
TRILHA DE DESENVOLVIMENTO — 
ACCOUNT 
Duração: 90 dias​
Objetivo: desenvolver o colaborador para atuar como gestor da conta, responsável pela 
experiência do cliente, retenção, percepção de valor, visão de negócio e expansão da 
carteira. 

VISÃO DA FUNÇÃO 
O papel do Account dentro da E3 não deve ser apenas atender o cliente ou intermediar 
demandas. 

Esperamos desenvolver profissionais capazes de: 

●​ Entender profundamente o objetivo do cliente; 
●​ Gerenciar expectativas; 
●​ Identificar riscos antes que virem problemas; 
●​ Conduzir reuniões com segurança; 
●​ Gerar percepção de valor; 
●​ Reduzir churn; 
●​ Identificar oportunidades de monetização; 
●​ Conectar marketing, comercial e resultado do negócio; 
●​ Atuar com autonomia, organização e protagonismo. 

Evolução esperada 

Atendimento → Gestão → Retenção → Monetização → Liderança da conta 

 

COMO FUNCIONA A TRILHA 
A trilha possui duração de 12 semanas. 

Carga sugerida: 

2 a 3 horas por semana de desenvolvimento, divididas entre: 

●​ Cursos e treinamentos; 
●​ Livros; 
●​ Podcasts; 
●​ Conteúdos de referências da área; 



●​ Aplicações práticas; 
●​ Feedback do líder. 

A metodologia será: 

Aprender → Aplicar → Apresentar → Receber feedback 

O colaborador não conclui uma etapa apenas por assistir ao conteúdo. 

Cada etapa deve gerar uma aplicação prática dentro da operação. 

 

BASE OBRIGATÓRIA E3 
Todos os Accounts devem concluir os seguintes conteúdos internos: 

Cultura E3 

●​ História da empresa; 
●​ Posicionamento; 
●​ Cultura; 
●​ Valores; 
●​ Visão de futuro; 
●​ Comportamentos esperados. 

Produtos E3 

●​ Produtos e serviços; 
●​ Escopo de cada produto; 
●​ Perfil de cliente; 
●​ Jornada de entrega; 
●​ Limites de cada escopo; 
●​ Possibilidades de expansão. 

Processos 

●​ Treinamento de processos E3; 
●​ Estrutura da operação; 
●​ Responsabilidades por função; 
●​ Fluxo Account → GP → GT; 
●​ Uso do Hops; 
●​ Registro e acompanhamento de demandas; 
●​ SLA; 
●​ Jornada do Herói; 
●​ PDCA. 



Gestão empresarial​
​
A nova era do nosso mercado (inicio aos 12:00 minutos) ​
​
https://drive.google.com/file/d/1KIWeLtanvMrZFhpX-XH-nXDH7PkPWXU2/view ​
​
https://www.youtube.com/live/Q44vOhYZCiU ​
​
Agencia com IA: ​
​
https://drive.google.com/file/d/1o2LpH3wXxpcXEAaU7amQlbye3WiItgkX/view ​
​
 

Treinamento interno de gestão empresarial para que o Account consiga compreender: 

●​ Receita; 
●​ Margem; 
●​ Crescimento; 
●​ Aquisição; 
●​ Retenção; 
●​ Churn; 
●​ NRR; 
●​ LTV; 
●​ CAC; 
●​ Estrutura comercial; 
●​ Operação; 
●​ Marketing. 

O objetivo é que o Account consiga conversar com o cliente sobre negócio, e não somente 
sobre entregas. 

 

MÊS 01 — FUNDAMENTOS, 
ATENDIMENTO E CUSTOMER 
SUCCESS 

Objetivo do mês 
Entender a E3, a função de Account, a jornada do cliente e os fundamentos de Customer 
Success. 

https://drive.google.com/file/d/1KIWeLtanvMrZFhpX-XH-nXDH7PkPWXU2/view
https://www.youtube.com/live/Q44vOhYZCiU
https://drive.google.com/file/d/1o2LpH3wXxpcXEAaU7amQlbye3WiItgkX/view


Ao final do primeiro mês, o profissional deve conseguir acompanhar uma carteira e conduzir 
interações básicas com supervisão. 

