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PONTOS DE DOR FALTA DE CONHECIMENTO SOBRE CX

A maturidade do seu time precisa evoluir? Seja

Esses sao os problemas tradicionais que nossos basico, intermediario ou avangcado, possuimos 0s
clientes enfrentam no engajamento cultural de conteudos para todos os niveis de maturidade.

colaboradores para a Cultura Centrada no Cliente

FALTA DE ENGAJAMENTO NA CULTURA
CENTRADA NO CLIENTE

Movimentar o time para adog¢ao da cultura
customer centric é nossa especialidade, trazemos
passos claros para engajamento de times.

FALTA DE COMPARABILIDADE
Entenda como as melhores do Brasil e do mundo
gerenciam a experiéncia de seus consumidores.

(@track.uni




COLABORACAO
INCLUSIVA, HANDS ON,
TREINAMENTOS E
PALESTRAS PLANEJADAS

Briefing, conteudos adaptados e
entregas de peso

Nosso objetivo e levar uma mensagem clara de
acordo com a dor exata que VOCé precisa sanar.
Os briefings ajudam na adaptacao dos conteudos
que sao feitos de forma flexivel e personalizada.

(@track.uni



TOMAS DUARTE

CEO Track.co, uma referéncia mundial em CXM

+200

Milhoes Consumidores Monitorados
BAIN (4)

+ 1 O & COMPANY

Paises na Ameérica Latina Track.co possui licenga de
uso da marca Net
Promoter Score pela Bain
& Company em nivel

+ 1 . 500 global.

Empresas Contratantes

+10

Certificagoes Internacionais em CX incluindo Harvard Business School

HARVARD : : :
BUSINESS SCHOOL @ Linkedin.com/in/tomasduarte

(@track.uni



HISTORICO DE CONTEUDO

Confira palestras e conteudos do Tomas disponiveis na internet

Palestra "Os 3 9 VERDADE Palestra As Verdades sobre a
Futuros do CX" no e Experiéncia do Cliente que
CX Summit 2022 MUITO POUCO. Ninguém Conta

COMECAR ENXUTO .
Epicentro

Palestra Predicao da

Satisfacdo de Clientes Palestra Indicadores de

Experiéncia do Cliente
Superlogica Experience

NAS DUARTE

Predic3o da Satisfacio CX Summit

de Clientes

TOM HANKS, B1
Rl e

Palestra O Futuro da
Experiéncia do Podcast Empreendedorismo,
Cliente - TEDx . Tecnologia e Experiéncia do
TEDX E&’gﬁs 4 290 § Cliente - GoCast

CED TRACK.CO

Tomas Duarte no
Podcast Kritiké (estudios
Flow)

Podcast Trés Irmaos

@Dtrack.uni


https://www.youtube.com/watch?v=E4XfRwJvALI
https://www.youtube.com/watch?v=o1L1FMMMoho
https://www.youtube.com/watch?v=o1L1FMMMoho
https://www.youtube.com/watch?v=HanF8knpGwg
https://www.youtube.com/watch?v=i56HfAHWFVA
https://www.youtube.com/watch?v=A059BSxlBNE&feature=emb_title
https://www.youtube.com/watch?v=ck6wHrrLsnM&t=662s
https://www.youtube.com/watch?v=ck6wHrrLsnM&t=662s
https://www.youtube.com/live/ACULhTzzcos?feature=share
https://www.youtube.com/live/E4XfRwJvALI?feature=share

MARCAS QUE JA CONTRATARAM NOSSOS CONTEUDOS
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PORTFOLIO DE PALESTRAS

/
4
O JTURQOS DO GX
Palestra Ministrada
no Customer Experience Summit 2022
(@track.uni



PORTFOLIO DE PALESTRAS

Ministrada

2023 28202X SUMMIT
por Tomas Duarte

OS 3 FUTUROS DO CX

Na palestra 'Os 3 Futuros de Customer Experience’, Tomas Duarte, como referéncia no assunto, traz uma o6tica de
futuro e tendéncias alinhadas as trés principais temas que permeiam o CX no mundo, sendo eles:
Comportamento do Consumidor, Inova¢des/Tecnologia e por fim, Gestdo da Experiéncia do Cliente.

