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Encantamento e fidelizag¢do: uma experiéncia ruim afasta

o cliente, uma experiéncia boa faz ele pagar mais por ela.

O consumidor acompanhado por IA: a decisdo de

compra comeca antes do primeiro contato com a marca.

O fator humano na automacdo: escala tem limite, fi-

delizar ainda depende de gente.

Uma jornada, todos os canais: o cliente circula entre canais

mais rapido do que a organizacdo consegue acompanhar.

Métricas e o negoécio da experiéncia: medir certo € o que

transforma experiéncia em resultado de negocio.
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Uma experiéncia ruim tem custo alto: 2 em cada 3
orasileiros ja abandonaram uma marca por causa dela®
O oposto também vale: 78% pagariam mais caro por

Uma expenriéncia melhor=,

O que acontece em cada contato com a marca decide se

O cliente fica ou vai embora. D/‘ .

-ncantamento
c fidelizacao

'Octadesk + Opinion Box, CX Trends 2026, via Opinion Box/NegbciosSC 2Octadesk + Opinion Box, CX Trends 2025, via Teletime



https://www.negociossc.com.br/blog/10-dados-para-pensar-a-experiencia-do-cliente-em-2026/
https://teletime.com.br/10/06/2025/experiencia-do-cliente-supera-preco-como-fator-de-fidelizacao/
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ENCANTAMENTO E FIDELIZACADO

AlCcOoforado

S PALESTRANTE

Antropologo do consumo, autor best-seller e colunista de O Globo e CBN. Fundador
do Grupo Consumoteca, principal consultoria de comportamento do consumidor na
Ameérica Lating, que atende marcas globais e transforma pesquisa em campanha,
produto e decisé@o. Um dos intelectuais mais ouvidos e mais populares do pais, com

mais de mil palestras no Brasil e no exterior.

b PALESTRA

O cddigo da fidezliacao

Por que o consumidor cria vinculo com algumas marcas e troca outras sem hesitar?
Michel Alcoforado explica os trés fatores por tras dessa diferenca: identificacéo, quando
A pessoa se reconhece no que a marca diz e faz; reverberacéo, quando a marca vira

assunto entre as pessoas; e memaoria, construida com coeréncia a cada contato. A pal-

estra mostra como aplicar esses fatores no atendimento e na comunicacédo da empresa.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/michel-alcoforado/
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ENCANTAMENTO E FIDELIZACADO

S PALESTRANTE

Comanda hd mais de uma década a Rock World, controladora do Rock in Rio, do The
Town e do Lollapalooza Brasil. Fez do Rock in Rio um case internacional de experiéncia
do cliente: o festival vende ingressos sem nenhuma atra¢céo anunciada, e os de 2026

esgotaram em tempo recorde. Veio do varejo: foi CEO da Osklen aos 28 anos.

b PALESTRA

Transformar clientes em fas

O maior festival de musica do Brasil entrega, antes de qualquer ingresso, uma ex-
periéncia que a plateia carrega para o resto da vida. "Cliente ndo compra produto,
compra proposta de valor”, resume Luis Justo. A virada de comprador para f& acon-
tece quando a organizacdo entende essa proposta de valor de verdade e ouve, na

pratica, guem consome.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/luis-justo/
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Gisele

FPaula

ENCANTAMENTO E FIDELIZACADO

S PALESTRANTE

Uma das fundadoras do Reclame Aqui, foi a unica mulher no board da plataforma por
dez anos, periodo em que se consolidou como uma das maiores referéncias em repu-
tacdo de consumo da América Latina. Fundou o Instituto Cliente Feliz e € autora do

best-seller Cliente feliz da lucro. Eleita #1voz de CX no Brasil pela Favikon.

b PALESTRA

Humanizar para fidelizar

O que uma organizacdo ja entregou em cada atendimento pesa mais do que
qualquer promessa no site ou discurso de marca. E a régua que orienta o trabalho
de Gisele Paula: cliente satisfeito vira motor de crescimento, porque compra de novo,
indica e raramente cancela. Fidelizar €, para elq, o resultado direto de humanizar

cada contato.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/gisele-paula/
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ENCANTAMENTO E FIDELIZACADO

Viaria Flavia

BASTOS

S PALESTRANTE

Responsadvel pelo treinamento dos 12 mil profissionais que atenderam o publico na
Copa do Mundo no Brasil. Autora de sete livros, tem entre seus clientes Magalu, Locali-
za, Boticdrio e Bradesco. Doutora em Administracdo e formadora de executivos na
Fundacdo Dom Cabral, ajuda lideres a construir culturas mais humanas, que o cliente

sente no atendimento.