 

SEMANA 01 — E3, PRODUTOS E PAPEL DO 
ACCOUNT 

Desenvolver 

●​ Cultura E3; 
●​ Produtos; 
●​ Jornada do cliente; 
●​ Estrutura da operação; 
●​ Responsabilidades do Account; 
●​ Diferença entre Account, GP e demais funções; 
●​ Hops; 
●​ Processos internos. 

Aplicação prática 

Escolher um cliente real e mapear: 

●​ Produto contratado; 
●​ Objetivo; 
●​ Escopo; 
●​ Momento atual; 
●​ Principais entregas; 
●​ Responsáveis; 
●​ Próximos passos. 

Entregável 

Mapa da jornada de 1 cliente. 

 

SEMANA 02 — FUNDAMENTOS DE 
CUSTOMER SUCCESS 
Desenvolver 

●​ O que é Customer Success; 
●​ Diferença entre atendimento, suporte, CS e Account Management; 



●​ Sucesso do cliente; 
●​ Customer Centricity; 
●​ Resultado esperado; 
●​ Valor percebido. 

Conteudo recomendado 

Customer Success Essential — CS Academy 

Conteúdos importantes: 

https://youtu.be/by2lIEzL42I?si=x3g0gXwH3qcuxbwr ​
https://youtu.be/hDcmysoMLv0?si=YkH8nuURItP_1845 ​
https://youtu.be/R1iJPmghr1I?si=GhDzxcQ8MwmLDJak ​
https://youtu.be/pOzRcVh5Yss?si=Y1CfYr5oTcr7w2xJ ​
https://youtu.be/2s4H7JwhijQ?si=16M-p9hZPlGQ0_5Y ​
https://youtu.be/5M0lMNhPXbQ?si=jxkutPGYTVLaGGJF ​
https://youtu.be/QK5uF4-uu3o?si=DgyObVuOghB-Yxvs ​
https://youtu.be/9NVExAHsQo0?si=ved3ZqKlV5_f5NPi ​
https://youtu.be/G5_UGkaHiaA?si=BCJ-Jqfgm8qwTUgp ​
https://youtu.be/snLCLMSJCq0?si=OAiEHpsUx0VvFJxM ​
https://youtu.be/R2YFfCYvXCk?si=9WKsPqWglXhJD4nR  

Curso gratuito complementar 

HubSpot Academy​
​
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source
=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_
gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device
=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativ
eid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&e
xtensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AA
AAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_F
DZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE ​
​
(BASTA SE INSCREVER E ATIVAR AS LEGENDAS EM PORTUGUÊS)  

Priorizar: 

●​ Fundamentos do Inbound; 
●​ Jornada do comprador; 
●​ Conteúdos de Service; 
●​ Experiência do cliente. 

Aplicação prática 

Responder: 

https://youtu.be/by2lIEzL42I?si=x3g0gXwH3qcuxbwr
https://youtu.be/hDcmysoMLv0?si=YkH8nuURItP_1845
https://youtu.be/R1iJPmghr1I?si=GhDzxcQ8MwmLDJak
https://youtu.be/pOzRcVh5Yss?si=Y1CfYr5oTcr7w2xJ
https://youtu.be/2s4H7JwhijQ?si=16M-p9hZPlGQ0_5Y
https://youtu.be/5M0lMNhPXbQ?si=jxkutPGYTVLaGGJF
https://youtu.be/QK5uF4-uu3o?si=DgyObVuOghB-Yxvs
https://youtu.be/9NVExAHsQo0?si=ved3ZqKlV5_f5NPi
https://youtu.be/G5_UGkaHiaA?si=BCJ-Jqfgm8qwTUgp
https://youtu.be/snLCLMSJCq0?si=OAiEHpsUx0VvFJxM
https://youtu.be/R2YFfCYvXCk?si=9WKsPqWglXhJD4nR
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE
https://www.coursera.org/partners/hubspot-academy?utm_medium=sem&utm_source=gg&utm_campaign=b2c_latam_x_multi_ftcof_career-academy_cx_dr_bau_gg_sem_gc_br_en_m_x_26-08_x&campaignid=24182732524&adgroupid=202262396289&device=c&keyword=hubspot%20academy&matchtype=p&network=g&devicemodel=&creativeid=822092517744&assetgroupid=&targetid=aud-303020828629:kwd-333282232764&extensionid=&placement=&gad_source=1&gad_campaignid=24182732524&gbraid=0AAAAADdKX6YkcYE4CfLsGYg9xubwVjAtI&gclid=CjwKCAjw_pzWBhAkEiwAwDCi1Qv_FDZ_WiuNYUB77c--x9FoWAsBLlwgLrXNlSruP-msRc154FDE9xoChVoQAvD_BwE


