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RESUMO

O presente relatoério tratou da elaboracédo de uma instrucéo de trabalho para
as atividades de atendimento Inbound, do setor de planejamento comercial de pré-
vendas de locacdes de veiculos pesados. Apés o relato do colaborador Fabio
Rogério Westermani, a equipe apontou como principal problematica a falta do
mapeamento dos processos, o0 que fazia com que muitos colaboradores tivessem
duvidas durante as atividades diarias. Para a identificacdo desta problematica, foi
realizada uma coleta de dados através de um questionario enviado aos
colaboradores para ser respondido de forma anénima. Para a criacdo da instrucao
de trabalho, foram empregados os conceitos de gestao de qualidade e suas
ferramentas de planejamento, como os 5S e o Diagrama de Ishikawa. Estas
ferramentas da qualidade nos possibilitaram através do conhecimento adquirido no
estudo e nas pesquisas, a elaboracdo de uma instrucédo de trabalho. A partir da
elaboracao da proposta foi possivel avistar que promovera uma melhora na
gualidade dos atendimentos e na satisfacdo dos clientes atendidos pelo setor. Assim
sendo, o desenvolvimento do referido projeto permitiu compreender ainda mais a
importancia do profissional do Secretariado atuando como gestor organizacional,
utilizando as ferramentas da qualidade para aprimorar 0s processos de uma
instituicao.

Palavras- Chave: Instrucao de trabalho. Ferramentas da qualidade. Secretariado.

ABSTRACT

The present report dealt with the elaboration of a work instruction for the
inbound service activities of the commercial pre-sales planning sector for heavy
vehicle rentals. Following a report by employee Fabio Rogério Westermani, the team
pointed out that the main problem was the lack of process mapping, which caused
many employees to have doubts during their daily activities. To identify this problem,
data was collected using a questionnaire sent to employees to be answered
anonymously. To create the work instructions, the concepts of quality management
and its planning tools, such as 5S and the Ishikawa Diagram, were used. These
quality tools enabled us, through the knowledge acquired in the study and research,
to draw up a work instruction. Once the proposal has been drawn up, we can see
that it will lead to an improvement in the quality of care and customer satisfaction in
the sector. Therefore, the development of this project has made it possible to further
understand the importance of the secretarial professional acting as an organization
manager, using quatily tools to improve an institution’s processes.

Keywords: Work instructions, quality tools, secretariat.
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1 INTRODUGCAO

O presente trabalho trata-se de um relatério técnico, o qual faz parte da
disciplina de Implantacdo de Projetos Multidisciplinares, e tem o intuito de mapear
fluxo dos processos das atividades de atendimento /nbound do setor comercial de
vendas da empresa Addiante S.A. com a elaboracdo de uma instrugéo de trabalho
para os funcionarios da area.

A pesquisa, inicialmente, conforme apéndice A, seria realizada na empresa
Unidas Servico e Locagao S.A. Devido ao desligamento do colaborador Fabio
(membro da equipe de implantagado), houve alteragédo de empresa, da Unidas para
Addiante, porém, o tema e os objetivos do trabalho se mantém os mesmos.

Destaca-se que o estudante supracitado €, atualmente, colaborador no setor
de planejamento comercial de pré-vendas de locagbes de veiculos pesados na
empresa Addiante, e identificou e relatou a problematica da falta de uma equipe de
treinamento, junto a criagdo do processo da area, que iniciou em marco de 2024.
Percebeu-se, numa pré-analise, que ainda nao existe um padrdo de processo das
atividades do SDR (Sales Development Representative) Inbound, surgindo a ideia do
presente projeto que teve como objetivo principal elaboragédo de uma instrucéo de
trabalho para a area, que esta localizada na sede de Curitiba, especificamente no
bairro Agua Verde.

De acordo com Paim, et al. (2009, p 20), “Uma das principais motivacdes para
a gestdo de processos tem sido sua capacidade de contribuir para superar as
limitacdes do modelo funcional de organizacao do trabalho”. Sendo assim, tendo a
Instrucdo de Trabalho e o mapeamento dos processos das atividades do SDR
Inbound, que comegam a partir do recebimento das informacgdes de possiveis clientes,
que chegaram via site ou redes sociais da empresa, e que possuem perfil condizente
com a politica de locacao da empresa. Esses cadastros sao direcionados ao SDR,
que é pré-vendedor, e que precisa entrar em contato com o cliente para entender se
ha uma oportunidade para seguir com uma proposta de locagdo com a Addiante,
identificar possiveis dores e realizar a tentativa de conduzi-lo a uma agenda com o

especialista em vendas. O processo todo € longo, até o contrato ser fechado, levando
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em média 6 meses. A Instrugao de trabalho facilitara a padronizagao do atendimento,
podera minimizar erros e diminuira a probabilidade de os processos serem perdidos.

A partir disso, apds analise do passo a passo necessario para 0 processo
desse atendimento e acompanhamento dos clientes, percebemos que a criagao da
instrucdo de trabalho podera dar mais confianga ao SDR e novos colaboradores do
setor, tendo como consequéncia a melhoria da qualidade do trabalho, minimizando
também, o tempo de explicacbes dos processos aos novos colaboradores, para que
possam ser mais eficientes e diretos apenas em duvidas mais direcionadas. Em
funcado do exposto acima o objetivo geral da pesquisa foi: elaborar instrugcées de
trabalho para as atividades de atendimento inbound do setor de Planejamento
Comercial da empresa Addiante. Ja nos objetivos especificos, que sédo as etapas de
desenvolvimento da presente pesquisa: analisou-se a problematica, realizar leituras,
pesquisas de campo e referéncias bibliograficas; mapeou-se os processos da area;
realizou-se um levantamento das principais duvidas; criou-se uma instrucdo de
trabalho; apresentou-se a IT para a empresa; forneceu-se o material de apoio para
que os colaboradores possam se sentir confiantes em relagéo ao processo.

A questao que norteou o trabalho foi: “Como a elaboragdo de uma instrugao
de trabalho e mapeamento das atividades podera auxiliar no desenvolvimento das
atividades de atendimento Inbound do setor de Planejamento Comercial na empresa
Addiante?”

Este relatério esta dividido em quatro partes. Iniciando-se com a metodologia,
onde destacamos o método da pesquisa utilizada. Em seguida, temos a descricdo do
ambiente de implantagao, onde detalhamos o atual funcionamento do setor. Apés isso,
vem o desenvolvimento das atividades, que esta dividido em 6 etapas, as quais fomos

construindo durante o presente relatério. E por fim, as consideracoes finais.
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2 METODOLOGIA

Desenvolveu-se todo o percurso metodoldgico da presente pesquisa a partir
de analises técnicas, considerando o relato feito pelo aluno e colaborador da Addiante
S.A, Fabio Westermani, e a pesquisa de campo aplicada no més outubro de 2024.

Nesse sentido, buscou-se entender a importancia de se levantar dados para
analise, visto que para Deming (1986, p. 39), “Nao se pode melhorar o que nao se
pode medir. E crucial estabelecer medidas de desempenho que guiem a melhoria
continua e a eficacia das operagoes.”

Dessa forma, iniciou-se coletando dados qualitativos e quantitativos, através
da aplicagdo de um questionario com perguntas fechadas e abertas. Objetivou-se
identificar as dificuldades e relatos dos demais funcionarios do setor, pois segundo
Kaoru (1985, p. 60), “Para alcangar a qualidade total, € essencial que todos os
colaboradores estejam envolvidos e comprometidos com as metas da organizagao”.

No setor de planejamento comercial, a pesquisa foi aplicada, em outubro, a
quatro colaboradoras SDRs! junior, sendo que 02 trabalham no setor desde o
surgimento do setor de pré-vendas, que foi em margo de 2024 e 02 foram contratadas,
juntamente com Fabio, em julho de 2024. O setor de pré-vendas, é dividido em dois
segmentos: Inbound e Outbound. Sao 04 colaboradores Outbound? e 01 Inbound?,
porém, na auséncia do colaborador Inbound, os SDRs Outbound o substituem. Devido
a esse cenario, sugeriu-se a implementacédo de uma instrugao de trabalho para auxiliar
os demais colaboradores nas atividades quando estiverem substituindo o funcionario
responsavel pelo segmento Inbound, e para que, futuramente, auxilie em treinamentos
de novos colaboradores, visto que para Tadeu Cruz (2021, p. 151), “A padronizagéo
dos procedimentos aumenta e garante a eficacia, a eficiéncia e a produtividade, pois
todos os colaboradores executardo suas atividades sob padrdes de operacoes.”

No quadro 1, podemos identificar as informagdes coletadas, com o numero de

respondentes, idade, sexo e tempo de casa.

1 Segundo Aaron Ross e Marylou Tyler (2016, p.68), SDR significa Sales Development Representative,
que traduzido para o portugués, significa Representante de Venda.

2Ross e Tyler (2016, p. 68), definem Outbound como uma nomenclatura diferente para SDR, pois, este
profissional é responsavel pela prospeccéao e atragdo de novos clientes.

8 Ja como SDR Inbound, Aaron e Marylou (2016, p. 68), dizem que este colaborador é o representante
de vendas interno que cuida exclusivamente de leads vindos do site ou redes sociais da empresa.
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QUADRO 1 — PERFIL DOS RESPONDENTES

N° Idade Sexo Tempo de casa Tempo de
atuagdo como
SDR

Respondente 1 22 F 6 meses N&o possui
experiéncia

Respondente 2 26 F 3 meses 2 anos de
experiéncia

Respondente 3 26 F 3 meses 2 anos de
experiéncia

Respondente 4 29 F 7 meses N&o possui
experiéncia

Fonte: Pesquisa de Campo, elaborado pelos autores, 2024.

As informagobes descritas no Quadro 1 nos ajudaram a visualizar a diferenca
no tempo de experiéncia de cada colaboradora dentro da empresa e se ja haviam
ocupado a posicao de SDR anteriormente. Isso contribuiu para a nossa compreensao
sobre a abordagem a ser utilizada durante a elaboragao da instrugao de trabalho (IT).
O questionario também nos ajudou a decidir se 0o documento deveria ser mais
detalhado ou se deveriamos focar apenas em alguns pontos especificos, os quais
conseguimos identificar como os de maior dificuldade. Apesar dos perfis (idade, sexo
e tempo de casa) serem semelhantes, de acordo com os relatos de duas das
colaboradoras que nao haviam atuado na area anteriormente, optamos por seguir com
uma IT mais detalhada. Isso ndo s6 auxiliara os atuais colaboradores que tém mais
dificuldades com as tecnologias dos sistemas, mas também sera util para a
contratacdo de novos colaboradores, visto que o potencial de expansao da empresa
€ crescente. Acreditou-se que uma IT mais elaborada ajudara esses colaboradores de
forma mais eficaz.

As respostas serdo analisadas a partir da analise de conteudo de Bardin

(2011) por meio de eixos de analise pré-estabelecidos.

QUADRO 2 - EIXOS E DIMENSOES DE ANALISE

EIXOS E DIMENSOES TIPO DE ANALISE
Percepgdes das colaboradoras sobre o Analisar a clareza e qualidade do conteudo
treinamento do sistema SalesForce disponibilizado
Aplicabilidade de informacgdes de acordo com a | Analisar os perfis para entender o tipo de
percepcao de experiéncias e tempo de casa linguagem a ser utilizada na IT
Percepgdes do dia a dia das colaboradoras Identificar a opinido pessoal de cada SDR em
relagado as atividades que realizam

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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Como observamos no quadro 2, com a aplicagdo do questionario, procuramos
entender as percepgdes e experiéncias pessoais de cada uma das colaboradoras.

A presente pesquisa se classifica como descritiva e exploratéria que busca
caracterizar e entender as caracteristicas em questéo, coletando dados que permitem
uma visdo geral das dificuldades enfrentadas pelos colaboradores do setor. A
pesquisa exploratoria visa também investigar novas possibilidades e identificar as
variaveis que podem influenciar o desempenho e a qualidade do trabalho em equipe.

Para a aplicagao na elaboracao da Instrucéo de Trabalho, fez-se necessaria
a analise baseada na pesquisa exploratéria, que, para Gil (2019, p. 26), “Este tipo de
pesquisa € realizado especialmente, quando o tema escolhido € pouco explorado e
torna-se dificil formular hipoteses precisas e operacionalizaveis sobre ele.”

Nesse sentido, usamos dessa abordagem para o desenvolvimento da IT,
visando mapear todas as etapas que devem ser incluidas e como facilitar o processo.

Na sequéncia, com base na pesquisa descritiva, que segundo Ribeiro e Cruz
(2004, p. 18), “Estudo, analise, registro e interpretacao dos fatos do mundo fisico sem
a interferéncia do pesquisador.”.