b PALESTRA

O jeito brasileiro de encantar o cliente

O brasileiro € um dos povos mais calorosos do mundo no trato pessoal, mas grande
parte do atendimento nacional segue frio e engessado. Maria Flavia Bastos trata o
jeitinho brasileiro, hoje visto como falha de processo, como vantagem competitiva
no atendimento. A atitude do time em cada interacdo, mais do que qualquer discur-

so pronto, transforma cliente em fa.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/maria-flavia-bastos/
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ENCANTAMENTO E FIDELIZACADO

T haize
Tavares

S PALESTRANTE

Mentora de vendas e treinadora de equipes comerciais hd 14 anos, jd movimentou
mais de RS 400 milhées em vendas em mais de 500 segmentos diferentes. Capacitou

equipes de marcas como Tania Bulhdes, Track&Field, Shiseido e FGV.

b PALESTRA

Vender € técnica, encantar é estratégia

Um vendedor pode decorar um script inteiro, fechar a venda e ainda assim perder o
cliente na visita seguinte. A técnica ensina a fechar; a estratégia por tras do encan-
tamento decide se esse cliente compra de novo e ainda traz outro. Thaize Tavares ja

aplicou essa distingéo a negocios em mais de 500 segmentos diferentes.
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Facundo

Cuerra

CANTAMENTO E FIDELIZACADO

S PALESTRANTE

CEO do Grupo Vegas e criador de espacos como o Blue Note em Sdo Paulo, ja fundou
e liderou mais de 20 negodcios no entretenimento. Um dos investidores do Shark Tank
Brasil, recebeu o Prémio Cidad&o Séo Paulo e foi eleito um dos 100 empreendedores

mais influentes do mundo pela Good Magazine.

b PALESTRA

Todo produto &€ um gatilho de membéria

Facundo Guerra criou o Blue Note em S&o Paulo porque néo se sentia bem atendido
em nenhum clube de jazz. Hoje aplica o mesmo critério a cada projeto: ninguém
compra drinque, ninguém compra ambiente, as pessoas compram a resolucdo de
um desejo que nem sempre sabem nomear. Um projeto funciona quando planta um

gatilho de memodria: isso € o que faz o cliente voltar.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/facundo-guerra/
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O consumidaor
acompanhado
NDON 1A

ik

ANtes de falar com uma marca, 0 consumidor ja conversou com uma

A, Ele confia até 3 vezes mais Nnum agente de inteligéncia artificial

externo do gue no chatbot da propria empresa’t e 74% deixariam

essa |A negociar, reclamanr ou recomprar em seu nome=2,

A decisao comeca a sertomada em um territdorio que a organizacao

j&8 Nao controla sozinha.

'Gartner, pesquisa sobre atendimento ao cliente com GenAl (2026) 2Accenture, Consumer Pulse Research 2026 (25.590 pessoas, 16 paises)



https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2026-07-08-gartner-survey-finds-customers-are-three-times-more-likely-to-use-third-party-genai-than-company-provided-chatbots-for-customer-service
https://www.accenture.com/us-en/insights/consulting/talk-my-ai-agent
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\ViiSluners

O CONSUMIDOR ACOMPANHADO POR IA

S PALESTRANTE

Principal futurista do Brasil, empreendedor e primeiro brasileiro no corpo docente da
Singularity University, programa executivo criado por Nasa e Google. Aponta em
2026 as tecnologias e os clientes que véo chegar ad sua empresa em 2029. Sua leitu-
ra de mercado ja ajudou a redesenhar os modelos de negdcio de gigantes como

Ambev e Coca-Cola.

b PALESTRA

O cliente chega acompanhado da IA

Boa parte das decisdes de compra acontece antes do primeiro contato com a marca,
numa conversa entre o cliente e um agente de inteligéncia artificial que pesquisa,

compara e faz a triagem inicial para ele. Tiago Mattos antecipa o que serd uma jorna-
da de compra excelente e o que serd preciso para fidelizar o consumidor num cendrio

em que a vitrine € um algoritmo e a troca de fornecedor custa apenas um clique.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/tiago-mattos/
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AlCcoforado