O que significa sucesso para um cliente da minha carteira? 

Não responder com: 

"campanha rodando", "posts entregues" ou "reuniões realizadas". 

Responder com o resultado que o cliente espera atingir. 

Entregável 

Documento simples: 

Cliente → Objetivo → Sucesso esperado → Como a E3 contribui. 

 

SEMANA 03 — ONBOARDING 
Desenvolver 

●​ Kickoff; 
●​ Primeira impressão; 
●​ Alinhamento de expectativa; 
●​ Definição de objetivos; 
●​ Responsabilidades; 
●​ Passagem de bastão; 
●​ Próximos passos; 
●​ Comunicação. 

Livro obrigatório 

Onboarding Orquestrado — Donna Weber​
​
Livro fisico: ​
​
https://www.amazon.com.br/Onboarding-orquestrado-metodologia-bem-sucedidos-lu
crativos/dp/6559282716/ref=asc_df_6559282716?mcid=3e1dc303c84f360187946bad3b
d4cd68&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900444&hvpos=&hvnet
w=g&hvrand=3155219299559607562&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmd
l=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-2200962304793&psc=1&hvocijid=3155
219299559607562-6559282716-&hvexpln=0&language=pt_BR ​
​
Livro em PDF: ​
​
https://drive.google.com/file/d/1Qg_qOtBAnek-JtunSYSQXCXO16Z4bVe8/view?usp=s
haring  

https://www.amazon.com.br/Onboarding-orquestrado-metodologia-bem-sucedidos-lucrativos/dp/6559282716/ref=asc_df_6559282716?mcid=3e1dc303c84f360187946bad3bd4cd68&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900444&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=3155219299559607562&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-2200962304793&psc=1&hvocijid=3155219299559607562-6559282716-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Onboarding-orquestrado-metodologia-bem-sucedidos-lucrativos/dp/6559282716/ref=asc_df_6559282716?mcid=3e1dc303c84f360187946bad3bd4cd68&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900444&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=3155219299559607562&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-2200962304793&psc=1&hvocijid=3155219299559607562-6559282716-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Onboarding-orquestrado-metodologia-bem-sucedidos-lucrativos/dp/6559282716/ref=asc_df_6559282716?mcid=3e1dc303c84f360187946bad3bd4cd68&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900444&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=3155219299559607562&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-2200962304793&psc=1&hvocijid=3155219299559607562-6559282716-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Onboarding-orquestrado-metodologia-bem-sucedidos-lucrativos/dp/6559282716/ref=asc_df_6559282716?mcid=3e1dc303c84f360187946bad3bd4cd68&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900444&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=3155219299559607562&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-2200962304793&psc=1&hvocijid=3155219299559607562-6559282716-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Onboarding-orquestrado-metodologia-bem-sucedidos-lucrativos/dp/6559282716/ref=asc_df_6559282716?mcid=3e1dc303c84f360187946bad3bd4cd68&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900444&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=3155219299559607562&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-2200962304793&psc=1&hvocijid=3155219299559607562-6559282716-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Onboarding-orquestrado-metodologia-bem-sucedidos-lucrativos/dp/6559282716/ref=asc_df_6559282716?mcid=3e1dc303c84f360187946bad3bd4cd68&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900444&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=3155219299559607562&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-2200962304793&psc=1&hvocijid=3155219299559607562-6559282716-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://drive.google.com/file/d/1Qg_qOtBAnek-JtunSYSQXCXO16Z4bVe8/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1Qg_qOtBAnek-JtunSYSQXCXO16Z4bVe8/view?usp=sharing


Principais conceitos a observar: 

●​ Passagem de bastão; 
●​ Kickoff; 
●​ Alinhamento; 
●​ Resultado inicial; 
●​ Revisão; 
●​ Expansão. 