Dessa forma, detalhando claramente cada etapa (passo a passo) com a
elaboracao das instrugdes detalhadas para que os colaboradores tenham acesso para
se guiar.

Foi aplicado um questionario, por meio do Google Forms, conforme anexo 1,
voltado aos colaboradores da empresa, especificamente aos que trabalham no setor,
contendo nove questdes, divididas em perguntas fechadas e abertas, permitindo uma
coleta de dados quantitativos e qualitativos. As perguntas contidas nesse questionario,
foram elaboradas para captar as dificuldades enfrentadas e suas percepgdes sobre a
atuacao do setor. Realizou-se leituras e estudos sobre as ferramentas da qualidade
para embasar a criacdo das instrucdes de trabalho focadas no processo e nas duvidas
apresentadas no questionario. Usamos como base a ferramenta 5S, que se concentra
na organizagao e padronizagao do ambiente de trabalho, s&o eles: seiri, seiton, seiso,
seiketsu e shitsuke, podendo ser traduzidos respectivamente como sensos de
utilizacado, arrumacgao, limpeza, manutencéo e disciplina; O método 5S sera abordado
na etapa 5 do desenvolvimento das atividades.

Realizou-se uma analise documental que consistia em examinar documentos

existentes para entender praticas atuais, identificar lacunas e fundamentar a criacéo
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das instrugdes de trabalho. Através do fluxograma entendemos o desenvolvimento do
processo e pudemos focar na area onde mais gerou duvida, tendo as respostas do

questionario aplicado.
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3 DESCRICAO DO AMBIENTE DE IMPLANTACAO

ApoOs a unido de interesses de duas grandes empresas do mercado, a
Randoncorp e a Gerdau, em novembro do ano de 2022 na cidade de Curitiba - PR, foi
fundada a primeira sede da joint venture “Addiante Locagdo de Pesados. A sede da
companhia esta localizada em Curitiba no bairro Agua Verde, situada na rua Dr.
Alexandre Gutierrez, numero 826, estrategicamente pensada para estar entre as
matrizes de suas maes, Gerdau, que esta situada em S&o Paulo, e a Randoncorp,
que esta situada no Rio Grande do Sul. Hoje a empresa possui 2 anos de mercado,
tendo cerca de 3.000 ativos e mais de 70 funcionarios sob sua gestao. Apesar de ser
uma empresa nova, a Addiante ja possui o certificado de GPTW (Great Place to Work),
que traduzido para o portugués significa “Otima Empresa para se Trabalhar” recebido
em 19 de junho de 2024.

A instrucao de trabalho foi proposta, especificamente, para as atividades do
SDR Inbound, no setor de planejamento comercial de pré-vendas de locagdo de
veiculos pesados. Levando em consideragdo que ndo ha uma equipe de treinamento
na companhia para prestar o suporte e capacitacdo de novos colaboradores, que ha
apenas 01 colaborador responsavel pelo canal de atendimento e a possibilidade de

rotatividade de funcionarios, corre-se o risco de alguns processos serem perdidos.

4 Uma joint venture, segundo Mariangela de Castro (2024), € uma parceria comercial em que duas ou
mais empresas colaboram para realizar um projeto especifico de interesse de ambas, compartilhando
riscos e recursos em geral.
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FIGURA 1 — ORGANOGRAMA DO SETOR DE PLANEJAMENTO COMERCIAL DE
PRE VENDAS

DIRETOR
EXECUTIVO

GERENTE DE
PLANEJAMENTO
COMERCIAL

J J J

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

*Legenda do organograma:
*Diretor executivo - responsavel por gerenciar a empresa;
*Gerente de planejamento comercial: responsavel por gerenciar a area de marketing e pré-vendas;
*Analista de mercado SR (sénior): responsavel por gerar lista de possiveis clientes com perfil para
locagéo e gerenciamento do sistema SalesForce;

*SDR JR (junior): responsaveis pela pré-venda de locagao para possiveis novos clientes.

A unidade de trabalho do colaborador Fabio € a de SDR JR Outbound. O setor
de planejamento comercial é responsavel pelo atendimento de possiveis novos
clientes e a qualificagcdo para gerar oportunidades de negociagao referente a locagéo
de caminhdes, maquinas e implementos. De acordo com o material interno consultado
“Politica de Crédito para Locagao”, é direcionado para Cadastros Nacionais de Pessoa
Juridica (CNPJs) ativos ha mais de 5 anos e com faturamento superior a 1 milhao de
reais mensais. Os funcionarios da area, recebem diariamente /eads® dentro do sistema
SalesForce, que nada mais sdo do que dados de empresas que possuem potencial e

perfil para se tornarem clientes.

5 Segundo Serasa Experian, leads sdo pessoas ou empresas que sdo potenciais futuros consumidores
e foram atraidas pelo que vocé tem a vender, mas ainda ndo estao necessariamente prontas para fazer
uma aquisigéao propriamente dita naquele momento em especifico.
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4 DESENVOLVIMENTO DAS ATIVIDADES

Desenvolveram-se as atividades dividindo-as em seis etapas. Na etapa 1,
analisaram-se as problematicas a partir do relato do académico Fabio Westermani.
Realizou-se pesquisa de campo, leituras e pesquisa bibliografica para a etapa 2.
Mapeou-se o0s processos da area, concluindo-se a etapa 3. Aplicou-se um
questionario para alcangar o objetivo de levantamento de duvidas na etapa 4. Na
etapa 5, criou-se uma IT a partir da conclusdo das etapas anteriores. Por fim, apds o
término do desenvolvimento do produto, nomeado como instrucdo de trabalho,

entregou-se o material para o gestor direto da area.

4.1 ETAPA 1 — ANALISAR AS PROBLEMATICAS

Nesta etapa, foi analisada a problematica a partir de relato realizado pelo
aluno Fabio Westermani, colaborador desta companhia desde julho de 2024 e atuante
como SDR no setor de planejamento comercial de locacdo de veiculos pesados.
Identificamos que a area possui muitas oportunidades de melhorias em relagado ao
processo.

Segundo Marcelo Rita, (2019, p. 09), “O mapeamento dos processos facilita
para empresa enxergar como as atividades sdo executadas, com os dados coletados
em cada etapa, se torna possivel avaliar e padronizar as atividades”.

A Addiante, atualmente, ndo possui um time focado em treinamento e nao tem
as atividades dessa area mapeadas, sendo prejudicial, pois conforme a rotatividade
da area for naturalmente acontecendo, alguns processos podem se perder no
caminho, além do fato de que atualmente, apenas 01 colaborador é responsavel pelas
atividades do atendimento Inbound, surgindo a necessidade de que um dos quatro
SDRs Outbound, o substituam em sua auséncia.

Em setembro de 2024, um dos colaboradores, SDR Inbound sofreu um
acidente que causou a quebra de seu pé direito, fazendo com que ele precisasse se
afastar de suas atividades durante sete dias. Neste periodo, cada dia da semana, um
colaborador Outbound ficou responsavel pelas atividades do atendimento Inbound, e
devido a nao existéncia de um documento padronizando as atividades, houve

dificuldades em realizar alguns procedimentos, como envio de mensagens ativas na
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plataforma Blip Desk®, e o esquecimento de perguntas imprescindiveis para
qualificagao do lead, como a confirmagéao verbal de faturamento exigido pela politica
de crédito para locagéo. Por este motivo, identificamos que o segmento do setor que,
no momento, mais necessita de uma instru¢cao de trabalho, € o de atendimento
Inbound.

Para conseguirmos identificar os problemas causados pela falta dos
processos mapeados, utilizamos como base a ferramenta Diagrama de Ishikawa, a
qual também é conhecida como Diagrama Espinha de Peixe, por conta de seu
formato, ou também, Diagrama de Causa e Efeito. Essa ferramenta foi criada pelo
professor Kaoru Ishikawa, o qual em 1941 comecgou sua carreira na area da qualidade,
e desde entdo, houve varias contribuicdes para a area. O modelo tradicional dessa
ferramenta utiliza como causas primarias e secundarias, sendo as causas primarias
divididas em 6 grupos, conhecidos como os 6Ms, sendo eles: 1- Meio ambiente, 2-
medida, 3- matéria, 4- mao de obra, 5- método e por fim, 6- maquina, podendo ser
adaptados conforme necessidade de analise. Ja as causas secundarias, sdo aquelas
que influenciam diretamente nas causas primarias. Elas representam categorias
amplas de possiveis causas do efeito central que sdo as causas primarias, ou seja,
nao sao divididas em categorias especificas, pois sdo adaptadas conforme a causa
primaria.

Conforme afirmou Souza (2021, p. 9), “Quando temos um problema,
geralmente, percebemos antes de qualquer coisa o efeito que esse problema produz,
portanto necessitamos de uma ferramenta visual como esse Diagrama para facilitar o
diagndstico.”

Entao, fizemos um levantamento das principais causas da problematica, como

podemos visualizar na figura 2.

6 Blip Desk € um sistema de atendimento ao cliente que redireciona mensagens de WhatsApp de um
usuario para um humano. Blip Desk nao tem um significado padrdo, pois se trata do nome de uma
plataforma especifica.
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FIGURA 2 — ADAPTACAO DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Como vimos na figura 2, através do impasse localizado sendo as atividades
Inbound ndo mapeadas no setor, apos alguns levantamentos, notou-se seis principais
causas desse problema, sendo eles: empresa nova no mercado, a auséncia de equipe
de treinamento, processos definidos apenas verbalmente, setor recém-criado,
documentagao inexistente e implantacao recente do sistema SalesForce. Pode-se
observar que o fato de a empresa ser nova no mercado, nos mostra que ela ainda nao
possui uma equipe completa e impacta diretamente na auséncia de uma equipe de
treinamento. Levando em consideragao que atualmente o treinamento € passado dos
colaboradores mais antigos para os recém-contratados, é inevitavel que cada
colaborador acabe desenvolvendo seu proprio jeito de trabalhar, o que pode acarretar
um baixo desempenho por ndo receberem uma formacao adequada. Além disso, a
padronizagao das atividades é apenas verbal, 0 que € um risco pois 0S processos
podem ser perdidos conforme o passar do tempo. E importante que o setor tenha uma
instrucdo de trabalho para que novos colaboradores, e até mesmo os funcionarios
veteranos, possam consultar durante o dia a dia e no processo de aprendizagem. A
falta de referéncia de SDRs que atuem em empresas do segmento de locagéo para
pesados, contribui com a dificuldade na definicado dos processos pois ele precisa ser
criado do zero. A falta de conhecimento dos sistemas ao iniciar a operagao, também
€ um fator que pode ocasionar uma maior quantidade de erros na rotina de trabalho,
e consequentemente, levar ao retrabalho de processos que poderiam até ser
considerados simples, e, sem saber manusear o sistema adequadamente, pode-se

deixar de usufruir de funcionalidades especificas que facilitariam o processo.
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A implantacao recente do sistema e a falta de orientagdo durante o processo
de implantacao também foram fatores que contribuiram para a auséncia de uma
instrucdo de trabalho. Como a construgao da area esta em andamento, € necessario
que cada mudanca seja registrada para que a definigdo ndo caia em esquecimento e

ja seja criado um padrao para determinada atividade.

4.2 ETAPA 2 - REALIZAR LEITURAS, PESQUISA DE CAMPO E BIBLIOGRAFICAS

Na etapa 2 foi realizada a pesquisa de campo a partir de leituras de livros da
area da qualidade e analise de documentos institucionais, pois segundo Campos
(2004, p. 78), “O procedimento operacional é preparado pra as pessoas diretamente
ligadas a tarefa com o objetivo de atingir de forma eficiente e segura os requisitos da
qualidade”.

Realizou-se leituras direcionadas a textos classicos e contemporaneos sobre
gestdo da qualidade e metodologias especificas para area de pré-vendas, incluindo
autores como Aaron Ross, Marylou Tyler, Vicente Falconi, Kaoru Ishikawa, entre
outros. Esses autores forneceram uma base tedrica solida e nos proporcionaram uma
experiéncia enriquecedora e multifacetada, pois nos tornou aptos para a elaboragao
da presente pesquisa, abordando conceitos fundamentais como melhoria continua e
controle de qualidade. Varios trechos das obras dos autores referenciados puderam
contribuir para o presente relatério. A combinacao de leituras tedricas, da pesquisa de
campo e da analise documental interna da empresa proporcionou uma ampla visdo
sobre a gestdo da qualidade, permitindo integrar a nossa instru¢édo de trabalho
conceitos fundamentais, além de auxiliar a observar as praticas e relaciona-las as
teorias consultadas. A interagao direta com um dos colaboradores, discente Fabio, e
seus relatos, aproximaram as demais autoras, do ambiente de trabalho dele,
proporcionando compreensao e revelando a realidade que muitas das vezes nao sao
capturadas por autores, mas também trazendo a tona a importancia da teoria quando
confrontada com a realidade.

