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SEJA BEM-VINDO (A)

—

A CS ACADEMY

Desenvolvemos
experiéncias inovadoras
de aprendizado, com
jornadas praticas e
rdpidas relacionadas ao
universo dos clientes,
seja Customer Success,
Customer Experience,
Employee Experience,
Suporte, Produto, Dados,
etc.

Trazemos contelddos que acompanham a velocidade de transformacgéo do
cliente, por meio das nossas Especializagdes e Cursos Certificados.

Queremos empoderar as pessods d criarem uma jornada Customer Centric
fantastica em suas carreiras, por meio das nossas especializacdes e cursos
certificados.

Somos mais que uma escola! A CS Academy € um hub de pessoas que
querem colaborar!
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COMO FUNCIONA
A ESPECIALIZACAO?

1. Vamos direto ao assunto, passamos o que realmente importa
e 0 que voceé vai utilizar no dia a dig;

2. Conteudos e frameworks para elevar o seu nivel de
conhecimento para aplicar as melhores praticas assim que
terminar o curso;

3. Exemplos praticos para aprender fazendo;

4. Especialistas renomados, com cases readis e que lideram
grandes operacoes;

5. Networking garantido, tenha contato com centenas de
profissionais em nossa comunidade Club;

6. esse curso tem 15 horas de conteldo online e ao vivo!

PARA QUEME
A ESPECIALIZACAO?

Profissionais que lideram Equipes de Customer
Experience ou que almejam a Lideranca/Gestéo
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SUA JORNADA DE

APRENDIZADO COMECA AQUI!

Modulo1
CONSTRUINDO OPERACOES DE
EXCELENCIA EM CX

Objetivos:
Construindo uma operacdo de CX que vai garantir
exceléncia na experiéncia do cliente.

Conteldos:

@ Até que ponto o cliente estd experimentando a promessa
da marca;

@ Atingindo exceléncia de CX entre lugares, canais, pontos de
contato;

@ I|dentificando os facilitadores criticos da exceléncia em CX;

@ novando para evolugdo, expansdo ou revolucdo;

@ Implicacdées da Al em CX;

@ !dentificar a importéncia do design da experiéncia no
contexto de interagdes multicanais com os clientes;

@ Design da experiéncia e melhorias - Desenha cada ponto
de contato de maneira Unica para a jornada do cliente;

@® Usando os dados para avaliar o protétipo;

@ Iniciativas de CX sustentdveis em empresas de diferentes
setores.

Duracgdo: 2h30 minutos

Professor:

/ — A
v

Wellington José da Silva - Diretor de < €S| academy
Produto Digital na AMARO

s



Modulo 2
CULTURA CENTRADA NO CLIENTE
ENA GOVERNANGCA

Objetivos:
Garantir o alinhamento organizacional para criar
experiéncias positivas.

Conteudos:

@ Pilares para uma cultura de Exceléncia;

@ Aprendendo as condi¢gdes de uma organizagdo que esta
pronta para entregar CX de exceléncia;

@ Recrutando e treinando para a entrega de exceléncia na
experiénciaq;

@ Como criar a cultura que embarca o cliente no centro,
experimentacdo e tecnologiaq;

@ Derrube silos e construa uma empresa centrada no cliente;

@ O modelo para governanca de exceléncia em CX;

@ O equilibrio entre tomada de decis@o centralizada x
descentralizada;

@® Engajamento de funciondrio e cliente como fator imperativo de
governanga;

@ Desenhando e gerindo para melhorias recorrentes em CX.

Duracdo: 2h30 minutos

Professora:
Isabela Ferreira - Diretora de CX
do Banco BTG Pactual
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Modulo 3 )
ESTRATEGIA DE CUSTOMER
EXPERIENCE

Objetivos:
Entender como construir a fundagcdo de uma empresa
voltada para o cliente.