Aplicação prática 

Acompanhar um onboarding real da operação e identificar: 

●​ O que foi bem feito; 
●​ Onde houve ruído; 
●​ O que poderia ser melhorado. 

Entregável 

Checklist ideal de onboarding do cliente. 

 

SEMANA 04 — COMUNICAÇÃO E 
ATENDIMENTO 
Desenvolver 

●​ Comunicação profissional; 
●​ Clareza; 
●​ Objetividade; 
●​ Postura; 
●​ Escuta ativa; 
●​ Gestão de grupos; 
●​ Follow-up; 
●​ Registro de acordos; 
●​ Comunicação proativa. 

Treinamento interno 

Padrão de Atendimento E3 

Aplicação prática 

Conduzir uma reunião de acompanhamento com participação do líder. 



Entregável 

Após a reunião: 

●​ Ata; 
●​ Decisões; 
●​ Responsáveis; 
●​ Prazos; 
●​ Próximos passos. 

 

CHECKPOINT — 30 DIAS 
Avaliar de 0 a 10: 

●​ Conhecimento da E3; 
●​ Conhecimento dos produtos; 
●​ Comunicação; 
●​ Organização; 
●​ Conhecimento de Customer Success; 
●​ Uso das ferramentas; 
●​ Postura; 
●​ Capacidade de aprendizado. 

Resultado esperado 

O colaborador: 

●​ Entende o funcionamento da E3; 
●​ Compreende o papel do Account; 
●​ Conhece os clientes; 
●​ Consegue participar das reuniões; 
●​ Registra corretamente as informações; 
●​ Executa atividades com acompanhamento. 

 

MÊS 02 — GESTÃO DE CARTEIRA, 
RETENÇÃO E EXPERIÊNCIA 

Objetivo do mês 
Deixar de apenas reagir às demandas e começar a gerenciar proativamente a carteira. 



A pergunta muda de: 

"O cliente pediu alguma coisa?" 

para: 

"O que precisa acontecer para esse cliente continuar percebendo valor?" 

 

SEMANA 05 — GESTÃO DE 
CARTEIRA 
Desenvolver 

●​ Organização da carteira; 
●​ Priorização; 
●​ Clientes saudáveis; 
●​ Clientes em atenção; 
●​ Clientes em risco; 
●​ Clientes com oportunidade; 
●​ Health Score. 

Livro obrigatório 
Customer Success — como as empresas inovadoras descobriram que a melhor forma de 
aumentar a receita é garantir o sucesso dos clientes​
​
https://www.amazon.com.br/Customer-Success-empresas-inovadoras-descobriram/d
p/8551302795/ref=asc_df_8551302795?mcid=eefd48e953073d1ba146f89af152445a&tag
=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900438&hvpos=&hvnetw=g&hvran
d=2714428956752353676&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint
=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-395749143079&psc=1&hvocijid=271442895675235
3676-8551302795-&hvexpln=0&language=pt_BR ​
​
Livro em PDF: ​
​
https://drive.google.com/file/d/1OTbFSwUUDE5moCS9w_bYzquqGK_IXUpo/view?usp
=drive_link  

Foco nos conceitos relacionados a: 