Com exemplos praticos, citando casos reais, sao trazidos exemplos que muitas vez nao estao sendo observados
pelo mercado, desde algoritmos fura bolhas até o chamado design guard rail.

A palestra teve uma oOtima aceita¢ao do publico no Customer Experience Summit Brasil de 2022, com &6timos
feedbacks positivos do publico e gerou grande repercussao até mesmo com destaque na midia e redes sociais.

(@track.uni

PAUTAS
INSPIRACIONAL
INOVACOES

FUTURO

DURACAO

60 MINUTOS

+ 20 MIN PARA PERGUNTAS

INVESTIMENTO

R$ 12.000
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PORTFOLIO DE PALESTRAS

w3 Palestra Ministrada

no TEDx
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PORTFOLIO DE PALESTRAS TEDX

Palestra
2023 Ministrada PAUTAS
no TEDx
pOI’ Tomas Duarte INSPIRACIONAL

A NOVA EXPERIENCIA DO CLIENTE 2030

INOVACOES

FUTURO

Na palestra 'A Experiéncia do Cliente 2030" é proposto um formato de sempre propor um grande problema da
sociedade e trazer uma maneira de solugao. Sdo temas que afetam toda populagao mundial.

Conceitos Futuristas sao demonstrados e ha uma proposi¢cao de quebra de todas as logicas tradicionais da nossa DU RAQAO
vida atual.

60 MINUTOS
Muitos exemplos futuristas e inovagdes que ja sendo aplicadas por grandes empresas sao apresentados, cases
como Google, Virgin (Richard Branson), Facebook, Boeing, SpaceX (Elon Musk) + 20 MIN PARA PERGUNTAS

Objetivo: provocar a inovagcao na mentalidade de pessoas e equipes, permitindo que os espectadores’'saiam da
caixa' e consigam perceber como a experiéncia do cliente serd afetada pelas inovagdes tecnologicas. INVESTIMENTO

R$ 12.000

(@track.uni



PORTFOLIO DE PALESTRAS
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PORTFOLIO DE PALESTRAS

2022/2023 b

, WA TEARTA
Contetdo do ¥ "Im“"'”‘"“

por Tomés Dua rte Livro que Tomas T
é co-autor
I b

O MUNDO DAS METRICAS DA EXPERIENCIA DO CLIENTE
(E O QUE ESTAR POR VIR)

Nessa apresentacao, com teor mais técnico, trazemos os principais indicadores de clientes, considerando os de
comportamento, engajamento e sentimento.

Métodos consagrados mundialmente sobre como conduzir negdécios com centralidade nos clientes, comeg¢ando
pela medi¢ao dos indicadores de performance da experiéncia do cliente, de maneira pratica e profissional.

Muitos exemplos de erros e acertos obtidos ao longo da trajetéria de 10 anos de monitoramento dos principais
indicadores de voz do cliente. Trazemos também o futuro dos indicadores como analises preditivas e NPS 3.0.

Objetivo: Provocar o nivelamento de maturidade e conhecimento sobre KPIs de Clientes.

(@track.uni

PAUTAS
INDICADORES
GESTAO CX

FUTURO DAS METRICAS

DURACAO
50 MINUTOS

+ 20 MIN PARA PERGUNTAS

INVESTIMENTO

R$ 12.000




EM CARTAZ

NAS MELHORES EMPRESAS

SO HEROIS DA EXPERIENCIA DO CLIENTE

Historias de sucesso dos lideres que mudaram a vida de seus clientes
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PORTFOLIO DE PALESTRAS )4

2022/2023 PAUTAS

4 Palestra Mais "
por Tomas Duarte Contratada ar INSPIRAGAO
2022

CASES DE SUCESSO

HEROIS DA EXPERIENCIA DO CLIENTE

ENGAJAMENTO

Na palestra 'Herdis da Experiéncia do Cliente’, revisitada em 2022, sdo compartilhados dados sobre o cenario
brasileiro e mundial de CX, boas praticas de cases nacionais e internacionais, praticas de employee experience e
engajamento de equipes (buy-in), pilares de uma boa experiéncia ao cliente, atendendo temas como atendimento

humanizado, empatia, inovacgao, superando expectativas de clientes (extra mile), e insights estratégicos e DU RAQAO
operacionais inspirado em grandes lideres que implementaram a cultura customer centric de forma exitosa dentro
de suas empresas. 50 MINUTOS

Em todos os momentos da apresentacao, o palestrante traz recomendacgOes de sugestOes para resolucao dos
problemas, chamada de "Resolvendo o Abacaxi”.

