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1 APRESENTACAO DO CASO

1.1 APRESENTACAO

Varias empresas encontram dificuldades em segmentar em carteiras, seus
clientes, da maneira que atende tanto a empresa quanto os proprios clientes. As
vezes, esta segmentacao pode gerar até uma concorréncia interna entre as areas de
vendas, impactando nos resultados, além de gerar retrabalho entre areas de

suporte, pois atendem todos 0s segmentos.

1.2 A EMPRESA

Para empresa de telecomunicac¢des do Seu Jodo, ndo € muito diferente. Seu
Jodo decidiu segmentar em dois pilares, o Consumer e o Empresarial. O Consumer
sdo clientes pessoas fisicas que tém interesse de adquirir os servi¢os de linha,
internet e TV. E, 0 Empresarial, sdo pessoas juridicas que tém interesse tanto em
linha, internet e TV, quanto em produtos mais complexos, trazendo mais tecnologia
para suas empresas. Para diferenciar uma padaria de uma industria, Seu Joao,
subdividiu o segmento empresarial em mais dois subgrupos, o LARGE e o0 SME. O
segmento LARGE, sédo empresas com o faturamento mensal maior que 10.000
reais, que nao tem interesse em linha analdgica, mas sim, em servicos de Voz,
Dados e Convergentes, que trazem mais beneficios para seus negdcios facilitando o
dia a dia das empresas, trazendo redugdo em custos e mais inovacao. Cada
empresa com sua necessidade e a Empresa de Seu Joao atende todas estas
necessidades de maneira diferenciada para cada cliente. O segmento SME sao
empresas que tem interesse de comprar somente uma linha, internet ou TV, e de
vez em quando, comprar um produto um pouco diferenciado, com faturamento até
10.000 reais.

No Brasil, 0 mercado de pequenas e medias empresas, é responsavel por
27% do PIB, conforme divulgado em Julho de 2014 pela revista Exame. Com essa
informacdo a empresa do Seu Jodo esta focada neste segmento, onde vé grandes

possibilidades de crescimento.



1.3 ESTRUTURA ATUAL

A empresa do seu Jodo decidiu criar uma Unica Vice Presidéncia em
Vendas, dentro desta VP foram separados em quatro diretorias, a de Vendas
Consumer, Vendas Regionais Consumer, Vendas Empresariais e a Diretoria de
Qualidade. Este ultimo contempla a area de canais, projetos, processos e Suporte a

vendas.

VP VENDAS

QUALIDADE/ VENDAS
PROCESSOS/ CC\)!IEI';IL[J)I?/ISER REGIONAIS
CANAIS/ SUPORTE CONSUMER

VENDAS
EMPRESARIAIS

O objetivo da diretoria de qualidade € dar todo o suporte a area comercial,
Consumer e Empresarial, gerando insumos como analise de preco, analise de
cobertura, indicador de qualidade entre outros, para facilitar o dia a dia da area de
vendas.

Analisando com mais detalhe esta diretoria, temos:



QUALIDADE/

PROCESSOS/
CANAIS/ SUPORTE

GER.
PLANEJAMENTO

GER. PROCESSOS/
QUALIDADE

GER. SUPORTE GER. CANAIS

Todas estas gerencias trabalham para os dois segmentos. E estédo

organizadas da seguinte maneira:

GER.

SUPORTE

(GER. PRE-VENDAS

+ BO LARGE

+ BOSME

* PRE-WVENDAS SUL
+ PRE-VENDAS 5P
* PRE-VENDAS RoB

(GER. POS-VENDAS

+ BO POS-VENDAS

* POS-VENDAS SUL/ CO/ SE
* POS-VENDAS 5P/ NE

+ POS-VENDAS SME

(GER. LNI

+ COORD. 5AV
+ COORD.BCATIVO
+ COORD. BCRECEPTIVO




O departamento de LNI tem como principal atividade reter os clientes
Consumers que, por algum motivo, ndo foram instalados. No LNI as coordenacdes
estédo divididas em BC Ativo e Receptivo, e um SAV (Suporte a Vendas), onde este
altimo € responsavel em gerar informagdes para os dois BC’s trazendo mais
qualidade e gerando melhorias no processo.

O departamento de Pos-Vendas é responsavel por gerenciar todas as
etapas de ativacéo fazendo a interface entre cliente e empresa, alinhando
expectativas em prazos de instalacdo, e quando possivel, antecipar a receita para
empresa, antecipando a ativacdo. Este departamento esta subdividido em
Coordenacéo Regional Sul/SE/CO Large, Coordenacédo Regional SP/NE Large,
Coordenacédo SME e Coordenacéo de Backoffice, onde este ultimo é responséavel,
também, por gerar informacgfes para a area de pos-vendas trazendo mais qualidade
no processo de ativacao, independente do segmento.