●​ Retenção; 
●​ Churn; 
●​ Receita recorrente; 
●​ Expansão; 

https://www.amazon.com.br/Customer-Success-empresas-inovadoras-descobriram/dp/8551302795/ref=asc_df_8551302795?mcid=eefd48e953073d1ba146f89af152445a&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900438&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=2714428956752353676&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-395749143079&psc=1&hvocijid=2714428956752353676-8551302795-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Customer-Success-empresas-inovadoras-descobriram/dp/8551302795/ref=asc_df_8551302795?mcid=eefd48e953073d1ba146f89af152445a&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900438&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=2714428956752353676&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-395749143079&psc=1&hvocijid=2714428956752353676-8551302795-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Customer-Success-empresas-inovadoras-descobriram/dp/8551302795/ref=asc_df_8551302795?mcid=eefd48e953073d1ba146f89af152445a&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900438&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=2714428956752353676&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-395749143079&psc=1&hvocijid=2714428956752353676-8551302795-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Customer-Success-empresas-inovadoras-descobriram/dp/8551302795/ref=asc_df_8551302795?mcid=eefd48e953073d1ba146f89af152445a&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900438&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=2714428956752353676&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-395749143079&psc=1&hvocijid=2714428956752353676-8551302795-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Customer-Success-empresas-inovadoras-descobriram/dp/8551302795/ref=asc_df_8551302795?mcid=eefd48e953073d1ba146f89af152445a&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900438&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=2714428956752353676&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-395749143079&psc=1&hvocijid=2714428956752353676-8551302795-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://www.amazon.com.br/Customer-Success-empresas-inovadoras-descobriram/dp/8551302795/ref=asc_df_8551302795?mcid=eefd48e953073d1ba146f89af152445a&tag=googleshopp00-20&linkCode=df0&hvadid=709857900438&hvpos=&hvnetw=g&hvrand=2714428956752353676&hvpone=&hvptwo=&hvqmt=&hvdev=c&hvdvcmdl=&hvlocint=&hvlocphy=9195789&hvtargid=pla-395749143079&psc=1&hvocijid=2714428956752353676-8551302795-&hvexpln=0&language=pt_BR
https://drive.google.com/file/d/1OTbFSwUUDE5moCS9w_bYzquqGK_IXUpo/view?usp=drive_link
https://drive.google.com/file/d/1OTbFSwUUDE5moCS9w_bYzquqGK_IXUpo/view?usp=drive_link


●​ Gestão proativa. 

Entregável 

Mapa de saúde da carteira. 

 

SEMANA 06 — CHURN E CLIENTE EM 
RISCO 
Desenvolver 

●​ O que gera churn; 
●​ Sinais de risco; 
●​ Problema declarado; 
●​ Problema não declarado; 
●​ Queda de engajamento; 
●​ Problemas de resultado; 
●​ Problemas de comunicação; 
●​ Quebra de expectativa. 

Aplicação prática 

Selecionar um cliente em risco. 

Responder: 

●​ Qual é o problema? 
●​ Qual é a causa? 
●​ Qual é o impacto? 
●​ O que precisa acontecer? 
●​ Quem é responsável? 
●​ Qual prazo? 
●​ Como recuperar a percepção de valor? 

Entregável 

Plano de recuperação de cliente. 

 



SEMANA 07 — GESTÃO DE 
EXPECTATIVAS E CONFLITOS 
Desenvolver 

●​ Como alinhar expectativa; 
●​ Como dizer não; 
●​ Como lidar com cobranças; 
●​ Como receber reclamações; 
●​ Como não prometer o que não pode entregar; 
●​ Comunicação em situações difíceis; 
●​ Gestão de conflitos. 

Aplicação prática 

Analisar um caso real utilizando: 

Fato → Causa → Ação → Resultado → Aprendizado 

Entregável 

Apresentação do caso no Comitê de Accounts. 

 

SEMANA 08 — EXPERIÊNCIA E 
PERCEPÇÃO DE VALOR 
Desenvolver 

●​ Customer Experience; 
●​ NPS; 
●​ Momentos da verdade; 
●​ Experiência; 
●​ Comunicação de resultado; 
●​ Valor percebido. 

Curso recomendado 

Conteúdos de Customer Experience da CS Academy. 

Aplicação prática 



Escolher um cliente e responder: 

●​ Onde estamos gerando valor? 
●​ O cliente percebe esse valor? 
●​ Como estamos comunicando? 
●​ Existe algum ponto da jornada que gera frustração? 