+ 10 MIN PARA PERGUNTAS

Muitos exemplos inovadores sao utilizados, inclusive, perspectivas futuristas, incluindo empresas como Amazon
(USA), WholeFoods (USA), Netflix (USA), Nubank (Brasil), entre outros. INVESTIMENTO

Objetivo: provocar a mudanca da mentalidade através de exemplos de lideres que atingiram o sucesso de suas R$ 13.000
marcas através do oferecimento de uma experiéncia do cliente extraordinaria.

(li)track.uni
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Aprendendo com 200 Hospitais

=
>
-z
(W )
mn
r
'\
]



PORTFOLIO DE PALESTRAS
2022/2023
por Tomas Duarte

A EXPERIENCIA DO PACIENTE, APRENDENDO COM 200 HOSPITAIS

Grandes aprendizados na gestao da experiéncia dos pacientes sao compartilhados nessa palestra didatica sobre a
experiéncia do paciente. Historicamente, aprendemos centenas de hospitais que se mantém na base de clientes da
Track.co.

Desde habilidades comportamentais como humanizac¢ao do atendimento, até indicadores especificos da saude
como HCAPS, sdo compartilhados nesse conteudo diferenciado e exclusivo.

Muitos exemplos da saude sao utilizados, incluindo empresas como Rede Dor, Albert Eistein, Sirio Libanés,
Cleveland Clinic e Mayo Clinic.

Objetivo: absor¢cado da importancia da experiéncia dos pacientes e suas peculiaridades do mercado de Healthcare,
trazendo engajamento e "compra” do projeto de Patient Experience.

(@track.uni

PAUTAS
HABILIDADES
CASES DE SUCESSO

TECNICAS

DURACAO

50 MINUTOS

+ 10 MIN PARA PERGUNTAS

INVESTIMENTO

R$ 13.000




VENCENDO

COM
PROPOSITO

A ESTRATEGIA IMBATIVEL DE AMAR OS CLIENTES

THE 13
Palestra que traz o NPS 3.0 (Earned Growth Rate). ‘' " s

do Livro Winning on Purpose do criador do NPS
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PORTFOLIO DE PALESTRAS
2022/2023
por Tomas Duarte

PAUTAS

INSPIRACIONAL

VENCENDO COM PROPOSITO: A ESTRATEGIA IMBATIVEL DE
AMAR OS CLIENTES

CASES DE SUCESSO

Conteudo pautado pela bibliografia do renomado autor de customer loyalty, Fred Reichheld. Esse conteddo mostra
a evolugao histérica dos modelos de gestao que se iniciaram com o Net Promoter Score, passando pelo Net
Promoter System e agora com o chamado NPS 3.0 (Earned Growth Rate).

DURACAO

Trazendo muitos cases de sucesso que visam 0 engajamento das altas liderancas, esse conteudo estratégico ilustra 50 MINUTOS

COMOo as empresas criaram uma cultura centrada no cliente visando lucros bons, e mais, amando seus clientes.

+ 10 MIN PARA PERGUNTAS

Objetivo: engajamento das equipes e liderancas sobre o tema estratégico, gestao da experiéncia do consumidor,
com cases fundamentados e historias reais de sucesso.

