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Nascemos para apolar pessoas e empresas a criar e
fortalecer elos emocionais que impactem
positivamente relacoes comerciais




¥ Palestras

& Treinamentos
 Cerimoniais

¥ Workshops

& Eventos

& Projetos In Company

O QUE FAZEMOS?

Lutamos por um mundo melhor, conectando
pessoas a conhecimento e oportunidades!
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Clara Farias

&

Mo inicio do meés tive a maravilhosa experiéncia de
participar desse workshop incrivel com a Camila Santos
que foi a personificacao de que conhecimento deve sel
compartilhado! So fortificou a vontade de aprender
mais sobre employee experience! Foram 03 dias de
muito conteldo, obrigada EBAC - Escola Britanica de
Artes Criativas e Tecnologia por ter proporcionado esse
super workshop gratuitamente!

Lucilene Baptista Dias -

+ Sequir

Treinamento TOP onde juntos foi possivel concentrar
nossas energias para entender o que o cliente espera, o
que foi feito e o quanto podemos surpreendé-lo. Obrigada
spread lecnologla e Camila Santos pela oportunidade de

adquirir conhecimento. #somosspreaders #clienteemfoco

ﬂ Karoline Barmos -
L L 1=

Hoje participei do evento de fim de ano da Diretoria de
Experiéncia do Aluno, Projetos e Processos, equipe da
fqua faco parte recentemente

Marceala Vilela
Ihﬁ ; Dia de conhecer pessoas, connecer as grandes entregas
) ' B realizadas e ter um fechamento de ano muito bacana.
Essa semana participei de um evento socbre customer
gxperience e employee experience, realizado pela

tes Criativas e Tecnologia.

O ponto alto foi a palestrante Camila Santos que deu um
show de insigths sobre experiéncia do cliente,

EBAL - Escola Briténica de Ar

A Camila Santos deu um show!
Valeu muito a pena participar!

FALAM SOBRE NOS
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PAUTAS MAIS CONTRATADAS

Customer experience na pratica

Tecnicas de venda para nao vendedores
Despertando posturas Intraempreendedoras
Felicidade como ciéncia para impulsionar negocios
Psicologia positiva e felicidade aplicadas a CX
Employee experience

Neurociencia e comportamentos para construir marcas de
impacto

Experiencias do futuro e como preparar-se para elas
Empresas perdoam erros: entenda como!

Proposito: como empresas de sucesso se comportam
Comunicagao nao violenta

Todas as palestras sdo personalizadas de acordo com o negocio,
inserimos cases nacionais e internacionais para que todos 0s niveis
hierarquicos possam conectar-se ao conteudo de forma clara e
pratica.



1.Palestra Camila Santos

2.Palestra Camila Santos + convidado de honra (a definir de
acordo com briefing do cliente)

3.Palestra Camila Santos + Teatro corporativo (sessao de 15
min com personagem para quebrar o gelo)

4.Palestra com interagoes dinamicas em salas paralelas

MODELOS
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A proposta apresentada e exclusiva desenhada sob medida
considerando os principais desafios e objetivos do atual momento que
consistem em:

Inspirar colaboradores a ter visao customer centric

Manter a chama do CX acesa

Trazer CX de um jeito leve e de facil entendimento

Mostrar que CX nao e responsabilidade so de uma area

Instigar o intraempreendedorismo

Esclarecer que o fator WOW passa por leituras assertivas de
contexto

Dar forga para os pilares culturais da companhia e a construcao de
futuro a varias maos

Evidenciar que CX ditara o futuro dos negocios

Nas paginas a seguir poderao conferir ideias que podem compor a
jornada da semana do cliente
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Boas vindas e quem sou eu

William Glasser

Customer experience e a necessidade de ir alem do obvio (ndo vendemos
ROUPAS, vendemos expectativas, reflita sobre elas)

Como neurociéncia explica a experiéncia e geracao de expectativas

Case Google: abrace complexidades para encantar clientes (por que quando 0
dispositivo e “big, yahoo...” digitamos Google?, a magia dos 80/20)

Piramide da experiéncia

Psicologia positiva e felicidade como ciéncia para ser mais produtivo

IKIGAI & Proposito (Golden circle, atitude, estudo da California que mostra que
somos 31% mais produtivos quando felizes e 0 quanto felicidade e
responsabilidade individual e coletiva)

Guestologia e 0o método Disney de encantar clientes

Decodificando cases WOW da Disney para aplicagao no dia a dia (case apontar
com dois dedos, case

Efeito Dunning Kruger

A importancia de obviedades serem ditas (Disney, Samsung e cases do dia a dia)

+ Perguntas e respostas



©
)
O
=
=i
L
=
)
72
=
®©
all

Boas vindas e quem sou eu

Diferencas entre CX, CS, UX

Por que empresas no mundo todo investem em CX (case Itau/Nubank,
Mercado Livre, MRV, Natura, Magalu)