Entregável 

Mapa de percepção de valor da conta. 

 

CHECKPOINT — 60 DIAS 
Avaliar: 

●​ Gestão da carteira; 
●​ Comunicação; 
●​ Organização; 
●​ Autonomia; 
●​ Identificação de riscos; 
●​ Capacidade de resolução; 
●​ Relacionamento; 
●​ Conhecimento do negócio; 
●​ Proatividade. 

Resultado esperado 

O Account já deve conseguir: 

●​ Conduzir reuniões; 
●​ Organizar sua carteira; 
●​ Identificar clientes em risco; 
●​ Criar planos de ação; 
●​ Resolver problemas; 
●​ Gerenciar expectativas; 
●​ Comunicar resultados; 
●​ Trabalhar com maior autonomia. 

 

MÊS 03 — NEGÓCIO, MONETIZAÇÃO 
E ACCOUNT MANAGEMENT 



Objetivo do mês 
Transformar o Account em um verdadeiro gestor da conta. 

O profissional precisa entender que retenção e crescimento caminham juntos. 

 

SEMANA 09 — INDICADORES E 
VISÃO DE NEGÓCIO 
Desenvolver 

●​ Churn; 
●​ NRR; 
●​ LTV; 
●​ CAC; 
●​ Receita; 
●​ Ticket médio; 
●​ Upsell; 
●​ Cross-sell; 
●​ Retenção; 
●​ Performance comercial; 
●​ Marketing; 
●​ Funil. 

Treinamento obrigatório 

Gestão empresarial E3 

Aplicação prática 

Escolher um cliente e analisar: 

●​ Quanto ele investe; 
●​ Quanto fatura; 
●​ Qual produto vende; 
●​ Ticket médio; 
●​ Quantidade de leads; 
●​ Conversão; 
●​ Vendas; 
●​ Gargalos. 

Entregável 



Diagnóstico básico de negócio da conta. 

 

SEMANA 10 — MONETIZAÇÃO 
Desenvolver 

●​ Upsell; 
●​ Cross-sell; 
●​ Expansão; 
●​ Identificação de necessidades; 
●​ Venda consultiva; 
●​ Timing; 
●​ Diagnóstico. 

A lógica não deve ser: 

"O que consigo vender para esse cliente?" 

Mas: 

"Qual próximo problema do cliente a E3 pode resolver?" 

Aplicação prática 

Selecionar três clientes. 

Para cada um: 

●​ Problema; 
●​ Oportunidade; 
●​ Produto E3 aplicável; 
●​ Argumentação; 
●​ Próximo passo. 

Entregável 

3 oportunidades reais de monetização. 

 

SEMANA 11 — REUNIÃO 
ESTRATÉGICA 



Desenvolver 

●​ Preparação; 
●​ Storytelling de resultados; 
●​ Dados; 
●​ Problemas; 
●​ Soluções; 
●​ Plano de ação; 
●​ Próximos passos. 

Aplicação prática 

Preparar uma reunião estratégica de uma conta. 

Estrutura: 

1.​ Objetivo; 
2.​ Cenário atual; 
3.​ Resultados; 
4.​ Aprendizados; 
5.​ Problemas; 
6.​ Plano de ação; 
7.​ Próximos passos; 
8.​ Oportunidades. 

Entregável 

Apresentação estratégica da conta. 

 

SEMANA 12 — ACCOUNT 
MANAGEMENT 
Desenvolver 

●​ Gestão estratégica; 
●​ Autonomia; 
●​ Retenção; 
●​ Expansão; 
●​ Relacionamento; 
●​ Visão de negócio; 
●​ Protagonismo; 
●​ Liderança da conta. 



Projeto final 

Selecionar uma conta real e apresentar: 

Cenário atual​
↓​
Objetivo do cliente​
↓​
Resultados​
↓​
Saúde da conta​
↓​
Riscos​
↓​
Problemas​
↓​
Plano de ação​
↓​
Oportunidades de expansão​
↓​
Plano para os próximos 90 dias 

 

CERTIFICAÇÃO INTERNA — 90 DIAS 
O líder deve avaliar: 

Conhecimento técnico 

Customer Success, produtos, indicadores e processos. 