INVESTIMENTO

R$ 13.000

(li)track.uni



CRIANDO UMA CULTURA
INCRIVEL BASEADA NA
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PORTFOLIO DE PALESTRAS
2022/2023 PAUTAS
por Tomas Duarte INSPIRAGAO

CRIANDO UMA CULTURA INCRIVEL BASEADA NA FELICIDADE
DOS CLIENTES

BUY-IN

MELHORES PRATICAS

Na palestra 'Criando uma Cultura Incrivel Baseada na Felicidade dos Clientes’ sao compartilhados conteudos

inspiracionais, assim como melhores praticas, cases de sucesso, envolvimento de equipes, técnicas e falhas comuns DURA AO
na implementacao de uma cultura Customer Centric. C;
Nessa apresentacao, incluimos cases como por exemplo Apple, Disney, Google, Southwest Airlines, para ilustrar e 45 MINUTOS

inspirar empresas a evoluirem a experiéncia de seus clientes.
+ 10 MIN PARA PERGUNTAS

Objetivo: provocar a mudanca da mentalidade acerca dos modelos atuais e modelo ordinario de experiéncia do
cliente brasileiro com base em nas melhores praticas, cases e metodos.

INVESTIMENTO

R$ 10.000

(@track.uni



ENCANTAMENTO DE CLIENTES EMUVENDAS



PORTFOLIO DE PALESTRAS
2022/2023
por Tomas Duarte

OS VENDEDORES DEUSES E PROFETAS: ENCANTAMENTO DE
CLIENTES EM VENDAS

Na palestra especifica para equipes de vendas, é seguido um roteiro de histéria baseado nos diversos Deuses de
diversas religides, fazendo uma alusao as melhores habilidades de cada Deus.

Apos listar cada habilidade, colocamos casos praticos para mostrar como profissionais de vendas podem conduzir
seus comportamentos praticando essas habilidades no dia a dia.

Objetivo: provocar a mudancga da mentalidade das equipes de vendas, mostrando habilidades e casos praticos

possiveis de serem aplicados e que irao trazer resultados para as empresas desde as primeiras etapas da jornada
do cliente.

(@track.uni

PAUTAS
VENDAS
JORNADA

HABILIDADES

DURACAO
35 MINUTOS

+ 10 MIN PARA PERGUNTAS

INVESTIMENTO

R$ 10.000




CURSOS

CERTIFICACOES
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CERTIFICACAO
NET PROMOTER SCORE 2.0

(@track.uni

Net Promoter®, Net Promoter System®, Net Promoter Score® e NPS® sao marcas registradas de Bain & Company, Inc., Fred Reichheld e Satmetrix System Inc.



A & L
PERGUNTA I/
L DEFINITIVA 2.0 )

CERTIFICACAO NPS 2.0: APERGUNTA DEFINITIVA EE’%---E—EA%%E""H” g
P’ PUBLICO
Objetivo do curso NPS 2.0 é capacitar as profissionais para que entendam as minucias da metodologia, sabendo identificar LINHA DE FRENTE
os elementos do NPS, e para que saibam construir um programa de voz do cliente com as praticas mais modernas do
mercado. Além disso, o curso capacita os alunos a saberem o que fazer com os dados coletados por meio das pesquisas e
como o NPS pode ajudar na gestao da experiéncia do cliente, de que forma aplica-lo no contexto da jornada do cliente e

como conduzir o processo de fechamento do loop de maneira primorosa. O curso possibilita a compreensao dos primeiros
passos para a criagao e desenvolvimento do projeto NPS dentro de uma organizacao.

CARGA HORARIA

Cronograma de Conteudo:
08 HORAS

Introducao a Experiéncia do Cliente Chaves para o sucesso do projeto NPS

Introducao a jornada do cliente, ciclo de vida e pontos de contato Engajamento Cultural em CX INVESTIMENTO
Introducao ao NPS: Afinal, o que é o NPS? Futuro do NPS

Lucros bons e lucros ruins TURMA ATE 30 ALUNOS

Benchmarks: comparando o seu NPS com o mercado

Eras diversas eras das pesquisas

Pesquisas transacionais e relacionais
Melhores praticas para criar uma pesquisa

Coletando dados confiaveis: calculos amostrais, estatistica

Net Promoter System MENTOR

O loop estratégico
O loop individual

Tomas Duarte

(@track.uni



HARVARD BUSINESS REVIEW PRESS

CERTIFICACAO ”"”‘

NET PROMOTER SCORE 3.0 e LEICEAELD

tor of Ney Promaotey

THE OF
UNBEATABLE LOVING
STRATEGY CUSTOMERS

BAIN & COMPANY

EARNED GROWTH RATE E A ESTRATEGIA

IMBATIVEL DE AMAR OS CLIENTES
Certificagcdo que traz o NPS 3.0

(Earned Growth Rate).
do Livro Winning on Purpose do
criador do NPS

(@track.uni

Net Promoter®, Net Promoter System®, Net Promoter Score® e NPS® sao marcas registradas de Bain & Company, Inc., Fred Reichheld e Satmetrix System Inc.



