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Conteudo Programatico: Curso de Customer Success

« O novo consumidor « O que é NPS?

«» Orientacao para o mercado « Como calcular o NPS?

« Os elementos da nova orientacao « AcOes apds o célculo do NPS

« Relacionamento no marketing . Taxa de adocao

. Como gerar boas experiéncias? . O que é saude da conta?

» Rumo a lealdade do consumidor « O que sado receitas recorrentes?
«» A estratégia do Customer Success « O valor de um cliente

« Definindo o Customer Success « Como calcular o LTV?

» A importancia do Customer Success « Outros indicadores

« Pesquisando o cliente

« Segmentando o publico

« Perfil ideal

« Organizando a jornada do consumidor
« As etapas da jornada do consumidor
« Pontos-chave da jornada

« SLA - Service Level Agreement

« Atendimento exemplar

« Novas competéncias

« Inserindo o cliente

« Implementando em Tech Touch

« Implementando em presenca humana
« OnGoing: o processo de adoc¢ao

« Modelos de adocao

« Acompanhando os resultados

« Por que acontece o churn?

« Como monitorar o churn?

« Como lidar com o churn?

« Renovacao de servico e recompra

. O que é UpSell? 52.283.8831'0001-3.6}

« O que € Cross-Sell? _
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Luciano Estevam Leite foi aprovado com 90% de aproveitamento na prova final (desempenho nos exercicios: 96%).

Este certificado tem validade para fins curriculares e em provas de titulos como um certificado de atualizacdo, aperfeicoamento ou extensao profissional.
Nao é um certificado de graduacao e nem um certificado de habilitacdo técnico. Data de expedicdo: 15/11/2023, registro n? 1548561, da folha 1 do livro 1.