Na area de Pré-vendas é um pouco diferente. Ai que esta o problema do
nosso Estudo de Caso. Esta area esta subdividida em 5 grupos, Coordenacao Pré-
Vendas Sul Large, Coordenacéo Pré-Vendas Séo Paulo Large, Coordenacéo Pré-
Vendas SE/CO/NE Large e duas areas de suporte a vendas, uma para o segmento
Large e outra para o SME. Estas duas areas tem objetivos incomuns como inputar
das vendas no sistema interno da empresa com qualidade e agilidade.

Para analisar melhor o problema segue a descricao das atividades de cada
area:

SME: Responsavel por assinar todas as oportunidades efetuando o checklist
de assinatura para garantir a qualidade da venda. Responsavel por criar e assinar as
oportunidades de origem do call center (BCSME). Responsavel em auxiliar a area de
vendas na geracao das propostas de produtos de prateleiras no sistema BC PPA, e
algumas propostas de produtos mais complexos no sistema BC Express.
Responséavel por propor melhorias no processo de vendas trazendo automatizacdo e
otimizacao de recursos.

LARGE: Responsavel por assinar todas as oportunidades efetuando o
checklist de assinatura para garantir a qualidade da venda. Responsavel em auxiliar
a area de vendas na geracdo das propostas de produtos mais complexos no sistema

BC Express, e algumas propostas de produtos de prateleiras no sistema BC PPA.



Responsavel pelo aprovisionamento das vendas no sistema Siebel 5 e por gerar os
relatorios dos dois segmentos, tanto para o SME quanto para o Large. Responsavel
por propor melhorias no processo de vendas trazendo automatizagéo e otimizagéo
de recursos. E, responsavel pelo BO Provision, uma atividade de auditoria que
corrige os contratos dentro da empresa gerando o faturamento correto para o

cliente.

1.4 O PROCESSO DE VENDAS

Para entender melhor o problema do estudo de caso, segue um breve

resumo do processo de vendas:

Analisar
Prospectar Cadastrar Viabilidade Gerar Esbogo

Vendas Oportunidade

. do Contrato
Tecnica

Finalizar
Negociacao
com Cliente

Assinar Assinar

Auditar Sistemicamente Contrato

Configurar

. Ativar Faturar
Tecnicamente

Aprovisionar

Este processo contempla os dois segmentos o Large e o Sme, porém com
suas peculiaridades, mas os sistemas sdo os mesmos. Os sistemas utilizados para o

processo sao: Portal Corporate, Integra, Siebel 5, TBS e Kenan.



2 NOTAS DE ENSINO

2.1 RESUMO

10

O trabalho em questdo aborda a discussdo de existir duas areas diferentes

para atender os dois segmentos, SME e LARGE. Hoje, estas duas areas fazem

atividades repetidas gerando retrabalho, sendo que quando h& necessidade de gerar

indicadores, uma &rea acaba trabalhando para outra. Estas areas sdao compostas

pelos seguintes cargos:

1 ANALISTA
PLENO

1 ANALISTA
SENIOR

3 ANALISTA
JUNICOR

4 ANALISTA
PLENO

— 9 ASSISTENTE

8 ANALISTA
JUNIOR

5 ASSISTENTE

Estas duas equipes estdo alocada na mesma sede e gera um pouco de

conflitos por ser o mesmo cargo com atividades diferentes. Além disso, ndo existe

um plano de carreira muito clara para os colaboradores. E, quando uma area propde

alguma melhoria, sempre acaba impactando a outra por ser 0 mesmo processo e 0s

mesmaos sistemas.
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2.2 QUESTOES PARA DISCUSSAO

1. Qual a maneira mais correta de estruturar estas duas areas criando

possibilidades de carreira para os colaboradores?

2. Quem € o responsavel mais indicado para cuidar dos processos de vendas
dos dois segmentos?

3. Como oferecer relatérios para os dois segmentos sem impactar ou

sobrecarregar uma area especifica?

4. Como o gestor podera manter a equipe motivada estruturada da maneira que

é atualmente?

5. Qual a melhora maneira de atender a area cliente, vendedores empresariais?

2.3 ANALISE DO CASO

1. Qual a maneira mais correta de estruturar estas duas areas criando

possibilidades de carreira para os colaboradores?