Efetuou-se a pesquisa bibliografica na biblioteca do Setor de Educagéo
Profissional e Tecnolégica (SEPT), na plataforma virtual Minha Biblioteca da UFPR,
na plataforma digital Kindle Unlimited e na prépria empresa, que gentilmente nos

disponibilizou o livro “Receita Previsivel” dos autores Aaron Ross e Marylou Tyler, que



22

€ um guia para a area comercial de pré-vendas. Fomos a campo procurar normas
internas da instituicdo e encontramos no site da empresa o cddigo de conduta ética
Addiante, que nos deu informacdes valiosas sobre os propositos e valores da
companhia. O discente e funcionario da empresa, Fabio, ficou responsavel por
consultar materiais que s6 sao disponibilizados internamente, como a "Politica de
Crédito para Locagao" e "Politica de Compliance", que foram cruciais para a
elaboragdo da IT e acrescentou uma nova camada em nossa pesquisa. Investigar
diretrizes e normativas internas da Addiante permitiu entender o funcionamento da
companhia, suas praticas e valores. A leitura desses documentos foi essencial para
garantir que a informacgao coletada fosse de qualidade e relevante. A combinacao de
leituras, relatos de experiéncias praticas e analise de documentos institucionais
resultou em uma visdo abrangente e capacitada para a pesquisa, reforgando a
possibilidade de realizarmos conexao entre teoria e pratica e destacando a

importancia de cada etapa no processo de elaboracao.

4.3 ETAPA 3 - MAPEAR OS PROCESSOS DA AREA

Nesta etapa, a ideia da criacdo de uma instrucio de trabalho para o setor de
planejamento comercial, surgiu apdés o relato do discente, Fabio Westermani,
colaborador da Addiante desde julho de 2024, e que desempenha a fungdo de SDR
realizando atividades como: atendimento receptivo e ativo de possiveis novos clientes,
qualificagdo de leads, agendamento de reunides com executivos comerciais,
levantamento de informacbes para criacdo de cotacdo, alimentar sistema com
informagdes pertinentes, entre outras. O académico relatou as problematicas de nao
terem recebido um treinamento assertivo sobre o sistema SalesForce. Como a
implantacédo do sistema é recente e a criagao do setor também, a padronizacio esta
definida apenas verbalmente; além do fato de que a empresa n&o possui uma equipe
focada na realizacado de treinamentos e de que, atualmente, apenas um colaborador
€ responsavel pelo atendimento do segmento Inbound. A partir disso, percebemos que
a falta de documentos e mapeamento das atividades podera impactar futuramente,
fazendo com que a falta de padronizacdo dos processos ndo permita que o0s
colaboradores utilizem de forma assertiva todas as ferramentas que o sistema oferece

e que os processos sejam perdidos conforme a rotatividade do setor for naturalmente
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acontecendo ou deixem de ser realizados na auséncia do colaborador responsavel,
como ja aconteceu anteriormente.

O setor de pré-vendas é divido entre dois segmentos: Inbound e Outbound. O
setor em geral, presta atendimento ativo e receptivo a clientes que possuem o perfil
da politica de crédito para locagcdo da companhia, para contrato via CNPJ. O
departamento atualmente € composto por 05 SDRs, 01 gerente e 01 diretor, sendo
que 04 dos SDRs sao do segmento Outbound, que realiza atendimento ativo, e 01
SDR é do segmento Inbound, que realiza atendimento receptivo. Para iniciarmos de
fato o mapeamento das fungbes do setor de pré-vendas, utilizamos a ferramenta
funcionograma para documentar as fun¢des dos SDRs outbound e inbound. Para
entendermos melhor o funcionamento da ferramenta funcionograma se fez necessario
realizar leituras sobre o objetivo dela, visto que de acordo com Maria Esmeralda
Ballestero-Alvarez (2015, p. 232), "Tem como objetivo representar as fungdes de uma
area especifica dentro da empresa e € uma extensdo do organograma tradicional...
Efetua uma fotografia ampliada dos trabalhos desenvolvidos por uma area."

Desta forma, para melhor compreenséao das fungdes do SDR Inbound e dos
SDRs outbound, a seguir, estdo representadas através de um funcionograma

conforme figura 3.
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FIGURA 3 — FUNCIONOGRAMA ATIVIDADES DOS SDRS
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

ApoOs a criagdo do funcionograma, partimos para a montagem do
fluxograma de processos que, segundo Thalita Helena Landiva (2021, pg. 40),
"O Fluxograma... Tem como objetivo fazer com que qualquer pessoa seja capaz de
ver se 0s processos estao atendendo aos padrdes de operacao”.

Diante disso, para a constru¢ao da IT (Instrucao de Trabalho), realizou-
se um estudo de campo aprofundado dentro do setor de planejamento
comercial para conhecer e identificar as dificuldades, que possivelmente nao
foram mencionadas no questionario que foi aplicado na equipe. Para melhor
entendimento das discentes, Jady e Thayna, sobre o processo das atividades
realizadas pelo segmento Inbound, contamos com o relato do colaborador e

aluno Fabio, através de uma chamada de video realizada via Google Meet,
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onde as autoras e alunas elaboraram um diario de campo como material de

apoio para a construgao visual do processo.

FIGURA 4 - FLUXOGRAMA DE PROCESSOS INBOUND
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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Como observamos no fluxograma, conseguimos visualizar melhor as etapas
do atendimento inbound, desde a analise dos dados recebidos até a etapa do
acompanhamento final. Podemos notar que sdo varios passos, que sao realizados por
uma unica pessoa do setor, e na auséncia dela, os demais colaboradores que
assumem essa fungao precisam compreender o processo de atendimento, o qual ha

diferengas para o formato Outbound.

4.4 ETAPA 4 - REALIZAR LEVANTAMENTO DAS PRINCIPAIS DUVIDAS COM
APLICACAO DE QUESTIONARIO AOS FUNCIONARIOS

Nesta etapa, a partir das respostas que foram obtidas a partir do questionario,
podemos concluir que as informagdes descritas nos quadros 1 e 2, nos graficos
abaixo, foram de encontro com o relato inicialmente realizado pelo académico e
colaborador Fabio, e justificam a necessidade da construgéo da instru¢do de trabalho
porque transmite a visdo das demais colaboradoras que vivenciam o setor
diariamente.

Iniciamos o questionario perguntando se os colaboradores ja haviam atuado
como SDR anteriormente. Conforme grafico 1, 50% dos respondentes afirmaram que

sim, enquanto 50% responderam que nao.

GRAFICO 1 — PERGUNTA 1

50%

= SIM = NAO

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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Os resultados mostram que a quantidade dos colaboradores (50%) que ja
atuaram anteriormente como SDR, é igual a quantidade dos que nao aturam. Isso
indica um nivel especifico de experiéncia dentro da equipe. Essa experiéncia prévia
pode facilitar a integragdo de novos colaboradores, uma vez que aqueles que ja
atuaram como SDR podem servir como auxiliadores para os demais. No entanto, é
importante também considerar a perspectiva dos 50% que ndo tém essa experiéncia.
Oferecer treinamentos especificos e oportunidades de aprendizado para esses
colaboradores pode garantir que todos sejam alinhados com as melhores praticas e
potencializar o desempenho da equipe como um todo.

Ao serem questionados, na pergunta 2, se um mapeamento especificando os
passos a serem seguidos para a execugao do seu trabalho facilitaria a rotina dos
respondentes, 100% afirmaram que sim.

Os resultados revelaram que 100% dos respondentes afirmaram que um
mapeamento claro dos passos a serem seguidos facilitaria sua rotina de trabalho.
Destacando a necessidade de um suporte estruturado que possa orientar os
colaboradores. Portanto, um mapeamento bem-feito ndo apenas oferece clareza
sobre as responsabilidades e tarefas de cada membro da equipe, mas também ajuda
a identificar pontos de melhoria nos processos existentes. Com uma IT visual e
estruturada, os colaboradores podem se sentir mais confiantes, diminuindo a margem
de erro.

ApoOs serem questionados, na pergunta 3, se a falta de uma IT afeta a
eficiéncia do setor de maneira geral, o resultado foi que 50% acharam que sim, e 50%
nao. A divisdo nas opinides sobre a influéncia da falta de uma instrugao de trabalho
padronizada destaca diferentes experiéncias e percepg¢des dentro do setor comercial.
Implementar um projeto para desenvolver e testar uma IT padronizada pode nao
apenas atender as necessidades de todos, mas também promover um ambiente de
trabalho mais assertivo e produtivo onde todos os colaboradores se sintam apoiados.

Na pergunta sobre o treinamento para as ferramentas utilizadas em suas
fungdes, as respostas mostraram opinides diferentes, conforme grafico 2. Dentre os
respondentes 25% disseram ter recebido o treinamento, mas em inglés, 25%
afirmaram que receberam o treinamento, mas o consideraram pouco dinamico,

enquanto 50% informaram que participaram de um treinamento.
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GRAFICO 2 — PERGUNTA 4

= Sim = Sim, mas o treinamento era em inglés Sim, mas nao achei dinamico

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

As respostas no grafico 2 ressaltam a importéncia de que o treinamento e a
instrucdo de trabalho sejam apresentados de maneira que os colaboradores possam
compreender em sua totalidade. Embora o inglés seja uma lingua falada em diversas
partes do mundo, oferecer a instrugdo na lingua nativa dos colaboradores facilita a
compreensao do conteudo. Essa abordagem n&o apenas promove um aprendizado
mais eficaz, mas também demonstra um respeito pelas necessidades linguisticas da
equipe, contribuindo para um ambiente de trabalho mais inclusivo e produtivo.

O grafico 3, ilustra as respostas relacionadas a ferramenta SalesForce. Dos
respondentes, 25% n&o estavam cientes de que todos os campos do Lead devem ser
preenchidos a partir da etapa "Em Atendimento", enquanto 75% demonstraram ter

esse conhecimento.
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GRAFICO 3 — PERGUNTA 6

= Sim Nao

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Os resultados do grafico 3 indicam que, embora a maioria esteja ciente da
importancia de preencher todos os campos, existe uma parte significativa de
colaboradores que pode solicitar orientagao adicional. Essa falta de conhecimento
pode afetar a eficiéncia no gerenciamento de Leads e destaca a necessidade de
treinamentos sobre o uso da ferramenta, garantindo que todos os membros da equipe
compreendam os processos criticos para melhorar o fluxo de trabalho.

Na pergunta numero 7, que aborda a ferramenta SalesForce, questionou-se
sobre o conhecimento a respeito dos significados de todos os campos utilizados para
registros e/ou desqualificacdo de Leads. Revelou-se no grafico 4 que 75% dos
respondentes nao tinham esse conhecimento, enquanto apenas 25% afirmaram estar

cientes do significado dos campos.
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GRAFICO 4 — PERGUNTA 7
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Uma baixa porcentagem de respondentes afirmou conhecer o significado de
todos os campos, o que indica uma lacuna significativa no entendimento da
ferramenta. Isso, futuramente, podera impactar a eficiéncia das operac¢des de vendas
e até na experiéncia e satisfacdo do cliente. Evidenciou-se, novamente, a necessidade
de treinamentos mais aprofundados e materiais de apoio para garantir que todos
estejam capacitados para utilizar as funcionalidades do SalesForce.

Na pergunta 8, solicitamos aos respondentes que avaliassem a comunicagao
e o compartilhamento de informagdes dentro do setor. No grafico 5, consta a crucial
avaliacao dos colaboradores, pois uma comunicagao eficaz € fundamental para a

colaboracgéao entre equipes e a agilidade nos processos.
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GRAFICO 5 - PERGUNTA 8
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

No grafico 5, enquanto 25% dos respondentes avaliaram a comunicagéo do
setor como excelente, a mesma quantidade classifica-a como regular, o que sugere
que ha espacgo para melhorias. 50% acham bom, porém, esses resultados apontam
para a importancia de promover um ambiente de comunicacéo aberto e transparente.
Para alcancar uma avaliagcao "excelente", € fundamental identificar as barreiras.