O CONSUMIDOR ACOMPANHADO POR I|IA

S PALESTRANTE

Antropologo do consumo, autor best-seller e colunista de O Globo e CBN. Fundador
do Grupo Consumoteca, principal consultoria de comportamento do consumidor na
Ameérica Lating, que atende marcas globais e transforma pesquisa em campanha,
produto e decisé@o. Um dos intelectuais mais ouvidos e mais populares do pais, com

mais de mil palestras no Brasil e no exterior.

b PALESTRA

O consumo ganhou um terceiro: a |IA

Toda negociacéo carrega um codigo que ninguem diz em voz alta: um jeito de confi-
ar ou desconfiar do outro lado. Hoje, comprador e vendedor podem ter um agente
de |A envolvido nessa relacéo. Alcoforado, que decifra por que o consumidor muda
de ideiq, aplica o mesmo olhar ao vinculo de confian¢ca que hoje nasce entre a

pessod e uma A, antes de qualgquer humano entrar na negociacéo.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/michel-alcoforado/
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O CONSUMIDOR ACOMPANHADO POR IA

S PALESTRANTE

Como diretor digital da Usaflex, liderou a transformacdo que elevou a participacéo
do e-commerce no faturamento em 1200%. Antes, na Renner, levou as vendas digi-

tais de RS 60 milhdes para RS 1,3 bilhdo em 2020. Eleito um dos 100 melhores Chief
Digital Officers do mundo pela HotTopics.

b PALESTRA

|A e experiéncia do cliente ampliada

Uma equipe que levou vendas digitais de RS 60 milhdes a RS 1,3 bilhéo aprendeu IA
na pratica, ndo na teoria. Lucas Neves mostra, com ferramentas que ele mesmo ja

testou em operacdes reais, como a tecnologia amplia cada etapa da jornada do cli-
ente. Quem participa sai com direcdo pratica para desenhar a propria solucdo de |A

no atendimento.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/lucas-neves/
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m. Automatizar demais cobra um preco:
) 63% d0s consumidores querem poder
falar com um humano guando o
atendimento automatico nao resolve. O

OS movimento faz sentido: equipes Mais
O Tator
h U m a ﬂ O n a permanéncia do cliente ainda se decide
automacao oor gente

engajadas fidelizam 10% mais clientes=.

A automacao resolve o volume: a

'Octadesk + Opinion Box, CX Trends 2026, via Opinion Box/NegéciosSC 2Gallup, Meta-analise Q12, 11° edigéo (2024)


https://www.negociossc.com.br/blog/10-dados-para-pensar-a-experiencia-do-cliente-em-2026/
https://www.gallup.com/workplace/321725/gallup-q12-meta-analysis-report.aspx
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O FATOR HUMANO NA AUTOMACAO

S PALESTRANTE

Um dos marketeiros mais admirados do Brasiln, foi VP de Marketing do McDonald's e
ajudou a marca a virar Méqui, com recordes de vendas do Big Mac. Colunista de
Exame, UOL e Meio&Mensagem, lido por mais de 2 milhdes de pessoas todo més.

Autor de trés livros best-seller, com mais de 1 milh&o de exemplares vendidos.

b PALESTRA

O cliente percebe

Antes de qualguer campanha, o cliente ja percebeu se houve cuidado real ou s6 um
script bem treinado. Ele |1é o gesto na entrega atrasada, no atendente que ignora um
pedido simples, no algoritmo que acerta o padrdo e erra a pessoa. A tecnologia au-
menta a eficiéncia, mas o cliente ainda prefere quem enxerga a contradi¢céo

humana onde o sistema so vé dado.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/joao-branco/
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Estevan

Sartoreal

O FATOR HUMANO NA AUTOMACADO

S PALESTRANTE

Um dos fundadores da Dengo Chocolates, construiu um negocio que ja ajudou mais
de 200 familias de produtores de cacau a prosperar, com mais de 50 lojas no Brasil e
duas em Paris. Mentor da Endeavor, defende o conceito de Gestéo por Afeto: hospital-

Idade e vinculo humano como estratégia, ndo sentimentalismo.