Conteudos:

@ A evolucdo da experiéncia do cliente;

@® Entendendo onde sua entrega de CX estd atualmente;

@ Desenvolvendo uma visé@o de Experiéncia do Cliente;

@ Criando uma promessa clara e crivel de CX;

@ Fazendo a lideranca comprar sua ideiq;

@ Configurando sua forca-tarefa de agdo CX;

@ Montando um Plano de agdo em toda a organizagdo;

@ Dando vida ao seu programa de CX para que seus clientes
sintam um vinculo real com sua organizacdo;

@ Diferenciando sua empresa através da sua nova
promessa;

@ Retendo seus clientes com exceléncia consistente de CX;
Sua nova abordagem para adquirir novos clientes atraveés
da exceléncia em CX.

Duragdo: 2h30 minutos

Professora: Monise Tonoli
Head de Customer Experience na Sami
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Modulo 4
METRICAS E ROI

Objetivos:
Quantificar, validar e medir o impacto das solugdes de CX
no indice de Experiéncia do Cliente.

Conteudos:

@® Governanca de dados;
@® Métricas de cliente - satistagdo;
@® Métricas departamentais - responsividade;

® KPIs;
@ ROI;
@® |dentificando medidas criticas de CX e ROI;

@® configurando seu report interno (mostrando
progresso);

@® Como CX facilita a reducéo de custos;
@® Aumentando o lucro e o valor para os acionistas.

Duracdo: 2h30 minutos
Professor:

Bruno Giacomelli - Diretor de Operagoes, Customer
Success & Produto na CERC
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Modulo 5
ENTENDENDO O CLIENTE

Objetivos:
Entender e transmitir a informacdo de que a base de
qualquer programa Customer Centric sdo os clientes.

Conteudos:

@ O que é VoC e quais sdo os canais de escuta;

@ Como construir e manter um programa de VoC;

@ A influéncia dos vieses no comportamento de compra do
consumidor;

@ O papel das pesquisas, quais os tipos, como e quando usar

Ferramentas para entender o cliente: persona e mapa da
empatia;

@ dentificar 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;

Duragdo: 2h30 minutos
Professora:

Gabriela Amaral - Gerente Global de Satisfacdo do Cliente
na AB Inbev
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Méduloﬂ6
TENDENCIAS EM CUSTOMER
EXPERIENCE

Objetivos:

O mercado de experiéncia do cliente exige constante
evolucdo. Neste moédulo vamos conhecer as tendéncias de
CX e o que vale a pena ser implementado.

Conteudos:

@ Gestdo de pessoas;

@© Envolvimento da linha de frente no entendimento das dores
do cliente;

@ Avaliando o uso de ferramentas de CRM no design da
experiéncia do cliente;

@ Colaboracodes digitais entre empresas e clientes em
plataformas;

@ O papel da tecnologia e da personalizagdo na experiéncia
do cliente (vantagens e desvantagens de machine learning
elA);

@ Usando dados e tecnologia como ferramenta para
desenvolver uma experiéncia do cliente superior;

@ Julgamento e tomada de deciséo em Al;

@ Cendrios mediados por algoritmos.

Duracgdo: 2h30 minutos

Professor: Rogerio Perez - Diretor Global de CX na Day.io
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NOSSOS ESPECIALISTAS

Monise Tonoli

Head de Customer Experience na Sami

' elin

Especialista em Customer Experience, apaixonada por comunicacdo e por gente.

24 anos de mercado, passando pela industria alimenticia, por veiculos de comunicacéo
como EXAME e VOCE S/A, até o mercado digital e 020, em empresas como a gigante de
tecnologia Baidu, Peixe Urbano | Groupon Latam e Laureate Digital. Atualmente responsavel
pela area de CX na Sami, professora e partner da CS Academy.

Ouvir intencionalmente o cliente sommado a uma estratégia de comunicagdo consistente
trouxe o prémio ABEMD nas categorias Digital e Mobile em 2015 e a indicacéo de profissional
do ano na categoria Experiéncia do Cliente do Prémio E-Commerce Brasil em 2019.

Além de atender ao curso de CX do Disney Institute, na Califérnia recentemente, participo
anualmente da NGCX, principal conferéncia de Customer Experience nos Estados Unidos.