Como neurociéncia explica a experiéncia e geracao de expectativas
Dados de estudos sobre por que empresas investem em CX
Surgimento de psicologia positiva, felicidade como ciéncia e |KIGAI
Dados que comprovam que pessoas felizes sao mais bem sucedidas
Resiliencia (Kintsugi) e sua utilidade nos encantadores de clientes
Conexao entre CPF & CNPJ ligando felicidade e CX

Piramide do encantamento

Guestologia Disney

Cases: Disney e Zappos

Metricas/ Indicadores e 0 que vocé tem a ver com isso

Evidenciar que todos somos importantes no processo de construcao de uma
empresa SMASHABLE

+ Perguntas e respostas
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Boas vindas e quem sou eu

Diferencas entre CX, CS, UX

Por que empresas no mundo todo investem em CX (case Itau/Nubank, Mercado
Livre, MRV, Natura, Magalu)

Dados de estudos sobre por que empresas investem em CX

Surgimento de psicologia positiva, felicidade como ciéncia e IKIGAI

Dados que comprovam que pessoas felizes sao mais bem sucedidas
Resiliéncia (Kintsugi) e sua utilidade nos encantadores de clientes

Conexao entre CPF & CNPJ ligando felicidade e CX

Piramide do encantamento

Guestologia Disney

Cases: Disney e Zappos

Meétricas/ Indicadores e 0 que voce tem a ver com isso

Evidenciar que todos somos importantes no processo de construg¢ao de uma
empresa SMASHABLE

+ Convidado de honra a definir (Ideias: DHL, Mercado Livre, MRV, BTG, Ifood,
Grupo SER educacional, lideres que estiveram a frente da Ol, Banco
Carrefour...)



e Boasvindas e quem sou eu

e Diferencas entre CX, CS, UX

e Porque empresas no mundo todo investem em CX (case Itau/Nubank,
Mercado Livre, MRV, Natura, Magalu)

e Dados de estudos sobre por que empresas investem em CX

e Surgimento de psicologia positiva, felicidade como ciéncia e IKIGAI

e Dados que comprovam que pessoas felizes sao mais bem sucedidas

e Resiliencia (Kintsugi) e sua utilidade nos encantadores de clientes

e Conexao entre CPF & CNPJ ligando felicidade e CX

e Piramide do encantamento

e Guestologia Disney

e Cases: Disney e Zappos

e Métricas/ Indicadores e 0 que vocé tem a ver com iSso

e Evidenciar que todos somos importantes no processo de construgao
de uma empresa SMASHABLE

+ Teatro corporativo (definimos um personagem junto a uma
empresa parceira e ele teatraliza de forma humorada de acordo com
as dores do negocio ou objetivo da sessao ex. Lider, entrevistadora,
mulher do futuro, monja...)
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2h
e O que e experiencia do cliente (CX,CS,UX) — Cases Netflix, Nike
e Porque empresas investem (ROX cases Nubank, Mercado Livre, CPFL)
e Qual e seu papel neste ecossistema? (conexdo CPF/CNPJ)
e Reflexao sobre psicologia positiva estimulando senso de dono nos
colaboradores (IKIGAI)
e Exercicio em grupos (trace a relagao que seu trabalho tem com o
encantamento do cliente, discutam a respeito)

2h
e Piramide do encantamento
e Guestologia Disney
e Cases praticos da piramide e guestologia
e Neuronio reptiliano e espelho no dia a dia
e CNV (Comunicagao naoviolenta)
e Exercicio para aplicacdo de empatia e CNV

2h

e Aimportancia de obviedades serem ditas (case de Insucesso Disney e insucesso
Samsung)

e Exercicio sobre obviedades para minimizar silos e criar pontes

e Clientes perdoam (case Londres sobre como lidar com conflitos)

e Smashable brands: quanto cada um contribui com o todo (neurociéncia Martin
Lindstrom)

e Exercicio de conclusao de workshop construindo 5W2H de principais insights

absorvidos e como aplicarao no dia a dia
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2h30

e O que éexperiéncia do cliente (CX,CS,UX) — Cases Netflix e Nike

e Porque empresas investem (ROX)

e Cases (Nubank, Mercado Livre, CPFL)

e Qual e seu papel neste ecossistema? (conexao CPF/CNPJ)

e Golden Circle

e Reflexao sobre psicologia positiva estimulando senso de dono nos
colaboradores (IKIGAI)

e Exercicioem grupos (trace a relagao que seu trabalho tem com o
encantamento do cliente, discutam a respeito)

2h30
e Piramide do encantamento
e Neuronio reptiliano e espelho
e CNV (Comunicagao nao violenta)
o Cases paraaplicacao de empatia e CNV
e Salas paralelas exercicios refaca a narrativa
e Tecnicas de Storytelling,
e Grupos co construcgao de pitch encantador “CNV e Storytelling”
e Apresentacgao




2h30

O que e NPSeoqueissotemavercomvoce

Convidado REMOTO a definir (tema: oportunidades que existem de ser visto
dentro da organizagao quando se passa de atendente para PROTAGONISTA DO
UAU)

Aimportancia de obviedades serem ditas (case de Insucesso Disney e insucesso
Samsung)