Abaixo, apresentamos um quadro descritivo com as percepgdes dos
respondentes a respeito da rotina de trabalho.
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QUADRO 3 - PERCEPGAO DOS RESPONDENTES A RESPEITO DA ROTINA DE
TRABALHO

Eixo de analise

Extrato das respostas obtidas

Dificuldades na rotina de trabalho:

Identificacdo de pontos especificos, baixa
utilizacdo dos recursos que os sistemas
disponibilizam, didatica dos contetdos que foram
disponibilizados na implementagao do sistema
SalesForce.

"O CRM? que utilizamos é o 'melhor do mundo',
porém por falta de treinamento da propria
plataforma e da empresa em si, acaba que sé
conseguimos utilizar o basico do basico. Tem
muitas fungdes e automagdes no SalesForce que
poderiamos aprender, mas a falta de treinamento
impede. O treinamento disponibilizado pela

plataforma era bem longo e pouco didatico, além
de ser em inglés e nao ter traducao, foi bem dificil
aprender o minimo sobre. Confesso que aprendi
mais perguntando aos colegas e no dia a dia do
que no treinamento em si." (Respondente 1)

"Recebemos um treinamento do SalesForce por
meio de um link disponibilizado por eles, um
conteudo ndo muito didatico, mas os processos
com o tempo ficam mais faceis.” (Respondente
2)

"Saber os significados de alguns campos no SF
ajudaria. Por ser uma ferramenta nova na
empresa e ainda ndo estar rodando da forma
com que querem, as vezes tenho dificuldade
para usar o SF. Ainda n&do é padronizado e sinto
falta de ter um 'protocolo' de como executar o
atendimento e para alimentar o sistema."
(Respondente 3)

"Creio que quando iniciamos com o SF,
poderiamos ter tido um treinamento mais robusto
em equipe... Assim nao teriamos tantas
dificuldades com a ferramenta." (Respondente 4)

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

A partir da pesquisa de campo realizada foi possivel identificar as principais
dificuldades dos colaboradores optando pela ferramenta da qualidade nominada
Instrucao de trabalho (IT) ou também conhecida como Procedimento Operacional
(Standard Operation Procedure — SOP), onde os processos e fluxos poderiam ser
descritos e disponibilizados na empresa em questdo. A diferenca entre a IT e a SOP,

€ que a IT tende a ser mais detalhada.

Na etapa 5 sera detalhado o processo de criagao da IT.

7 De acordo com o site da plataforma SalesForce, CRM é a sigla usada para Costumer Relationship
Management. Traduzido para o portugués, a sigla significa gestao de relacionamento com o cliente.
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4.5 ETAPA 5 — CRIAR INSTRUCAO DE TRABALHO A PARTIR DOS DADOS
COLETADOS NO INSTRUMENTO DE PESQUISA APLICADO COM OS
COLABORADORES EM RELACAO AO PROCESSO

Nesta etapa, iniciou-se o processo de criagao da instrugdo de trabalho com a
aplicagdo de um questionario junto aos colaboradores, que auxiliou no entendimento
das dificuldades enfrentadas dentro processo, na identificacdo de oportunidades de
melhoria e detalhes das atividades em comum que seriam indispensaveis incluirmos
dentro das ITs, como por exemplo, o significado de cada submotivo das tarefas
registradas diariamente no sistema SalesForce. Esse questionario foi elaborado com
perguntas abertas e fechadas, e abordou-se temas como a percepgao individual de
cada funcionario, desafios enfrentados, sugestdées de melhorias, a avaliagdo das
ferramentas e recursos utilizados na realizagado das atividades. As respostas foram
coletadas dos colaboradores que estao diretamente envolvidos no processo e, a partir
dai, consolidou-se as respostas dividindo-as em categorias. Utilizou-se da
organizacao das categorias para agrupar as respostas, baseando-se nos 5S. Assim,
dividimos as respostas nas seguintes categorias: perguntas abertas, agrupando as
respostas de mesmo sentido, e perguntas fechadas, para uma analise quantitativa.
Apods o agrupamento das respostas utilizando os principios dos 5S, realizou-se uma
analise detalhada de cada relato para que fosse determinado os passos descritos nas
ITs e o tipo de linguagem simples, que foi o escolhido para utilizarmos na escrita para
facilitar a compreensao dos colaboradores, visto que foi destacada a falta de um
treinamento didatico sobre a ferramenta SalesForce e que 0 passo a passo
disponibilizado pela plataforma estava na lingua inglesa, dificultando a compreenséao
e aproveitamento do conteudo.

Utilizou-se, também, ferramentas da qualidade como o funcionograma,
fluxograma e o diagrama de Ishikawa para auxiliar no mapeamento das atividades e
construcao da IT.

Para a criagado de um funcionograma para a area, utilizou-se como referéncia
bibliografica a obra “Manual de Organizacéao, Sistemas e Métodos: Abordagem Teodrica
e Pratica da Engenharia da Informacdo” da autora Maria Esmeralda Ballestero-
Alvarez para a compreensao do conceito da ferramenta. Apds isso, levou-se em conta
os dados extraidos do questionario aplicado aos colaboradores, o relato inicial do

discente e autor Fabio Westermani, e o livro “Receita Previsivel” dos autores Aaron
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Ross e Marylou Tyler. Esse livro descreve o cenario ideal de uma area de pré-vendas
e que foi utilizado como base para a criagao do setor dentro da Addiante,

Criou-se o fluxograma apods a descri¢cao das atividades no funcionograma para
que tornasse possivel realizar um comparativo entre as atividades que sao
designadas a area e os processos de atendimento ao cliente interno e externo.
Buscou-se referéncias bibliograficas para a compreensao da ferramenta e utilizou-se
a obra “Gestédo da Qualidade Total”, publicada em 2021 pela autora Thalita Helena
Landiva.

Ja o diagrama de Ishikawa, auxiliou no entendimento das problematicas
existentes que impactavam na auséncia de documentos que descrevessem o
processo de atendimento Inbound. Utilizou-se como referéncia a obra “Diagrama de
Ishikawa: Diagnosticar e resolver problemas” do autor José Orlando de Lima Souza.

Buscou-se também, a consulta de materiais internos da Addiante, que estao
disponiveis no site da empresa e internamente para os colaboradores. O funcionario
e discente, Fabio, relatou ndo haver dificuldades na consulta das normas da empresa,
politica da area de crédito para locacéo e até mesmo em instrucdes de outros setores.

Apo6s 0 mapeamento do setor e a criagdo dos materiais citados, partiu-se para
o desenvolvimento da instrugdo de trabalho em si. Definiu-se no planejamento da
criacdo da IT que o foco principal seria o sistema SalesForce, mas como algumas
atividades ainda dependem de ferramentas externas como a Blip, sistema utilizado
para contato de mensagens escritas, e 0 Webex, sistema utilizado para receber e
realizar chamadas de voz, incluimos informacdes focadas no auxilio de acesso as
ferramentas e como executar as atividades para quais eles tém serventia. Durante
esse planejamento, deu-se destaque a agdes que pudessem reduzir erros e
retrabalho, como os campos que devem ser preenchidos na criagdo de um lead e
agendamento de tarefas a agdes que ndo dependem exatamente do setor, mas que
podem impactar em relatérios caso haja ndo preenchimento de campos especificos
como o campo “Nome de campanha” de um /ead. Optou-se por elaborar o documento
de forma objetiva, com um passo a passo claro para cada etapa do processo. As
responsabilidades foram bem definidas, para auxiliar que todos tenham ciéncia do que
fazer em cada fase do processo e quais 0s recursos necessarios para a execucao das

atividades especificadas nas ITs.
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Durante a criacao da IT, conforme figura 5, realizou-se uma primeira gravagao
de reuniao via Teams, visto que, por conta de seus empregos, os autores do presente

trabalho ndo possuiam disponibilidade total durante os dias uteis.

FIGURA 5 — PRIMEIRA GRAVACAO DE DESCRIGAO DOS PROCESSOS
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Ap6s as autoras do presente relatorio assistirem a primeira gravagao,
identificou-se a falta de algumas informagdes sobre o processo. Portanto, realizou-se
uma segunda reunido gravada, a qual o colaborador e académico abrangeu de forma

mais completa a descrigcdo dos processos, conforme figura 6.
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FIGURA 6 — SEGUNDA GRAVACAO DE DESCRIGAO DOS PROCESSOS
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

As reunides gravadas, foram compartilhadas com as autoras e discentes Jady
e Thayn4, porém, optou-se por focar o desenvolvimento das ITs no colaborador e autor
Fabio porque ele vive o processo interno da Addiante.

A instrucdo de trabalho seguiu os padroes da ABNT, conforme figura 7,
iniciando com cabecgalho seguido descricdo das principais atividades desenvolvidas

pelo setor de planejamento comercial de pré-vendas.
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FIGURA 7 — CABECALHO DA IT

Cdédigo:
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N° da revisao:

Tarefa: atendimento do lead

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: convers&o de /ead para conta, transferéncia de propriedade de conta

Materiais necessarios: sugestéo de script

Sistemas de gestado: SalesForce

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Além do cabecalho e do descritivo das atividades, a instrucdo de trabalho
contempla informacbdes sobre as plataformas utilizadas pela empresa e seu

funcionamento, conforme figura 13.
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FIGURA 8 — INFORMAGCAO SOBRE PLATAFORMA E SEU FUNCIONAMENTO

Cadigo:
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Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: conversao de lead para conta, transferéncia de propriedade de conta

Materiais necessarios: sugestdo de script

Sistemas de gestao: SalesForce

DESCRIGCAO DO PROCESSO

1 ATENDIMENTO DE LEADS
1.1 LEAD PRE-QUALIFICADO
Conforme ja descrito anteriormente, os leads pré-qualificados automaticamente,

ficam na etapa “Novo”, conforme exemplo abaixo.
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Durante o processo de desenvolvimento do presente relatério e do produto
criado, enfrentou-se algumas dificuldades. A principal delas foi o estado emocional da
equipe, que, no geral, passou por episodios de ansiedade intensa, acidente de carro
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e até mesmo auséncia de equipamento necessario, por conta de avarias, para
desenvolver a pesquisa. Apesar das adversidades, a equipe conseguiu concluir a
entrega do relatério e conclui-se que estdo aptos a apresentarem-se a banca de

aprovacao.

4.6 ETAPA 6— APRESENTAR A INSTRUGAO DE TRABALHO PARA O GESTOR DO
SETOR DE PLANEJAMENTO COMERCIAL E FORNECER MATERIAL IMPRESSO

No dia 12 de novembro de 2024, a equipe reuniu-se com o gestor direto do
setor de pré-vendas e quatro colaboradoras, que desempenham o papel de SDR na
Addiante, em uma agenda que foi realizada, de forma remota, via Teams, devido aos
horarios dos autores ndo se encaixarem para uma apresentagao presencial por conta
das respectivas relacdes de trabalho. Dividiu-se a apresentacdo em dois momentos,
sendo que no primeiro discorreu-se sobre a problematica do setor, expondo-se a
metodologia diagrama de Ishikawa e seu funcionamento, ressaltou-se que a pesquisa
foi baseada no relato do funcionario Fabio, na pesquisa quantitativa e qualitativa
realizada com as demais funcionarias do setor, falta de treinamento na implantacao
do sistema SalesForce, foco exclusivo das atividades em uma colaboradora e
retrabalhos. No mesmo tempo, justificou-se através de referéncias bibliograficas a
necessidade da elaboragdo de um documento que registrasse as atividades do setor
padronizando-as e os riscos de manté-las definidas apenas verbalmente.

No segundo momento, dissertamos brevemente sobre o conceito de instrugao
de trabalho, quais serdo os beneficios da aplicacao da ferramenta para o setor, como
e quem a utilizara. Mostrou-se cada uma das instrucdes de trabalhos elaboradas e
explicou-se o objetivo de cada uma delas. Finalizou-se a apresentagdo com
agradecimento aos participantes da agenda, em especial ao gestor direto da area que
oportunizou e viabilizou a realizagdo desta pesquisa, cedendo informacdes
necessarias para o estudo, desenvolvimento e aplicagao da ferramenta que servira
como uma melhoria para o processo.

Perguntou-se ao gestor direto e as colaboradoras se havia sugestdo de
melhorias em relacdo a IT, e, por ora, foi solicitada a inclusdo do processo de
verificagdo de identidade e poucas observagdes, gerando a versdo 3.0 da IT. A

colaboradora responsavel pelo segmento Inbound expressou sua gratidédo a
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elaboragcdo do material, contextualizando a trajetdria dela dentro da empresa e
relembrando 0 momento em que ainda ndao havia um processo definido durante a
transicdo de sistema. O gestor agradeceu a ideia do projeto e a equipe por ter se
dedicado a elaboracdo de um material completo e detalhado sobre o processo que
ainda esta em construcao.