Execução 

Capacidade de transformar decisões em ações. 

Comunicação 

Clareza com clientes e equipe. 

Organização 

Carteira, reuniões, registros e prazos. 

Autonomia 

Capacidade de trabalhar sem depender constantemente da liderança. 



Visão de negócio 

Capacidade de compreender os problemas do cliente. 

Retenção 

Capacidade de identificar e agir sobre riscos. 

Monetização 

Capacidade de identificar oportunidades. 

Protagonismo 

Capacidade de assumir responsabilidade. 

Nota sugerida: 0 a 10 para cada dimensão. 

 

LIVROS OBRIGATÓRIOS 

1. Onboarding Orquestrado — Donna Weber 
Prioridade: Mês 01 

Objetivo: 

Desenvolver capacidade de conduzir os primeiros momentos da jornada do cliente, alinhar 
expectativas e acelerar percepção de valor. 

 

2. Customer Success — Dan Steinman, Lincoln 
Murphy e Nick Mehta 
Prioridade: Mês 02 

Objetivo: 

Entender retenção, churn, expansão, receita recorrente e gestão estratégica da carteira. 

 



LIVROS COMPLEMENTARES 

Nunca Divida a Diferença — Chris Voss 
Desenvolver: 

●​ Negociação; 
●​ Escuta; 
●​ Perguntas; 
●​ Gestão de conflitos. 

Como Fazer Amigos e Influenciar Pessoas — Dale 
Carnegie 
Desenvolver: 

●​ Relacionamento; 
●​ Comunicação; 
●​ Influência; 
●​ Empatia. 

Receita Previsível — Aaron Ross e Marylou Tyler 
Desenvolver: 

●​ Visão comercial; 
●​ Processos; 
●​ Receita; 
●​ Funil. 

 

CURSOS RECOMENDADOS 

CS Academy 
Prioridade: alta 

Principais conteúdos: 

●​ Customer Success; 
●​ Customer Experience; 
●​ Jornada do cliente; 



●​ Gestão de carteira; 
●​ Churn; 
●​ Expansão; 
●​ Dados; 
●​ Liderança. 

 

HubSpot Academy 
Gratuito 

Conteúdos recomendados: 

●​ Inbound; 
●​ Jornada do comprador; 
●​ Customer Service; 
●​ Vendas; 
●​ CRM; 
●​ Experiência do cliente. 

 

PODCASTS 

ROI HUNTERS — OBRIGATÓRIO 
Objetivo: 

Desenvolver repertório sobre: 

●​ Marketing; 
●​ Growth; 
●​ Vendas; 
●​ Gestão; 
●​ CRM; 
●​ Receita; 
●​ Negócios; 
●​ Aquisição; 
●​ Retenção. 

Frequência 

1 episódio por semana. 

Priorizar episódios relacionados a: 



●​ Growth; 
●​ Vendas consultivas; 
●​ Gestão; 
●​ CRM; 
●​ Receita recorrente; 
●​ Negócios; 
●​ Liderança; 
●​ Experiência do cliente. 

Após cada episódio registrar: 

1. O que aprendi?​
2. Como isso se conecta à minha função?​
3. Onde consigo aplicar na minha carteira? 

 

CUSTOMER SUCCESS BY LUI — 
OBRIGATÓRIO 
Objetivo: 

Aprofundar: 

●​ Customer Success; 
●​ Gestão de carteira; 
●​ Health Score; 
●​ Onboarding; 
●​ Churn; 
●​ Expansão; 
●​ Customer Experience. 

Frequência 

Alternar com ROI Hunters ou consumir conteúdos específicos indicados pelo líder. 

 

REFERÊNCIAS BRASILEIRAS PARA 
MODELAR 
O objetivo não é copiar a personalidade dessas pessoas. 

O Account deve observar: 



●​ Como pensam; 
●​ Como fazem diagnóstico; 
●​ Como se comunicam; 
●​ Como enxergam negócios; 
●​ Como estruturam problemas; 
●​ Como tomam decisões. 