Exercicio sobre obviedades para minimizar silos e criar pontes (grupos, contem
sobre suas tarefas diarias e conflitos que vivenciam)

Narrativa plenaria sobre obviedades importantes

4h30

Revisdo de tudo que foi visto até aqui
Contexto da evolugao comercial escambo ao encanto

SPIN Selling

AIDA

Elevator pitch

Gatilhos mentais (escassez, prova social, urgéncia, autoridade)
Role play para fixacdo das técnicas (em duplas/grupos)

Role play em grupo

Exercicio, resumo do que foi absorvido na voz dos
colaboradores (teatralizado) 5SW2H para suporte




1° Reunido com embaixadores de CX para explicar 0s exercicios e prepara-los para
mediar a sessao em cada sala paralela (min 1 semana antes do evento)

2° Dia do evento (30min contexto + 30min exercicio + 30 analises e fechamento)
e Boasvindas, Breve contexto sobre CX e a importancia de atentar-se ao cenario e
visao DO cliente e nao NO cliente
e Conceito de smashable brand (neurociéncia — empresas mais lembradas ndo sao
so0 por suas logomarcas, mas sim pelos diversos pontos de contato) case Mc
donald’s,
e Aimportancia do Small data (dados relacionais naturalmente captados durante
interacOes/ vivéncia junto ao cliente - case Lowes)
e Aimportancia do roteiro verde de Alfred Hitchcock no processo de design de
emocoes
MVP vs MLP (fazer o possivel ndo e mais suficiente, & preciso fazer o amavel)
PIG Strategy (nao conseguiremos agir em todos os pontos de contato, mas quais
pesam mais para a experiéncia/promessa do negocio?)
Conceito de jornada e aspectos a refletir (tempo, metricas cabiveis, peso daquele
ponto de contato, canais, play “processos”, riscos e planos de acao,
oportunidades “comerciais”, conexoes emocionais
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EXPLICACAO DE EXERCICIO (vide opcdes de exercicios na pagina abaixo)




PALESTRA COM DINAMICA

EXERCICIO

 Votacao via mentimeter de melhores ideias
e Vencedores levam vouchers de ifood (sugestdao RS 20,00 para cada integrante

Sugestao 1 - eleja um ponto de contato vital para o negocio, reflita sobre os
aspectos apresentados anteriormente e aplique os conceitos da MLP a este
ponto de contato)

Sugestao 2 - (mais simples) Eleja uma melhoria real que poderia existir e aplique
0 conceito de MLP visto, use 0 5W2H (o que, por que, quem, quando, onde
quanto, como + MLP “é instagramavel? E tribal? Gera engajamento? E
empatico?”)

20 a 30 min para a dinamica

20 min para apresentacao dos grupos

do grupo/ 10 integrantes por grupo)

Disponibilizagao de cupom para cursos da Track.co e CS Academy
Encerramento com reflexoes sobre o0 que 0s grupos criaram e estimulo a levarem
a cultura adiante



CONSIDERACOES

CONSIDERAGOES IMPORTANTES

Compreendemos que algumas ocasi0es exigem conteudos personalizados e @
justamente pensando nesta necessidade que além de nossas palestras de
prateleira, nos colocamos a disposicao para compreender sua necessidade e co
construir a palestra ideal para o momento de sua empresa.

Me sinalize se a propostas apresentada atende a expectativa e caso nao atenda
fique a vontade para incrementar, fazer apontamentos e construirmos a 4 maos a
jornada que mais impacte positivamente o publico alvo.

| _
Grande abraco! camildsdiiad N

Founder & CEO | / —




PROPOSTA
CAMILA SANTOS oe VALOR

E uma honra fazer esta proposta
chegar até voce, foram anos de RS 7.200.00
estudo e dedicacao para construir
conteudos que tornassem o RS 10.080,00
mundo melhor, espero que
aprecie a proposta, me coloco a R$ 14.400,00
inteira disposi¢cao para sanar
eventuais duvidas. RS 16.800,00

L A RS 28.800,00
CamiX
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WORKSHOP

Neurociéncia Aplicada a CX
com Camila Santos
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https://www.youtube.com/watch?v=_kFvJO8w_Fg
https://www.youtube.com/watch?v=_kFvJO8w_Fg
https://www.youtube.com/watch?v=BOgHlUnONjw
https://www.youtube.com/watch?v=BOgHlUnONjw
https://www.youtube.com/watch?v=OP8AQobGYMs&t=3s
https://www.youtube.com/watch?v=OP8AQobGYMs&t=3s
https://www.youtube.com/watch?v=BOG60MlMSYQ&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=BOG60MlMSYQ&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=BOG60MlMSYQ&t=1s
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Details Matter Camila Santos | CEO & Founder
camila.santos@camixcustomer.com
(11) 9 9326-6714

Website
Rosyane lamasa | Agente de relacionamento
relacionamento@camixcustomer.com

Insta - CamiX Customer (31) 9 8894-1782

@camixcustomer_cx



Obrigada!