Registrou-se 0 momento da apresentacdo da ferramenta com uma foto,
conforme a figura 9, realizada via print screen, que nada mais € do que uma foto da

tela.

FIGURA 9 - APRESENTAGAO DAIT

25

Thayna Cleo Pelozi Cardoso dos Reis (Externc) «++ \

Fonte: Elaborado pelos autores, 2024.

Apresentar esta ferramenta a Addiante, nos permitiu enxergar de que forma a
solucado as problematicas encontradas poderdo atender as expectativas da area e
proporcionar melhorias significativas através da padronizagdo das atividades,
sanando as dificuldades enfrentadas na auséncia da colaboradora focal do
atendimento /nbound.

ApOs nosso encontro, ainda no més de novembro, as colaboradoras do setor
receberam copias fisicas da IT, entregues pelo integrante Fabio Westermani.

Seguida da entrega das copias fisicas da IT, Fabio informou que as

colaboradoras e o gestor direto agradeceram novamente a equipe pela elaboracédo do
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material e que sem duvidas sera consultado para auxiliar em duvidas diarias e,

futuramente, para o treinamento de novos colaboradores.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo deste trabalho era a criagdo de uma instrugéo de trabalho para o
setor comercial da empresa Unidas, descrito no pré-projeto. Apdés a mudanga do
colaborador e discente Fabio para a nova empresa Addiante S.A, o objetivo do projeto
permaneceu o mesmo visto que a empresa Addiante, assim como a Unidas, atua no
segmento de locagao, porém, realizou-se algumas adaptagdes necessarias para que
conseguisse atender a nova empresa.

Em uma analise inicial, constatou-se que a empresa Addiante n&o possuia os
processos realizados pelo colaborador Inbound mapeados, o que dificultava a
execugao do trabalho por outro colaborador em sua auséncia, tampouco um
treinamento da area.

Posteriormente a mudanca da empresa e ajuste no projeto, iniciou-se a
pesquisa de campo para ajudar a levantar a problematica.

Com a aplicagédo de um questionario, estudo de campo, pesquisa bibliografica
e demais ferramentas supracitadas, entendeu-se a problematica, o que
consequentemente, auxiliou na criagcdo da IT. Durante a elaboracao, foi possivel
perceber a importancia de ter os processos mapeados. Um dos resultados obtidos foi
0 mapeamento dos processos executados pelo colaborador inbound, o que padroniza
o atendimento, quando realizado por outros colaboradores, evitando o retrabalho e
minimizando os erros. Com a criagao deste documento, de forma clara e objetiva,
torna inclusive mais agil a integracéo de novos colaboradores.

Em concluséo, a criagdo da IT no contexto desse projeto, representa um
passo significativo na padronizagdo, organizacdo e formalizacdo de processos
operacionais, importantes para tornar o ambiente mais seguro para os colaboradores,
contribuindo para a eficiéncia e melhoria da qualidade. A metodologia adotada foi de
encontro as necessidades.

Quanto a formagao académica, os estudantes envolvidos na criagdo deste
material, puderam concluir que o conhecimento adquirido ao longo da graduagéao
auxiliou de maneira indispensavel para a formacido da instrugdo de trabalho e do
presente relatorio, onde usufruiram substancialmente do referencial tedrico das
disciplinas de gestdo de processos, técnicas secretariais IV, gestdo secretarial Il,

técnicas secretariais Ill e lingua inglesa. Ademais, essa experiéncia contribuiu nédo
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somente profissional, mas para toda a vida dos académicos, por aplicarem técnicas
de relacionamento intra e interpessoais necessarias para o sucesso de um trabalho
em equipe, como também a ampliacdo de seu senso de responsabilidade, valores,
atitudes criatividade e habilidades na criacdo e apresentagcao de um trabalho ético e
profissional.

Agradecemos a todos os envolvidos diretamente e indiretamente nesse
projeto, que desenvolvemos com as suas experiéncias, seus conhecimentos e
dedicagdo para a criagao da instrucdo de trabalho e do referido relatério. Esse
resultado é fruto do trabalho em equipe, comprometimento e da dedicagcado de cada

um.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho trata-se de um pré-projeto, o qual faz parte da disciplina
de Metodologia da Pesquisa, e tem o intuito de mapear o processo do setor comercial
de vendas da empresa Unidas com a elaboragao de uma instrucéo de trabalho para
a area.

Destaca-se que um dos integrantes da equipe, o aluno Fabio Westermani, é
colaborador no setor comercial de vendas de locacdes de veiculos leves na empresa
Unidas Locadora, e identificou e relatou a problematica da falta de uma equipe de
treinamento, junto a rotatividade de funcionarios significativa no setor em dezembro
de 2023. Percebeu-se, numa pré analise, a dificuldade dos consultores em manterem
um padrao no processo, surgindo a ideia do presente projeto que tem como objetivo
principal elaboracdo de uma instrugado de trabalho para a area, que esta localizada
especificamente na sede da Cidade Industrial de Curitiba (CIC).

De acordo com Paim, et al. (2009, p 20), “Uma das principais motivag¢des para
a gestdo de processos tem sido sua capacidade de contribuir para superar as
limitagdes do modelo funcional de organizagdo do trabalho.” Sendo assim, tendo a
Instrucao de Trabalho e o mapeamento dos processos para seguir, as atividades dos
consultores que comegam a partir do recebimento das informacgdes referentes aos
possiveis clientes que fizeram cadastro ou demonstraram interesse nas locacdes
através do site, e esses cadastros sdo direcionados aos consultores, os quais
precisam entrar em contato com o cliente dentro de 24 horas, e o atendimento
continua até o acompanhamento das necessidades dos clientes apos o contrato ser
fechado. O processo todo até o contrato ser fechado leva em média 10 dias uteis,
entéo, ira facilitar a padronizagdo do atendimento e minimizar erros e a possibilidade
de os processos serem perdidos.

Em conclusdo, apds analise do passo a passo necessario para 0 processo
desse atendimento e acompanhamento dos clientes, percebemos que a criagcdo da
instrucdo de trabalho podera dar mais confianga aos consultores e novos
colaboradores do setor, tendo como consequéncia a melhoria da qualidade do
trabalho, minimizando também, o tempo de explicacbes dos processos aos novos
colaboradores, para que possam ser mais eficientes e diretos apenas em duvidas

mais direcionadas.
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Este projeto esta dividido em: Analise do ambiente, onde detalhamos o atual
funcionamento do setor comercial; O organograma, onde detalhamos a hierarquia dos
cargos do setor; Missé&o, visao e valores da empresa, sendo a visdo uma sugestao
criada pela equipe, visto que a empresa ndo possui; Questdo norteadora onde
apresentamos a problematica identificada; Objetivo geral que descreve o objetivo da
pesquisa e o especifico onde detalhamos as etapas que a pesquisa ira percorrer;
Diagnose, a qual descreve detalhadamente a oportunidade de melhoria; Prognose,
solugdo proposta pela equipe; Metodologia que foi utilizada e a proposta de

cronograma que sera seguido.
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2 ANALISE DO AMBIENTE

No ano de 1973, na cidade de Ponta Grossa no Estado do Paran4, foi fundada
a primeira sede da transportadora Ouro Verde. O primeiro passo para expansao dos
negocios foi dado em 1985, onde a sede da companhia foi transferida para Curitiba e
passa a ser localizada no Cidade Industrial de Curitiba (CIC), situado na rua Joao
Chede,

3136, que mais tarde, em 2019, tem seu capital social inteiramente adquirido
pelo grupo Brookfield Asset Managenent. Em outubro de 2022, por uma decisao do
grupo Brookfield, ocorreu a fusdo entre Ouro Verde e Unidas Locadora, marcando o
inicio do oferecimento de servigos de locacdo de carros por assinatura e modelos
elétricos. Hoje a empresa possui 49 anos de mercado, possuindo mais de 90.000
ativos e mais de 3.600 funcionarios sob sua gestao. Hoje, a Unidas é uma das maiores
empresas de locagdes do Brasil e conta com mais de 180 lojas espalhadas por todo
o pais (Fonte: Site Unidas Frotas, 2024).

O projeto sera implantado, especificamente, no setor Comercial de vendas de
locagao de veiculos leves, levando em consideracdo que ndao ha uma equipe de
treinamento na companhia para prestar o suporte e capacitacdo de novos
colaboradores, e com a possibilidade de rotatividade de funcionarios, corre-se o risco
de alguns processos serem perdidos.

O setor Comercial PME (Pequenas e Médias Empresas) é responsavel pelo
atendimento e negociagao referente a locagao de ativos leves para CNPJs ativos ha
mais de 1 ano. Os colaboradores da area, recebem diariamente do setor de
Mapeamento os chamados Leads, que nada mais sdo os cadastros realizados nas
plataformas da Unidas que demonstram por conta propria interesse na locacao de

frotas.

2.1 ORGANOGRAMA
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FIGURA 1 — ORGANOGRAMA SETOR COMERCIAL LEVES
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

2.2 MISSAO

Unidas Frotas (2024): “A missao da Unidas & simplificar a vida dos clientes,

oferecendo uma plataforma completa de servicos customizados que incluem solucdes

tecnologicas, manutengao e operagdes de ativos.”

2.3 VISAO

A empresa Unidas ndo possui uma Visao definida, no entanto os autores, apos

pesquisa dentro dos canais da organizagao, elaboraram a seguinte sugestao “Ser

referéncia no ramo de locagdes do pais. Oferecendo praticidade, de modo agil e

eficaz.”.

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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2.4 VALORES

Unidas Frotas (2024): “Foco total no cliente, sempre valorizando as pessoas
e buscando exceléncia nos servigos para que construamos uma reputacéo solida com

resultados extraordinarios.”
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3 QUESTAO NORTEADORA

Como a elaboracdo de uma instrucdo de trabalho e mapeamento das
atividades podera auxiliar no desenvolvimento do setor Comercial na empresa

Unidas?
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4 OBJETIVO GERAL

Elaborar instru¢des de trabalho para o Setor Comercial da empresa Unidas.

4.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Realizar leituras, pesquisa de campo e referéncias bibliograficas;

* Mapear os processos da area;

* Realizar um levantamento das principais duvidas;

» Criar uma instrugao de trabalho;

» Garantir com que os consultores se sintam confiantes em relagao ao processo.
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5 DIAGNOSE

Conforme o relato do aluno Fabio Westermani, colaborador desta companhia
desde fevereiro de 2024 e atuante como consultor comercial no setor de vendas de
locacao de veiculos leves, identificamos que a area possui muitas oportunidades de
melhorias em relagédo ao processo. Atualmente, a Unidas nao possui um time focado
em treinamento e ndo tem as atividades da area comercial mapeadas, sendo
prejudicial, pois conforme a rotatividade da area for naturalmente acontecendo, alguns
processos podem se perder no caminho.

Este setor presta atendimento a clientes que demonstram interesse em
realizar locacao via CNPJ. O departamento atualmente € composto por 07 consultores
comerciais, 01 supervisora, 01 gerente e 01 diretor. As atividades da supervisora sé&o
voltadas a reporte direto a geréncia, auxilio na cobranca de SLA (Service Level
Agreement) das areas parceiras, intervengdo em casos de atrito, apoio na cobranga
de resolugdes de problemas, acompanhamento das metas gerais e individuais,
cobranca direta para atualizagdo de contrato assinado em sistema e coordenagéao das
atividades.

Para compreensdo das fungdes dos consultores comerciais, a seguir, estao
especificadas em formato de lista, seguidas em fluxograma conforme Figura 2 na
pagina 12:

» Andlise de cadastro;

» Atendimento ao cliente CNPJ em todos os canais (telefone, WhatsApp e e-mail);

* Auxilio em duvidas gerais;

» Criacao de oportunidade de venda no sistema Sales Force;

* Criagao de orgcamento no sistema Sales Force com no minimo 3 veiculos de mesma
categoria com a que o cliente tenha demonstrado interesse;

 Direcionamento ao setor correto caso cliente deseje falar sobre um assunto fora da
alcada;

* Auxilio no envio de faturas junto ao time de Faturamento;

* Analise prévia de documentacéo;

* Negociagao de valor de mensalidade junto ao time de Pricing;

* Responsavel pelo direcionamento e avango de oportunidades as areas de Crédito,

Administrador de Vendas Leves e Juridico;
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* Responsavel pelo direcionamento do cliente ao setor RAC (Rent A Car), se aplicavel

para locacao de provisério apds assinatura de contrato;
* Abertura de contestacgéao junto ao time de Faturamento no caso de emissao incorreta

de fatura;
* Reporte pipeline semanal ao Administrador de Vendas Leves;

» Levantamento de ofertas junto as montadoras;
* Responsavel pelo cadastro de novos clientes que tenham chegado através de

indicagao e/ou algum canal de responsabilidade do setor no sistema Sales Force;

» Direcionamento de possiveis locatarios na modalidade CPF para o setor RAC (Rent

A Car);
* Disponibilidade no horario comercial para atendimento de ligagdes pelo numero de

celular corporativo.
FIGURA 2 - FLUXOGRAMA DE LOCACAO PESSOA JURIDICA
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Fonte: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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6 PROGNOSE

Nosso proposito é criar uma instrugao de trabalho para que os consultores do
setor comercial de leves da Unidas tenham mais seguranca em relagdo aos
procedimentos da area e consequentemente proporcionar maior seguranga em
relagdo atendimento prestado aos possiveis locatarios. Além de disponibilizar o
material de forma digital, iremos fazer 08 copias fisicas para garantir que os processos
mapeados nao se percam e nao dependam de um dispositivo digital para acesso.