Criando uma Unica estrutura subdivida pela complexidade de
atividades. Comecando pelos estagiarios, assistentes, analistas Junior, Pleno
e Senior. Sendo que os estagiarios auxiliam na criagdo de oportunidades
cadastrando clientes e configurando enderecos no sistema interno da
empresa. Os Assistentes aprovisionando as vendas e retificacdes no sistema
Siebel 5. Os Analistas Junior criando oportunidades de vendas no sistema BC
PPA e no Sistema BC Express, além do analista Junior que ficara
responsavel pela atividade de BO provision dando o suporte para oS
assistentes de aprovisionamento. Analistas Pleno com responsabilidade de
criar e gerar propostas de vendas maiores de 10 enderecos e de produtos
complexos, e retificacdes de contratos de cliente ja da base. Estes analistas
Pleno também tém como funcao ser ponto focal de cada regional gerenciando

as propostas auxiliando na agilidade e na qualidade. E os analistas Senior
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como o sucessor do coordenador, auxiliando na gestdo, no gerenciamento
das melhorias sistémicas solicitadas, equilibrar o conhecimento técnico da
equipe fazendo treinamentos frequentes de reciclagem e acompanhar 0s
indicadores mantendo a qualidade e a agilidade nas entregas da area. Com
isso, um colaborador podera ficar na mesma area aproximadamente 5 ou 6
anos se desenvolvendo profissionalmente e diminuindo o turn over da equipe,

gerando satisfacdo para o colaborador e para a empresa.

Quem é o responsavel mais indicado para cuidar dos processos de vendas

dos dois segmentos?

Na empresa existe uma area de processos centralizando todas as
ideias das areas de suporte analisando os impactando e gerenciando seus
desenvolvimentos no departamento de Tl da empresa. Com esta area ja esta
criada, o correto € repassar todas as ideias que surgem na operacao para
esta area desenvolver todas as documentacfes e analises necessarias para
criacdo do formulario chamado de PD (pequeno desenvolvimento) ndo
impactando na operacao da area de suporte pois até entdo, a area de suporte

a vendas, cede uma pessoa para esta funcao.

Como oferecer relatérios para o0s dois segmentos sem impactar ou

sobrecarregar uma area especifica?

Para atender esta demanda de relatérios, o mais adequado, é contratar
analistas de planejamento que deverdo estar na equipe de suporte, perto da
operacéo, criando e gerando relatérios para garantir e medir as entregas da

area mantendo a qualidade e a agilidade.

Como o gestor podera manter a equipe motivada estruturada da maneira que

é atualmente?

O desafio do gestor é conhecer cada um dos seus colaboradores,
desenvolvendo os conhecimentos técnicos independentes dos cargos em
gue ocupam fazendo-os se sentirem mais motivados por estarem crescendo

profissionalmente. Ter uma equipe com perfis bem diferentes um
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completando o outro, desde 0 mais ambicioso até o mais acomodado, do
extrovertido ao introvertido, em busca de um anico objetivo, fazer a empresa

crescer gerando mais oportunidades para os colaboradores.

5. Qual a melhora maneira de atender a area cliente, que sédo os vendedores

empresariais?

Hoje, a empresa possui dois estilos diferentes de atendimento para os
clientes internos, gerando comparacdes dispensaveis e confusbes no
processo de vendas. Criando um unico perfil de atendimento o cliente fica
mais seguro e sempre estara envolvido nas mudancas no processo de
vendas tendo uma comunicacdo mais clara e mais assertiva. Com a
unificagdo de atendimento a area estar4 de acordo com a estratégia da
empresa, pois todos seus departamentos atendem os dois segmentos,
facilitando a conquista dos objetivos tanto das areas quanto da empresa. Sem
uma comunicacdo eficaz da estratégia e o envolvimento e integracdo de

todos, os objetivos ndo serdo alcangados.

3 CONCLUSAO

Para reestruturar a area de suporte a vendas empresarias € necessario
efetuar um planejamento estratégico analisando a demanda da area de suporte a
vendas empresariais subdividindo em atividades para saber quantas pessoas Sao
necessarias para cada funcéo. Criar os cargos necessarios dando a possibilidade do
colaborador fazer carreira dentro da propria equipe. Ter relatérios para facilitar o
acompanhamento das atividades diarias garantindo a qualidade e a agilidade e
facilitando a gestao individual da equipe.

Para finalizar a estrutura correta da equipe de suporte a vendas empresarias

para atender todas estas necessidades devera ser composta por:
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Gerencia de
Suporte a Vendas
Empresarias

Analista de Analista de
Planejamento Processo

Supervisao da Coordenacgdo das Coordenacdo de
atividade de vendas no sistema Vendas Complexas
aprovisionamento BCPPA BC Express

Analistas Analistas

Assistentes . .
Juniors/Pleno Pleno/Senior

Assim tanto a empresa quanto os colaboradores saem ganhando tanto em
resultando quanto em crescimento dos proprios colaboradores. Com esta nova
estrutura, as pessoas nao se sentirdo injusticadas pois o cargo estara de acordo
com a complexidade da atividade que executa e tera varios caminhos para se
desenvolver na propria area, podendo ser carreira tanto para lider quando para

especialistas.