Isabela Ferreira

Diretora de Customer Experience do Banco BTG Pactual

He|in

Diretora de Customer Experience no maior banco de Investimentos da América Latina, o
banco BTG Pactual, e bacharel emn Economia. Possui mais de 10 anos trabalhando no
mercado financeiro, sempre vivendo a experiéncia do cliente, em areas principalmente como
Atendimento, Processos e Qualidade. Atualmente também é palestrante e professora de
Customer Experience com foco na importéncia da estratégia de cultura centrada no cliente.
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https://www.linkedin.com/in/monisetonoli/
https://www.linkedin.com/in/isabela-ferreira-273a98a2/

NOSSOS ESPECIALISTAS

Wellington Joseé da Silva

Diretor de Produto Digital na AMARO

Linked [}

Wellington é o Diretor de Produto Digital da retailtech AMARO. Tem aprimorado jornadas de
relacionamento entre empresas e consumidores com tecnologia, dados e design de
processos incluindo experiéncias na Nextel Brasil, Mutant e grupo Portugal Telecom.
Atualmente cursa o Mestrado Profissional em Empreendedorismo da FEA-USP, &€ formado em
Sistemas de Informagd&o e tem MBA pela Anhembi Morumbi. Com uma abordagem focada na
transformacdo digital, Wellington desenvolve trilhas de aprendizagem falando sobre como o
uso ativo da tecnologia pode habilitar o profissional de CX para trazer ainda mais inovacdo.

Gabriela Amaral

Gerente Global de Satisfacdo do Cliente na AB Inbev

) Eelin

Apaixonada por ajudar pessoas a criar experiéncias digitais centradas no cliente e usudario.
Possui experiéncia em Customer e User Experience e Digital Product Management em
empresas do setor de Educacgdo, Tecnologia e Bens de Consumo. Mestre em Ciéncia da
Computagdo com foco em Interagcdo Humano-Computador pela UFMG. Bacharel em Ciéncia
da Computacdo pela UFLA. Foi estudante de intercdmbio na Temple University e Summer
Scholar na Carnegie Mellon University. Atualmente & Customer Satisfaction Manager na
Ab-Inbev & BEES, onde é responsavel por apoiar mais de 15 paises na evolucédo da
experiéncia dos clientes. Além disso, é professora e mentora de customer experience.
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https://www.linkedin.com/in/welljose/
https://www.linkedin.com/in/gabrielaamarala/

NOSSOS ESPECIALISTAS

Bruno Giacomelli

Diretor de Operagodes, CS & Produto ha CERC

HCelin

Diretor de Operagdes, Customer Success e Produto na CERC
Formado em Computacdo, desde 2013 trabalha com Experiéncia e Sucesso do Cliente

passando por startups como RD Station, Nubank, Gympass e Loft.

Ganhou 2 vezes pela RD o prémio Gainsight Award nas categorias “Tech Touch: escalando
touchpoints da jornada com automacao” e “Melhor uso de dados dos clientes em toda a
empresa”. Em 2021 ganhou o prémio 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”: ténis, volei de praia e quadraq, futevolei e

ténis de mesa.

Rogerio Perez

Diretor Global de CX na Day.io

' Celin

Executivo de Experiéncia do Cliente possui experiéncia em estratégia e pratica em Suporte ao
Cliente, Integracdo, Servigos Profissionais e Sucesso do Cliente. Ja criou dreas de Customer
Experience do zero e escalou operacdes para empresas de crescimento exponencial com
eficiéncia e sustentabilidade. Lider criativo que inspira e desenvolve equipes para fornecer
um Atendimento ao Cliente de classe mundial, melhorando a relagcdo da humanidade com a

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

A CS ACADEMY E A SUA

PLATAFORMA
CUSTOMER CENTRIC

Nelqa, vocé tem acesso a todos 0s hossos cursos e
futuros langcamentos, além de ter a sua disposi¢éo
conteudos extras, como:

Aulas quinzenais ao vivo, cases, mentorias
exclusivas, acesso d comunidade e vagas
exclusivas e muito networking com os melhores
profissionais das areas de CX e CS.

COMECE AGORA