Para a Coordenadora de Arquivo e Estatistica na Empresa Unimed
Bebedouro, Ana Carolina Lopes (2013, Blog da Qualidade:

"As Instrug¢des de Trabalho (IT), além de manter e unificar o conhecimento de
tal processo aumenta o nivel de seguranca, facilita 0 mapeamento e analise

da tarefa por pessoas e colaboradores que desconhecem o processo.”
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7 METODOLOGIA

Para andamento do presente projeto, utilizaremos a pesquisa exploratoria
como principal método. Em paralelo, utilizamos elementos da pesquisa qualitativa
para o mapeamento e a construgao de um fluxograma.

Para Willian Zikmund e Barry Babin (2011, p 51):

“A pesquisa exploratoria é conduzida para esclarecer situagdes ambiguas ou
descobrir ideia de que possam ser possiveis oportunidades de negdcio”.

Para a construgdo da instrucdo de trabalho, utilizaremos como base o
fluxograma do processo, conforme a FIGURA 2, e um questionario, que sera aplicado
aos 7 consultores no més de julho através da plataforma Google Forms, (apéndice 1),
onde a equipe podera descrever as principais dificuldades enfrentadas na area em
relagdo ao processo, suas possiveis tomadas de decisdes, até o objetivo final que nao
€ somente receber um novo locatario, mas também fideliza-lo através do atendimento
prestado.

Para a montagem do fluxograma e do mapeamento dos processos, contamos
com o relato do colaborador e aluno Fabio, através de uma video chamada realizada
via Google Meet, a qual as alunas Jady e Thayna elaboraram um diario de campo
como material de apoio para a construgao visual do processo.

Para Thalita Helena landiva (2021, pg. 40):

"O Fluxograma... Tem como objetivo fazer com que qualquer pessoa seja
capaz de ver se 0s processos estao atendendo aos padrdes de operagao...". Diante
disso, para a construgao da IT (Instru¢cdo de Trabalho), sera realizado um estudo de
campo aprofundado dentro do setor Comercial para conhecer e identificar as
dificuldades, que possivelmente ndo serdao mencionadas no questionario que sera

aplicado para a equipe.



8 CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE PLANEJAMENTO
MES ATIVIDADE

Maio - Julho Mapeamento das atividades e levantamento das
principais duvidas presentes no setor;

Julho Desenvolvimento e aprovagao da instrugao de trabalho;

IAgosto Aplicagdo do material;

Setembro Coletar os dados de Pesquisa de Satisfagado e observar
as possiveis evolugdes em relagdo ao més anterior.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

1- Vocé considera que o processo de atendimento do setor tem muitas etapas?

() Sim. () Nao.

2- Sente dificuldade em seguir todas essas etapas na rotina do trabalho?
() Sim. () Nao.

3- Vocé se sentiria mais confortavel em relagao aos processos caso fosse feito um
mapeamento especificando os passos a serem seguidos?
() Sim. () Nao.

4- Vocé acredita que a falta de uma instrugao de trabalho padronizado afeta a eficiéncia
do setor comercial de maneira geral?
() Sim. () Nao.

5- Vocé recebeu um treinamento adequado para desempenhar suas funcées no setor

comercial?

6- Vocé acha que o treinamento que recebeu poderia melhorar e/ou ser mais
detalhado?

7- Vocé concorda que a implementacdo de uma instrucao de trabalho pode reduzir a
rotatividade de funcionarios neste setor?

() Concordo totalmente.( ) Concordo parcialmente. ( ) Discordo totalmente.

8- Como vocé avalia a comunicagao e compartilhamento de informacgdes dentro do
setor?

9- Vocé sente que alguma parte do processo nao esta clara? Se sim, qual?
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ANEXO 1 — QUESTIONARIO QUANTITATIVO

s

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
_-“:““1 " SETOR DE EDUCAGAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
CURSO SUPERIOR DE TECNOLOGIA EM SECRETARIADO

Questionario destinado aos colaboradores do setor de pré-vendas da

Addiante 5.A, para relatério técnico de implantagao

Samo
Feminina [ ) Masculino | )
Qual sua idada?

Ha quanto tempo vocé asla nesla empresa?

Ja havia atuado como pré-vendedar { 50R)
anteriormenta?

{ )Sim{ ) Ndo

Um mapeamenio especificando os passos
a saram sequidos para a execugdo do seu
trabalho facilitaria sua rolina?

{ })Sim{ ) Nao( ) Talez

Vocé acredila que a falta de uma instrugio
de trabalho (passo a passo para realizar
larefas) padronizada afela a eficidéncia do
sator de pré-vendas de maneaira geral?

{ )Sim{ )Mo ( ) Talvez

Voo recabai treinamento das
ferramentas que uliliza para desempenhar
suas funches no selor de planejamento
comercial?

{ )Sim{ ) Nae

Caso tenha recebido freinamento, vocod
acha que o treinamenlo que recebau
poderia  melhorar  efouw  ser mais
detalhada?

Sobre a ferramenta SalesForce, vocd lem
ciéncia de lodos os campos do lead que
dewem aslar preenchidos a parlir da etapa
“Em alendimenlo™?

{ ) Sim( ) Mo

Ainda sobre a ferramenta SalesForce,
vooé saba o significade de lodos os
campas para registro edou desqualificacdo
de Lead?

Como wocd avalia a comunicagdo e
compartihamento de informagdes dentro
do saflor?

[ ) Excelents [ ) Bom [ ) Regular [ ) Ruim

Alualmente, o que vocé aponlana como
sua maior dificuldade dentro do processo
da drea?
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APENDICE B - INSTRUGAO DE TRABALHO

Addiante

INSTRUGAO DE TRABALHO — SETOR DE PLANEJAMENTO COMERCIAL DE PRE
VENDAS DE LOCAGAO DE ATIVOS PESADOS

VERSAO 1.0

1.1 Curitiba 2024
ADDIANTE S.A.
Endereco: Av. Rua Doutor Alexandre Gutierrez, 826, conj. 2101 (andar 21) — Cond. New

Zealand Empresarial, Agua Verde

CEP: 80.240-130



Telefone: 0800-7201500
Site: https://addiante.com.br/
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Expediente: Setor de Planejamento Comercial — Pré vendas de locagao de veiculos pesados

RESPONSABILIDADE PELO CONTEUDO
Addiante S.A.

COMPILAGAO, ORGANIZAGAO E FORMATAGAO DOS CONTEUDOS
Colaborador e académico: Fabio Rogério Westermani.
Académica: Jady Louisy Monteiro Paulino.

Académica: Thayna Cléo Pelozi Cardoso dos Reis.

DOCUMENTO TESTIFICADO
Colaboradores setor de pré-vendas
Hugo Bichara
Maisa Dias

Marcus Vinicius Luz Genari

HISTORICO DE REVISOES

Data Versao Descrigao Gestor das Responsavel
~ pelas alteragoes
Instrucoes

11/11/2024 1.0 Administra 0S| Gestor direto Gestor direto
sistemas e cria
estratégias

11/11/2024 2.0 SDR Inbound - | SDR Inbound SDR Inbound
atua com as
atividades
diariamente

Apresentagao

Prezado(a) Addiantado, vocé esta recebendo uma instrugao de trabalho, que visa

padronizar processos e ser um material de consulta para a execugao correta das atividades de

pré-vendas Inbound.
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Conforme Aaron Ross e Marylou Tyler descrevem no livro “Receita Previsivel”,
especificamente, na pagina 196, a importancia de se ter um processo de vendas bem definido e

como sempre é possivel melhora-lo.

Esperamos que esse material seja um apoio indispensavel na busca pela qualidade do seu

trabalho, promovendo organizagao, clareza e confianca para exercer suas atividades.

OBJETIVO
O objetivo deste manual de instrugdes de trabalho € documentar de forma eficaz, clara e
acessivel todos os processos das atividades especificas do setor de pré-vendas, para os processos

de atendimento qualitativo receptivo inbound.

Nesse sentido, pesquisadores afirmam que:
Um dos principais desafios na gestdo da qualidade é a documentagao eficaz dos
processos, que deve ser clara e acessivel a todos os colaboradores Joseph M. Juran (1999, p.

145).



Os procedimentos de atendimento ativo e receptivo deverdo ser executados por

colaboradores do efetivo setor, designados para a fungao correspondente.

Cédigo:

MANUAL DE INTRUGOES DE TRABALHO Estabelecido

Add iante novembro/2024

PROCESSOS SDR INBOUND Revisado

novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: acesso a plataforma

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: logar no sistema

Materiais necessarios: N/A

Sistemas de gestao: Webex
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2.1DESCRICAO DO PROCESSO

1 WEBEX

O Webex é um sistema que permite a realizacado e recebimento de telefonemas.
1.1 LOGIN

a) Abrir a Plataforma: Inicie a plataforma Webex em seu computador ou dispositivo.

b) Inserir E-mail: Digite seu e-mail no campo de login.

!\

Iniciar sessao

Comece inserindo seu endereco de e-mail.

Endereco de e-ma

Proximo

webex o, cisco

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Clique em "Proximo": Apds inserir o e-mail, clique no botdo "Proximo”.
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o

Iniciar sessao

Comece inserindo seu endereco de e-mail.

xxx@addiante.com.br

Proximo

webex v cisco

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

d) Inserir Senha:

Ola nome.sobrenome@addiante.com.br

Insira sua senha

Senha

webex vy ¢isco Temos de Senvico. = Declaracio de Privacidade Webex

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

v Em caso de primeiro acesso, senha padréo sera enviada pelo seu gestor.

e) Ap6s inserir a senha, clique em "Enviar".
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o0

Ola nome.sobrenome@addiante.com.br

Insira sua senha

webex o cisco Termos de Sevico, & Declaracao de Priva

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

v Apos logar na plataforma, vocé devera visualizar conforme imagem abaixo.

Definir um status Q Procurar, reunir-se e ligar (& Conectar-se a um dispositivo

Mensagens °
Todas Jireta spacos Criar um espaco

Inicie uma conversa de grupo com outras pessoas.

'l} Tornar este espago publico

janiza nt Fechar

(]

. _Configuracdes de chamadas % Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Cadigo:
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Estabelecido em:
novembro/2024
Revisado em:
novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: receber chamadas receptivas e realizar chamadas ativas

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: contatar lead que deseja se tornar cliente

Materiais necessarios: sugestao de script

Sistemas de gestao: Webex

3.1DESCRICAO DO PROCESSO

Para realizar uma chamada ativa, vocé deve estar devidamente logado, conforme o

passo anterior e devera estar disponivel, tanto para realizar chamadas, quanto para receber

chamadas da fila.

1 STATUS DO AGENTE

Os status do agente disponiveis no Webex séo:

v Disponivel: vocé esta pronto para realizar chamadas e receber chamadas das filas; v

Indisponivel: vocé ndo esta disponivel para realizar chamadas e nem receber chamadas

da fila;

v Finalizando: vocé estd encerrando um atendimento e por este motivo ndo pode receber

chamadas das filas.

Status do agente

Indisponivel

Disponivel

Vocé esté pronto para receber
chamadas das filas

Indisponivel

Vocé nao esta disponivel para receber
chamadas das filas

Finalizando

Vocé esta encerrando a chamada e
nao recebera chamadas das filas
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

a) Apos estar logado, clique sobre o icone escrito “Sessé&o Finalizada”.

FW. Definir um status Q Procurar, reunir-se e ligar (& Conectar-se a um dispositivo

Mensagens

Todas  Diretas spacos g Criar um espaco

° Inicie uma conversa de grupo com outras pessoas.
M as

Tornar este espaco publico

o v janiz: era encontrar e entrar em um espaco r Fechar

QS Configuragdes de chamadas % Sessdo finalizada

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos

autores, 2024.

b) Apds a abertura da aba, clique no botdo “Iniciar sess&o”.

