no indice de Experiencia do Cliente. 

Contelldos: 

♦ Governança de dados;
♦ Métricas de cliente - satistação;
♦ Métricas departamentais - responsividade;
♦ KPls;
♦ ROI;
♦ ldentificando medidas crÍticas de CX e ROI;
♦ Configurando seu report interno (mostrando 

progresso);
♦ Como CX facilita a redução de custos;
♦ Aumentando o lucro e o valor para os acionistas.

Dura�ao: 2h30 minutes 

Professor: 
Bruno Giacomelli - Diretor de Opera�Oes, Customer 
Success & Produto na CERC 



M6dulo 5 

ENTENDENDO O CLIENTE 

Objetivos: 

Entender e transmitir a informa�ao de que a base de 

qualquer programa Customer Centric sao os clientes. 

Contelldos: 

♦ o que e voe e quais sao os canais de escuta;

♦ Como construir e manter um programa de voe;

♦ A influ9ncia dos vieses no comportamento de compra do

consumidor;

♦ O papel dos pesquisas, quais os tipos, como e quando usar

Ferramentas para entender o cliente: persona e mapa da

empatia;

♦ ldentificar pontos de contato do cliente para um

determinado momento da jornada de uma marca ou

produto;

♦ Como armazenar, apresentar e compartilhar os dados;

♦ Modelos de dash e ferramentas;

Dura�ao: 2h30 minutos 

Professora: 

Gabriela Amaral - Gerente Global de Satisfa�ao do Cliente 

na AB lnbev 





NOSSOS ESPECIALIST AS 

Monise Tonoli 
Head de Customer Experience na Sami 

Linked(m 

Especialista em Customer Experience, apaixonada por comunica�ao e por gente. 
24 anos de mercado, passando pela industria alimenticia, por veiculos de comunica�ao 
como EXAME e VOCE s/ A, ate o mercado digital e 020, em empresas como a gigante de 
tecnologia Baidu, Peixe Urbano I Groupon Latam e Laureate Digital. Atualmente responsavel 
pela area de ex na Sarni, professora e partner da cs Academy. 
Ouvir intencionalmente o cliente somado a uma estrategia de comunica�ao consistente 
trouxe o premio ABEMD nas categorias Digital e Mobile em 2015 ea indica�ao de profissional 
do ano na categoria Experiencia do Cliente do Premio E-commerce Brasil em 2019. 
Alem de atender ao curso de ex do Disney Institute, na California recentemente, participo 
anualmente da NGCX, principal conferencia de Customer Experience nos Estados Unidos. 

lsabela Ferreira 
Diretora de Customer Experience do Banco BTG Pactual 

Linked(m 

Diretora de Customer Experience no maior banco de lnvestimentos da America Latina, o 
banco BTG Pactual, e bacharel em Economia. Possui mais de 10 anos trabalhando no 
mercado financeiro, sempre vivendo a experiencia do cliente, em areas principalmente como 
Atendimento, Processes e Qualidade. Atualmente tambem e palestrante e professora de 
Customer Experience com foco na importancia da estrategia de cultura centrada no cliente. 

https://www.linkedin.com/in/monisetonoli/
https://www.linkedin.com/in/isabela-ferreira-273a98a2/


https://www.linkedin.com/in/welljose/
https://www.linkedin.com/in/gabrielaamarala/


NOSSOS ESPECIALIST AS 

Bruno Giacomelli 
Diretor de Opera�oes, cs & Produto na CERC 

Linked(m 

Diretor de Opera�oes, Customer Success e Produto na CERC 
Formado em Computa�ao, desde 2013 trabalha com Experiencia e Sucesso do Cliente 
passando por startups como RD Station, Nubank, Gympass e Loft. 
Ganhou 2 vezes pela RD o premio Gainsight Award nas categories "Tech Touch: escalando 
touchpoints da jornada com automa�co" e "Melhor uso de dados dos clientes em toda a 
empresa". Em 2021 ganhou o premio de melhor case do ano da ClienteSA pelo programa de 
onboarding baseado na jornada do cliente, na Loft. 
Nas horas vagas adora praticar esportes "com rede": tenis, volei de praia e quadra, futevolei e 
tenis de mesa. 

• 

Rogerio Perez 
Diretor Global de ex na Day.io 

Linked(m 

Executive de Experiencia do Cliente possui experiencia em estrategia e pratica em Suporte ao 
Cliente, lntegra�ao, Servi�os Profissionais e Sucesso do Cliente. Ja criou areas de Customer 
Experience do zero e escalou opera�oes para empresas de crescimento exponencial com 
eficiencia e sustentabilidade. Lider criativo que inspira e desenvolve equipes para fornecer 
um Atendimento ao Cliente de classe mundial, melhorando a rela�ao da humanidade com a 
tecnologia. 

https://www.linkedin.com/in/brunogiacomelli/
https://www.linkedin.com/in/rogerioperez/