I
CERTIFICACAO NPS 3.0: VENCENDO COM PROPOSITO .

0 Rty PUBLICO
Construimos essa certificagdo pautada pela bibliografia do renomado autor de customer loyalty, Fred Reichheld. ALTA LIDERANCA

Esse conteudo mostra a evolugao histérica dos modelos de gestao que se iniciaram com o Net Promoter Score,

passando pelo Net Promoter System e agora com o chamado NPS 3.0 (Earned Growth Rate). GESTAO ESTRATEGICA

Cronograma de Conteudo:

CARGA HORARIA

Overview das Métricas Mais Modernas de CX Melhores Praticas de Loop em 2023

O que realmente importa para entender a experiéncia do cliente? Customer Data Analytics
Vinculando a Identidade de CX com as Métricas de CX Indicagbes de Certificagbes

Evolucéo Histérica do NPS Customer Centrals

Aprendizados com Fred Reichheld Single Customer

Aprendizados com Rob Markey Natural Language Processing INVEST' MENTO

NPS Pro Moaners NPS Prediction TURMA ATE 30 ALUNQOS
Maiores erros ao usar NPS NPS por CEOs e Shareholders

Vinculos do NPS com outros KPIs Escolas de ROl do CX

Casos taticos de NPS e CX O que é ser memoravel?

Vencendo com Propdsito
Earned Growth Rate EGR/NPS 3.0

Net Revenue Retention |V| ENTOR

Customer Health Score

Tomas Duarte

(li)track.uni



PARTICIPACAO
EM SLOTS DE
CONTEUDOS

SOLICITE UMA COTACAO EXCLUSIVA DE
UM CONTEUDO 100% PERSONALIZADO

PALESTRAS FULL E POCKETS (TedX)
Apresentamos palestras Full que sao
conteudos mais amplos com
profundidade, destinado ao momento
do Keynote Speaker. Os conteudos
Pockets sao inspirados no TEDX,
trazendo mensagens claras e diretas,
com o tempo reduzido.

@Dtrack.uni

PAINEIS E ENTREVISTAS
Participamos de painéis em eventos
e entrevistas estratégicas sobre o
mercado da experiéncia do cliente
em todo o0 mundo.

PODCASTS E VIDEOS

Contrate a Universidade Track.co
para podcasts corporativos e
gravacoOes de videos que realmente
irao fazer a diferenca no
engajamento da cultura centrada no
cliente em seu time.



(1. NAO CRIAR SEU DNA DE CX

CONSULTORIA E
MENTORIA ON DEMAND

TRAGA UM DOS MAIORES ESPECIALISTAS DO BRASIL PARA
APOIAR NAS MELHORES DECISOES DA IMPLEMENTACAO
DA CENTRALIDADE DO CLIENTE EM SUA EMPRESA

ESTRUTURACAO DE AREAS DE CX JORNADAS DOS CLIENTES

Com uma vivéncia proxima das maiores Apoio no entendimento das jornadas,
liderancas de CX do Brasil, o mentor Tomas réguas de relacionamento,

Duarte apoia na construcao de pontes para touchpoints, ciclo de vida do cliente e
networking e benchmarking e traz op¢oes de tecnologias de gestao relacionadas a
estruturacao das areas de CX CXM

C@track.uni

COMO RESOLVER?

INDICADORES ADEQUADOS
Compreensao dos melhores indicadores
de comportamento, sentimento e sucesso

do cliente.

Planejamento do Net Promoter System
da Bain&Company, Monitoramento,
Customer Insights, Inner Loop, Outer
Loop e Engajamento Cultural.
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AGENDE JA ESSE

ENCONTRO
INESQUECIVEL!

Equipe Tomas
Contato
tomas.duarte@track.com.br
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