FW. Definir um status Q Procurar, reunir-se e ligar (& Conectar-se a um dispositivo

Mensagens e
Todas Diretas Espacos Publico Criar um espago

Inicie uma conversa de grupo com outras pessoas.

sagens recomer

Q Adicionar pe

*:‘ Tornar este espago publico

Iniciar sessdao valatier orn &t iz: ence rar ¢ ‘ riar Fechar

RS Configuracées de chamadas % Sessdo finalizada

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Clique abaixo do status do agente “Indisponivel” para alterar o status de indisponivel para

disponivel.
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FW. Definir um status 9 Q Procurar, reunir-se e ligar (3 Conectar-se a um dispositivo

L Mensagens

@  (Todas Dietss & Criar um espacgo
AN

Inicie uma conversa CIE grupo com outras pessoas.
e Mensag
Nomear o

e *

8 3

Q Ad

Entrar na fila

Vendas
4190451004
Vendas 4000
419045

e
(]

%S Configuragdes de chamadas % Indisponivel

Finalizar sessao 7 contrar e entrar em um espaco riar Fechar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

d) Altere o status do agente como “Disponivel” para estar apto a realizar chamadas.

Definir um status < Q Procurar, reunir-se e ligar (3 Conectar-se a um dispositivo

Mensagens °
Criar um espaco

Inicie uma conversa de grupo com outras pessoas.

s pelo nome ou e-mail

hamac

Finalizando

L Tornar este espaco publico

Finalizar sessao N sua organizaca C e entrar em um espag ] Fechar

o

QS Configuracdes de chamadas % Indisponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

e) Para receber chamadas das filas, habilite as op¢des “Vendas” e “Vendas 4000” conforme

abaixo.



76

Definir um status g Q Procurar, reunir-se e ligar (3 Conectar-se a um dispositivo

Mensagens

Todas Diretas C Publico Criar um espago

Q Mensagens recomendadas

Inicie uma conversa de grupo com outras pessoas.

Entrar na fila

Vendas

¢ = Tornar este espaco publico
Finalizar sessao )

& Configuragdes de chamadas % Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos
autores, 2024.

2 RECEBENDO UMA CHAMADA

Apés estar com status do agente disponivel e com as filas flegadas, vocé estara apto a
receber chamadas. Ao receber uma chamada, ira ser emitido um som de alerta e aparecera um

pop-up com o numero do telefone.

Definir um status Q Procurar, reunir-se e ligar (3 Conectar-se a um dispositivo

Chamadas $ Todos  Nioa
Meu nimero: +554130931147
o Opcao 4 Vendas - 11988813403
Encaminhado por Opcao 4 Vendas 4190451004
ar ou discar

999999999

051999999999

TUV

& & o

Audio Video
o

S Configuragdes de chamadas @ Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

51999366939

051999366939

Opcao 4 Vendas

Encaminhad

4734226479

04920496666

01129039000

Vocé tera as seguintes opgoes:

30/10/2024, 15:54
30/10/2024, 15:43
30/10/2024, 13:33

28/10/2024, 10:44

Chamada recebida d
41988608361
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v Recusar: utilize para ndo aceitar a chamada;

v Atender: utilize para se conectar a chamada. a) Clique na opgéo

“Atender”.

FW Definir um status < Q Procurar, reunir-se e ligar } (® Conectar-se a um dispositivo - a

(& ETEEN Ly Todos  Nio atendida

Meu nimero: +554130931147

o Opcao 4 Vendas - 11988813403

minhado por Op
999999999
051999999999
51999366939
051999366939
Opcao 4 Vendas 71972809819
28/10/2024, 10:44
04920496666

o

Audio Video 01129039000

L
2]

S Configuracd: chamadas % Disp

Chamada receb
41988608361

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Vocé sera conectado automaticamente a chamada.

U7 41988608361

41988608361

Q Desativar o som v Iniciar video v Teclado

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Recomendamos que inicie a chamada com a seguinte sugestao de script:
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“Addiante Locacao de Pesados, bom dia/boa tarde!

Me chamo (seu nome) e falo diretamente do setor de pré-vendas da Addiante, no que

posso lhe ajudar?”

v Caso seja um possivel cliente, pergunte o CNPJ e tente entender a demanda;

v Caso seja uma empresa que deseja se tornar fornecedor, tente entender o servico/produto da

organizacao para identificar o melhor cliente interno.

3 REALIZANDO CHAMADAS

Estando com status do agente disponivel, vocé conseguira realizar chamadas.

a) Para realizar uma chamada, vocé devera clicar no icone de telefone.

W Definir um status < Q Procurar, reunir-se e ligar 3 Conectar-se a um dispositivo

[ ] Mensagens

s Todas iretas Espagos Puablico Criar um espago

‘ /4 Inicie uma conversa de grupo com outras pessoas.
R ? Mensagens recomendadas

*

Q Tornar este espago publico
° | ) trar ( Fechar

5 Configuracdes de chamadas % Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Para realizar uma chamada, vocé ira inserir o nimero no discador sinalizado abaixo.
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FW. Definir um status Q Procurar, reunir-se e ligar & Conectar-se a um dispositivo

] Chamadas Q Todos

Meu ndmero: +554130931147
# 51999366939

051999366939 30/10/2024, 15:43

Qpcao B Yen1das g 21972809810 30/10/2024, 13:33

A \indants
4734226479 28/10/2024
04920496666

01129039000 25/10/2024, 10:08
1129039000 25/10/2024

04730368950 23/10/2024, 15:0

'n' Video Damaris Rodrigues

Configuracdes de chamadas % Disponivel

23/10/2024, 13:51

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

v Obrigatoriamente, inicie a discagem pelo niumero 0, seguido do DDD e o numero do

telefone para o qual deseja entrar em contato, conforme exemplo abaixo.
Definir um status < Q Procurar, reunir-se e ligar (& Conectar-se a um dispositivo

Chamadas Q Todos

Meu nimero: +554130931147
# 51999366939 30/10/2024, 15:54
051999999999

051999366939

Opcao 4 Vendas - 219728

09810
35 4190451004

4734226479 28/10/2024, 10:44
04920496666 28/10/2024, 10:41
01129039000

1129039000

04730368950

O

Audio Video

¢ 3 Damaris Rodrigues

o

S Configuracdes de chamadas % Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

v Para chamadas para Curitiba e regido, com DDD 41, disque apenas o niumero pois néo &

necessario incluiro 0 e nem o DDD.
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c) Para completar a chamada, clique sobre o icone de telefone sinalizado como “Audio”.

Definir um status < Q Procurar, reunir-se e ligar & Conectar-se aum dispositvo — O

Chamadas

Meu nimero: +554130931147
# 51999366939 30/10/2024, 15:54
051999999999

051999366939 30/10/2024, 15:43

Opcao 4 Vendas - 21972809810

ndas 419045

30/10/2024, 13:33
4734226479 28/10/2024, 10:44
04920496666 28/10/2024, 10:41
01129039000 25/10/2024, 10:08
1129039000 25/10/2024, 10:07
04730368950 23/10/2024, 15:01

o

Audlko Video

£
o

Configuracdes de chamadas & Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Damaris Rodrigues 23/10/2024 13:51

v Vocé sera conectado automaticamente a chamada.

U 051999999999

Chamando...

051999999999

€ Desativar o som Teclado

% Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

d) Caso necessite digitar um ramal, clique sobre o icone de discador “Teclado” para abrir o teclado

de numeros e digitar o ramal desejado.
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O 051999999999

Chamando...

051999999999

¥ Desativar o som Teclado

,_Configuracdes de chamadas & Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

U0 051999999999

Teclado

Q Desativar o som v Iniciar video v

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

v Ap6s digitar o ramal, vocé sera conectado automaticamente ao ramal que discou.

e) Apos ser atendido, sugerimos que inicie a chamada com a seguinte sugestao de script:
“Bom dia, (nome do lead)! Tudo bem?
Me chamo (seu nome) e falo diretamente do setor de pré-vendas da Addiante.
Recebemos seu pedido de contato, podemos falar sobre como a Addiante pode lhe

ajudar?”



v Busque entender a demanda do cliente, sempre conectando com a politica de crédito para

locacgao e reforgcando os diferenciais da Addiante.

v Caso o cliente nao se enquadre na politica de crédito para locagéo, utilize a seguinte
sugestéo de script:
“(nome do lead), verifiquei que o CNPJ (dize o que nao se enquadra) ... No momento
nao conseguimos atender este perfil, mas a Addiante esta em constante busca de melhoria
para atender CNPJs com este perfil em breve.

Agradecemos o seu contato e desejamos um 6timo dia!”

f) Para encerrar a chamada, clique sobre o icone de “X” na cor vermelha.

O 051999999999

Chamando...

051999999999

§ Desativar o som Teclado

5 Configuracées de chamadas % Disponivel

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Ainda na aba chamadas, é possivel visualizar todo o histérico de chamadas, sendo que

s&o divididos em duas categorias:

v Todos: visualizacdo de todas as chamadas, tanto realizadas, quanto recebidas; v Nao

atendidas: visualizagdo apenas das chamadas que nao foram atendidas.

82
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Definir um status Q Procurar, reunir-se e ligar (2 Conectar-se a um dispositivo

(@ ET ETEN j Todos

Meu nimero: +554130931147
# 999999999

051999999999
51999366939

051999366939 /10/2024,

Opcao 4 Vendas - 21972809810 30/10/2024,

had: 4

4734226479
04920496666

01129039000 25/10/2024

o
o

Configurag

1129039000

Definir um status Q Procurar, reunir-se e ligar (2 Conectar-se a um dispositivo

Chamadas Q 7®Ros  Nao atendidas

Meu nimero: +554130931147
# 41991146340 25/09/2024, 10:55

.

Audio Video

s Configurac de chamadas

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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MANUAL DE INTRUGOES DE TRABALHO Estabelecido em:

Add iqnte novembro/2024
PROCESSOS SDR INBOUND Revisado em:

novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: acesso a plataforma

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: logar no sistema

Materiais necessarios: N/A

Sistemas de gestao: Blip

4.1DESCRICAO DO PROCESSO

1 BLIP

A plataforma Blip, € um sistema que envia e recebe mensagens de WhatsApp. Além de

enviar e receber mensagens, é possivel salvar mensagens pré-escritas.

1.1 LOGIN
Para logar na plataforma, acesse o link https://addiante.desk.blip.ai, para obter a

visualizagéo abaixo.

© O Blip Portal v I
C @] accountblip.ai
®blip
Boa noite :)

Para comecar, faca o login na sua conta:

s Login com Google

Esqueceu sua senha?

[ Cadastre-se gratis ] Entrar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos
autores, 2024.

a) Para realizar seu login, insira seu e-mail no campo correspondente.
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© O Blip Portal -

(@] @) accountblip.ai

®blip

Bom dia:)

Para comegar, faca o login na sua conta:

3 Login com Google

ou

E-mail *
nome.sobrenome@addiante.com.br

Senha *

Esqueceu sua senha?

[ il i ]

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Utilize a senha escolhida por vocé.
" 0 O Blip Portal x +

6] account.blip.ai

®blip

Bom dia:)

Para comecar, faca o login na sua conta:

G Login com Google

ou

E-mail *

nome.sobrenome@addiante.com.br

Senha *

Esqueceu sua senha?

[ e —— ]

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos
autores, 2024.

C) Ap06s o preenchimento dos campos de e-mail e senha, clique em “Entrar”.
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@ O Blip Portal X

& @] o] account.blip.ai

®blip

Bom dia:)

Para comegar, faga o login na sua conta:

3 Login com Google

ou

E-mail *

nome.sobrenome@addiante.com.br

Senha *

Esqueceu sua senha?

[ S ]

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
Observagoes:

v No primeiro acesso, sera necessario um convite enviado para seu e-mail.

v Consulte seu gestor para orientagdes sobre o processo de cadastro.

Apo6s logar na plataforma, vocé devera visualizar o layout abaixo.

Blip Desk

addiante.desk.blip.ai

Atendimentos
Seu status é Invisivel
Vocé precisa ficar online
para atender um novo
cliente Fique online para atender
Vocé estd invisivel e ndo consigo te ver (rimoul)
@

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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Cédigo:

MANUAL DE INTRUGOES DE TRABALHO Estabelecido em-

Add iCIni'e novembro/2024

PROCESSOS SDR INBOUND Revisado om:

novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: envio e recebimento de mensagens WhatsApp

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: qualificar lead, entender sua demanda e direciona-la ao executivo comercial

Materiais necessarios: sugestio de script

Sistemas de gestao: Blip

5.1DESCRICAO DO PROCESSO

1 BLIP
Para receber e realizar envio de mensagens WhatsApp, vocé deve estar devidamente

logado, conforme o passo anterior e devera estar com status disponivel.