O PALESTRA

Afeto &€ uma decisdo de negdcio

A tecnologia simplifica a jornada de compra, mas ndo € o que fica na memaoria do
cliente. Para Estevan Sartoreli, hospitalidade e conexdo humana em cada ponto de
contato, do site a loja fisica, transformam uma transa¢éo em algo que o cliente
queira repetir. Negocio que ignora o fator humano compromete sua propria per-

manéncia Nno mercado.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/estevan-sartoreli/
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O FATOR HUMANO NA AUTOMACAO

S PALESTRANTE

Comandante de linha aérea internacional, lidera tripulacdes que cuidam da segu-
ranca e do atendimento dos passageiros. Instrutor certificado pela ANAC e especialis-
ta em fatores humanos, estuda hd mais de vinte anos por que profissionais bem tre-
iInados ainda erram, a bordo ou diante do cliente. Com formacdo em lideranca por
Harvard e em filosofia da mente por Oxford, leva ao atendimento das empresas o alto

padrdo das melhores experiéncias de voo do mundo.

b PALESTRA

O atendimento comeca antes do cliente

Bom atendimento comeca antes do cliente: nasce da forma como a equipe se co-
munica e se coordena por dentro. Leoni Diniz leva a gestédo do fator humano para a
linha de frente e mostra como disciplina, empatia e trabalho em equipe se conver-
tem em experiéncias que o cliente lembra. Das praticas da aviacéo ao balcdo, o

mesmo principio: confianca se constroi no detalhe.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/leoni-diniz/
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CoNncalves

(Bruno Uau)

O FATOR HUMANO NA AUTOMACAO

S PALESTRANTE

Como head de experiéncias do Hopi Hari, liderou a drea de cliente e colaborador que
ajudou o pargue a conquistar o selo GPTW e bater a meta de um milh&do de visitantes
em meio a uma recuperacéo judicial. Com passagens por Microsoft, HP e Apple, hoje

integra o conselho da Purolatte.

b PALESTRA

O jeito certo de encantar clientes

Existe uma empresa que qualquer treinamento de CX usa como referéncia de magia
no atendimento: todo mundo cita e tenta copiar, quase ninguem consegue. Bruno
Goncalves desmonta o discurso facil da magica e mostra o que sustenta a experiéncia
memoravel: consisténcia no bdsico, menos esforco do cliente e, so depois, diferen-

ciacdo emocional. Sem essa base, o encantamento vira frustracdo com data marcada.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/bruno-goncalves/
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O FATOR HUMANO NA AUTOMACADO

S PALESTRANTE

Executivo com passagem por gigantes do varejo e tecnologia, conselheiro de
negocios, investidor e mentor Endeavor. Foi Head de Marketing LATAM da Netshoes,
onde acompanhou a empresa desde o inicio da opera¢éo, no fundo de um estaciona-

mento, até tornar-se a primeira companhia brasileira a abrir capital nos EUA.

O PALESTRA

O que a IA ndo muda na experiéncia do cliente

A inteligéncia artificial automatiza processos e acelera tarefas, mas entender a dor
de um cliente e manter uma jornada consistente ainda dependem de gente. Renato
Mendes ensina a separar o que € automatizdavel do que exige lideranca humana. A
tese central dele: em um mundo de excesso de informacdo e |A, confianca virou o

ativo mais escasso, e o mais valioso.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/renato-mendes/
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O FATOR HUMANO NA AUTOMACAO

S PALESTRANTE

Como Vice-Presidente de Operacdes do Nubank, atuou no ciclo em que a base de cli-
entes saltou de 2 para 20 milhdes de usudrios. Antes, foi co-CEO da Easy Taxi e
passou por Merrill Lynch, BNP Paribas e ABN AMRO em Sdo Paulo, Londres e Amsterdé.

Hoje € mentor do G4 Educacdo, investidor e advisor de negdcios em crescimento.

O PALESTRA

Quando a cultura interna vira experiéncia do cliente

Cultura interna vira resultado externo: foi o que Dennis Wang provou ao aplicar o
SHAPE (Simples, Humano, Amigdvel, Prestativo, Educado) numa fintech que multipli-
cou a base de clientes por dez. Para ele, resolver o problema do cliente pesa menos
do que como ele é resolvido: colocar-se no lugar de quem reclama, errar pequeno,

corrigir rapido.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/dennis-wang/
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O consumidor pode Nnao saber mas ja vive a nova jornada

na pratica: 83% Nao sapem o0 gue significa "omnichannel™,

e Mesmo assim 64% ja misturaram loja fisica, site e app

NUMa mesma compra, sem nunca ter ouvido o termo™.