 

LUI VON HOLLEBEN 

Modelar​
​
https://www.instagram.com/cs.by.lui/?hl=pt  

Customer Success e gestão de carteira. 

Observar conteúdos relacionados a: 

●​ Health Score; 
●​ Onboarding; 
●​ Churn; 
●​ Expansão; 
●​ Gestão de carteira; 
●​ CS. 

 

DIEGO AZEVEDO 

Modelar​
​
https://www.instagram.com/o.diegoazevedo/  

Customer Success, Customer Experience e estruturação de operação. 

Observar: 

●​ Jornada; 
●​ CS; 
●​ CX; 
●​ Desenvolvimento profissional; 
●​ Gestão de clientes. 

 

FERNANDO MIRANDA 

https://www.instagram.com/cs.by.lui/?hl=pt
https://www.instagram.com/o.diegoazevedo/


Modelar​
​
https://www.instagram.com/fernandomiranda777/?hl=pt  

Growth, visão de negócio e crescimento. 

Observar: 

●​ Diagnóstico; 
●​ Growth; 
●​ Marketing; 
●​ Vendas; 
●​ Receita; 
●​ Estratégia empresarial. 

O objetivo é ajudar o Account a deixar de pensar somente em atendimento e começar a 
compreender o negócio do cliente. 

 

JOÃO PEDRO MOTTA 

Modelar​
​
https://www.instagram.com/joaopedro/?hl=pt  

Estratégia, marketing e crescimento. 

Observar: 

●​ Análise de negócios; 
●​ Growth; 
●​ Estratégia; 
●​ Marketing; 
●​ Tomada de decisão. 

 

ALFREDO SOARES 

Modelar​
​
https://www.instagram.com/alfredosoares/  

Relacionamento, vendas e negócios. 

Observar: 

https://www.instagram.com/fernandomiranda777/?hl=pt
https://www.instagram.com/joaopedro/?hl=pt
https://www.instagram.com/alfredosoares/


●​ Networking; 
●​ Construção de relacionamento; 
●​ Vendas; 
●​ Posicionamento; 
●​ Empreendedorismo. 

 

ROTINA SEMANAL DE 
DESENVOLVIMENTO 
Toda semana o Account deve cumprir: 

1. Conteúdo técnico 

Curso, treinamento interno ou aula da trilha. 

2. Livro 

Leitura programada do livro do mês. 

3. Podcast 

1 episódio de ROI Hunters ou Customer Success by Lui. 

4. Referência 

Consumir pelo menos 1 conteúdo de uma pessoa recomendada. 

5. Aplicação 

Aplicar algum conceito em uma situação real. 

6. Registro 

Responder: 

O que aprendi? 

Onde isso aparece na minha rotina? 

O que vou fazer diferente a partir de agora? 

 



MODELO DE ACOMPANHAMENTO 
Para cada conteúdo da trilha: 

Tema:​
Prazo:​
Status: Não iniciado / Em andamento / Concluído​
Conteúdo:​
Aplicação prática:​
Entregável:​
Feedback do líder: 

 

CRITÉRIO FINAL DA TRILHA 
Ao final dos 90 dias, queremos um Account que consiga: 

●​ Gerenciar uma carteira com organização; 
●​ Conduzir reuniões; 
●​ Criar planos de ação; 
●​ Identificar riscos; 
●​ Antecipar problemas; 
●​ Gerenciar expectativas; 
●​ Resolver conflitos; 
●​ Gerar percepção de valor; 
●​ Interpretar indicadores; 
●​ Entender o negócio do cliente; 
●​ Identificar oportunidades; 
●​ Trabalhar retenção; 
●​ Gerar monetização; 
●​ Comunicar resultados; 
●​ Trabalhar com autonomia; 
●​ Assumir protagonismo. 

RESULTADO ESPERADO 
Não formar alguém que apenas atende clientes. 

Formar alguém que consiga ser responsável pelo sucesso, retenção, evolução e 
crescimento da conta. 

Account E3 

Relacionamento + Gestão + Retenção + Negócio + Receita 
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