O Novo caminho Nao espera ninguéem aprender o nome

Dara acontecenr

2Opinion Box + Bornlogic, "Pesquisa Omnichannel no Brasil" (2023)



https://blog.opinionbox.com/omnicanalidade-no-brasil/
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Ricardo
Roch3a

UMA JORNADA, TODOS OS CANAIS

S PALESTRANTE

Embaixador do Magazine Luiza, empreendedor, investidor, Ricardo Rocha esteve a

frente de uma das iniciativas mais inovadoras do Brasil: o projeto Parceiro Magalu, que
contribuiu para a digitalizacéo de mais de 300 mil empresas. Comandou o laboratoério
que desenvolveu a tecnologia por tras das compras da rede e levou o marketplace do

zero a RS 22 bilhées por ano em vendas.

O PALESTRA

Experiéncia do cliente na integrac&o entre os mundos on e off

Para o cliente de hoje, online e offline sGo a mesma jornada, e ele espera ser recon-
hecido do mesmo jeito em cada ponto dela. Sua organizacdo provavelmente ja tem
dado, tecnologiaq, talvez até um chatbot no ar. A pergunta que Ricardo Rocha coloca
na mesa € outra: isso reduz friccdo ou soO disfarca friccdo de inovacdo? A ferramenta

ja existe. O que falta € estratégia.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/ricardo-rocha/
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UMA JORNADA, TODOS OS CANAIS

S PALESTRANTE

Com mais de 15 anos de experiéncia em e-commerce e marketplaces, foi diretora de
estrategia na Nuvemshop, plataforma lider na Ameérica Latina. Uma das fundadoras
da Ecommerce na Pratica, maior escola de e-commerce do Brasil, adquirida pela
propria Nuvemshop em 2021. E LinkedIn Top Voice e autora de livros sobre e-com-

merce e |A aplicada a vendas.

O PALESTRA

CX no e-commerce: do primeiro clique ao pds-venda

Loja virtual perde venda quando a experiéncia esquece o cliente depois do clique.
Babi Tonhela mapeia essa jornada inteira, do primeiro acesso ate o pos-venda, e
usa tecnologia e inteligéncia artificial para fechar os buracos que fazem o visitante

comprar uma vez € nunca mais voltar.



https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/babi-tonhela/
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VIEtrica desconectada de resultado Nnao muda decisao.

EMmpresas lideres em NPS entregam até 5 vezes mais
retorno ao acionista gue a mediana do mercado® mas so
25% das iniciativas de |A em atendimento comprovam

retorno financeiro real=.

ENtre acompanhar um numero e transforma-lo em
resultado, a maioria das organizacoes ainda erra

O caminno.

'Bain & Company/Harvard Business Review, Fred Reichheld, Darci Darnell e Maureen Burns, "Net Promoter 3.0" (2021)

Ob.
VIETricas e o
NegoCcio da
experiéncia

%

2Gartner, analise de 432 casos de uso de IA em atendimento (2026), via CX Dive



https://www.bain.com/insights/net-promoter-3-0/
https://www.customerexperiencedive.com/news/only-one-quarter-of-ai-customer-service-use-cases-produce-roi/827951/
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METRICAS E O NEGOCIO DA EXPERIENCIA

S PALESTRANTE

Um dos fundadores da Track.co, hoje parte da INDECX, soma mais de dez anos a
frente de clientes, marketing e educacdo em customer experience na America
Latina. [dealizador do CX Summit e coautor do livro "Experiéncia do Cliente - Na
Teoria e Muita Pratica’”, concentra certificacdes internacionais em Harvard, Wharton

e Disney Institute.

b PALESTRA

O mundo das métricas da experiéncia do cliente
(e o que estéa por vir)

Uma nota de NPS que cai € apenas o primeiro sinal de um problema que ainda ndo
foi descrito. Tomds Duarte defende cruzar o que o cliente diz, o que ele faz e o es-
forco que ele tem para resolver um problema, para antecipar a queda antes que ela
apareca no placar. Métrica isolada registra o passado; a leitura cruzada aponta

O gue vem.

~

~


https://www.dmtpalestras.com.br/palestrante/tomas-duarte/
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A A decide

cCOom O cliente.

A experiéncia
define se ele fica.

CiNnco eixos, uma tese: entre pesguisa
feita por IA, jornada sem friccao ou
Meétrica levada ao board, guem entrega
8 Mmelhor experiéncia fica com o cliente.

Fscolha com a DMT o0 palestrante certo
DAara essa conversa na sua organizacao.

VAMOS
CONVERSAR?

WWW.DMTPALESTRAS.COM.BR



https://www.dmtpalestras.com.br/
https://www.dmtpalestras.com.br/