Dentro da Blip, temos trés status do agente:
v Online: para sinalizar que vocé esta ativo e disponivel para receber e enviar mensagens;

v/ Em pausa: para quando vocé est4 em jornada de trabalho, mas esta em horério de almogo ou

ausente por um curto periodo;

v Invisivel: para quando vocé estiver encerrando a jornada de trabalho ou ausente por um longo

periodo.

a) Para visualizar os status disponiveis, clique sobre o icone com suas iniciais.



(im} Blip Desk

addiante.desk.blip.ai

Atendimentos

Seu status é Invisivel

©

Vocé precisa ficar online
para atender um novo
cliente

Fique online para atender

Vocé estd invisivel e ndo consigo te ver (rimoul)

88

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Apds isso, abrira uma janela com os status disponiveis.

im] Blip Desk

() o] addiante.desk blip.ai

Atendimentos
< Seu status

Seu status € Invisive

@

Fabio Westermani

®

Vocé precisa

o Em pausa

ficar online
para atender
um novo

e Invisivel
cliente

Desconectar

Fique online para atender

Vocé estd invisivel e ndo consigo te ver (rimoul)

8

9

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos

autores, 2024.

C) Para receber e enviar mensagens, clique em “Online” ou "Ficar Online".




@
< E

1.1 RECEBENDO MENSAGENS

im} Blip Desk

addiante.desk.blip.ai

< Seu status

Fabio Westermani
e Online
® Em pausa

e Invisivel

Desconectar

Atendimentos

Seu status € Invisivel

®

Vocé precisa

ficar online
para atender Fique online para atender
um novo - iy
X Vocé esta invisivel e nao consigo te ver (rimoul)
cliente

89

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

a) Quando uma mensagem chegar, o nome do cliente e o histérico da conversa apareceréo na

tela.

@

0 5 carteira

] addiante desk blip.ai

Atendimentos

O Clientes aguardando

Atender Mensagem ativa

Todos (1) Nao lidos (1)

]
o Elenias
i<
o < Novo

Tudo pronto para atender

Escolha um ticket na lista ao lado para abrir a conversa

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Vocé ainda pode filtrar as mensagens por “Todos” ou “N&o lidos”, sendo que “Todos”

mostra todas as conversas em andamento e “Nao lidos” conversas que possuem mensagens nao

vistas.

Qee
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M |4 Carteira X Blip Desk

addiante.desk blip.ai

Atendimentos

O Clientes aguardando
Mensagem ativa ‘

I Todos (1) Nio lidos (1) |

m
o Elenias
o e Novo
© #22 Fila:QuercSerCliente
Tudo pronto para atender

Escolha um ticket na lista ao lado para abrir a conversa

Qeo

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Para iniciar o atendimento, clique sobre a mensagem e utilize um texto de apresentagao,

abaixo uma sugestao:

“Ola (nome do cliente), tudo bem? Fico feliz em poder te atender!

Me chamo (seu nome), e falo diretamente da area de pré-vendas da Addiante ”

Em que posso te ajudar hoje?”

b) Escreva sua mensagem no quadro indicado e para envia-la pressione a tecla enter.
S o

< C

Fila: QueroSerCliente

0 & careira Blip Desk
0] addiante.desk blip.ai
Atendimentos Elenize Dados do Contato
8 TM Bdest - Q <& Transferir ‘ @ Finalizar
0 Clientes aguardando bt sl —_— Informagoes Histérico

Mensagem ativa
Mas n3o se _prleocupe que assim que possivel um de nossos Informaces Editar
atendentes ira te atender

Todos (1) Nao lidos (0) Home l

Chatboet botprincipal476 encaminhou a conversa para atendimento Elenias

Ticket #2258

o Elenias
C
S < Novo

@ #2258 Fila:QueroSerCliente

| Comentdrios

5]

N&o hd comentdrios sobre este

usuario °

» 0 8O ‘ q

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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v/ Ainda no quadro indicado anteriormente, utilizando o icone de microfone, vocé pode

enviar mensagens de audio.

@ O |3 carteira < 8lip Desk
€@ (6] addiante.desk blip.ai
Atendimentos Elenias Dados do Contato

Do

Ticket: #2258 f o - ‘
Transferir Finalizar
. B principal476 Q o 6 Histéric
0 Clientes aguardando . : —_— Informagoes listérico

@ Fila: QueroSerClier
Mensagem ativa

o Mas n3o se 'pryeocupe que assim que possivel um de nossos Informaces Editar
atendentes ira te atender
Todos (1) Nao lidos (0) Nome: I

Chatbot botprincipal476 encaminhou a conversa para atendimento Elenias
o Elenias 20:02 - Id:
N o Ticket #2258 dd94397¢.7788- 24-
i 82¢177a969cd@tunnel.msging.net

© #2258 Fila:QueroSerCliente

| Comentarios
5
N&o hd comentdrios sobre este
C) N usuario ‘I'
: R ©

@ -

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

v/ Para enviar mensagens prontas, clique sobre o icone ab;

V' Para enviar anexos clique sobre o icone de clips;

v Para enviar uma imagem clique sobre o quadro com montanhas;

v Para adicionar simbolos de emogao clique sobre a carinha sorrindo.

© O 3 Carteira ¢ Blip Desk
o} addiante.desk blip.ai
Atendimentos Elenias Dados do Contato
N 476 .
0 Clientes aguardando B? e —_— Informagoes Histérico

Atender Mensagem ativa
4 Mas n3o se preocupe que assim que possivel um de nossos Informacdes Editar
atendentes ira te atender
Todos (1) Nio lidos (0) , N
Chatbot botprincipald476 encaminhou a conversa para atendimento Elenias
o Elenias 20:07 ) 2
CE T Novo Ticket #2258 dd94397 43bf-ba24-

82c177396

tunnel. msging.net

@ #2258 Fila:QueroSerCliente

I Comentdrios

(5]

N&o hd comentdrios sobre este

©) usuario e

@
&
S
&
©
o]




FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Apods apresentagao, envie a politica de locagao para que o cliente esteja ciente.

Abaixo, sugerimos um texto padrao:
“Primeiramente vou te enviar a nossa politica de locagéo, pois € preciso seguir 0os
critérios para que nosso time de especialistas consiga entrar em contato e passar projeto

e valores.

*Atencao a nossa politica de locagao*

Nossa locagéo € com prazo minimo de 24 meses, proporcionando aos nossos clientes a
oportunidade de usufruir de veiculos zero quildmetro. Além do aluguel, disponibilizamos
servigos abrangentes, tais como manutengao preventiva e corretiva, gestao de pneus e

acompanhamento de multas.

*A Addiante, no momento, n&o esta disponibilizando servigos de locagdo para empresas
enquadradas como ME, EIRELLI, EPP, ORGAO PUBLICO e MEI. Adicionalmente, ndo

realizamos locagdes para empresas com faturamento inferior a R$1.000.000,00 de reais

* »

por més, Optante Simples Nacional e aquelas que estdo operando ha menos de 5 anos*.

E de extrema importancia que, além do envio da politica de locagéo, o SDR

qualifique os pontos e confirmagdes abaixo:

v Simples Nacional: confirmar se o cliente é optante por simples nacional, caso seja, descartar;

v Faturamento: confirmar se o cliente possui faturamento superior a R$1.000.000,00 milhao,

conforme determinar a politica de locagao;

v Periodo de contrato: perguntar por quanto tempo o cliente pretende utilizar o(s) ativo(s), levando
em consideragao a politica de locagao a qual o prazo minimo determinado para contrato é de

24 meses;
v/ Modelos: quais modelos o cliente tem interesse;
v Marca: se possui preferéncia de marca;

v Quilometragem: perguntar sobre a quilometragem aproximada que o(s) veiculo(s)

percorrera(do) mensalmente;

v Implemento(s): perguntar se o cliente deseja que a cotacdo seja realizada incluindo ativo e

implemento ou se sera apenas ativo ou apenas o implemento;

v Expectativa de recebimento dos ativos: perguntar ao cliente qual a expectativa de recebimento

do(s) veiculo(s);

92
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v Demanda: perguntar sobre a utilizacdo dos veiculos e até mesmo em qual tipo de solo ele

rodara.

2.1 TRANSFERINDO ATENDIMENTO

a) Para transferir o atendimento a um outro SDR, ou para outra area de atendimento, clique em

“Transferir”.

(i} [4 Carteira x (1) Blip Desk

@] addiante.desk blip.ai

Atendimentos .
Elenias

Ticket: #2258
Bot: bo
Fila: QueroSerCliente

Mensagem ativa |
g = Mas ndo se preocupe que assim que possivel um de nossos InformacBes ‘ Editar |
atendentes ird te atender 7'

< Transferir ’
[y )

Do

O Clientes aguardando Informacdes Histdrico

Todos (1) Nao lidos (1) St Nome:
Chatbot botprincipald76 encaminhou a conversa para atendimento Elenias
o Elenias 20:02 5 Id:
& Ticket #2258 dd94397f-7788-43bf-ba24-

L] < Novo
82¢1773969¢cd@tunnel. msging.net

® #2258 Fila:QueroSerCliente

I Comentérios

N&o had comentdrios sobre este

@ usuario

(]
® b 0 B O a

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Selecione a opgao “Atendente”.

® O 8 Carteira ; (1) Blip Desk

& @] B addiante.desk blip.ai

e
Transferir atendimento do Ticket #2258

on

Selecionar alend[u‘te

Cancelar
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Em atendente, selecione o nome do Addiantado para quem vocé deseja transferir o
atendimento.

@ O 3 Carteira X (1) Blip Desk

<& A addiante.desk blip.ai

X
Transferir atendimento do Ticket #2258

O Fila @ Atendente

Selecionar atendente

It

Ana Mieres

damaris rodrigues@addiante.com.br Cassimiro Rodrigues
fabiano volpato@addiante.com.br Aparecido
Lorhayne Siqueira

Luiz Felipe Burda Bodanese

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

d) Para confirmar a transferéncia, clique em "Transferir Ticket" para finalizar este processo.

im) 3 Carteira X (1) Blip Desk

addiante.desk.blip.ai

i
Transferir atendimento do Ticket #2258

O Fila @ Atendente

Selecionar atendente

Maisa Dias

Cancelar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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3.1 ENVIO DE MENSAGENS ATIVAS
a) Para enviar mensagens ativas para clientes que chegam através do MRR (para detalhes va

até a pagina 41), clique em “Mensagem ativa” ou no icone de avido de papel.

0O 5 Carteira Blip Desk

addiante desk blip ai

Atendimentos Dados do Contato

Elenias i
Q i eier
= . Informagoes Histérico
Atender Mensagem ativa

Ticket
@ Mas ndo se .pryeocupe que assim que possivel um de nossos Informacées Editar ’
atendentes ira te atender I

Do

O Clientes aguardando

Fila: Q

Bot: bo
Todos (1) Nio lidos (0)

20 Nome:
Chatbot botprincipal476 encaminhou a conversa para atendimento Elenias
Elenias 20:02 X ; Id:
2 Ticket #2258 dd94397f-77¢

o < Novo
82c177a96 tunnel

® #2258 Fila:QueroSerCliente

| Comentarios
®
Nao ha comentarios sobre este
@ N usudrio °
: “s80 o

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Sera necessario primeiramente adicionar o contato dentro do sistema. Clique em "Adicionar
um Novo Contato", preencha os campos “Telefone” e “Nome do contato”, conforme os dados

recebidos via SalesfForce, conforme mostrado na pagina 42.

© M & Caira ¢ (1) Blip Desk

addiante desk blip.ai

< Enviar mensagem ativa

3 o Selecionar contato e Escolher modelo e Revisar conteddo

O Selecionar contato existente @ Adicionar novo contato
Contatos selecionados 0/15
Telefone
B2 5541999999999

Selecione entre 1 e 15 contatos
Nome do contato ‘ para enviar a mensagem ativa

Contatd
© = e
® ©
@ Cancelar I

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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C) Para adicionar o contato, clique no botdo “Adicionar”.

© O 4 Carteira X (1) Blip Desk

addiante desk blip.ai

< Enviar mensagem ativa

3 o Selecionar contato e Escolher modelo e Revisar contetido

O Selecionar contato existente @ Adicionar novo contato
Contatos selecionados 0/15
Telefone
B3 v 5541999999999

Selecione entre 1 e 15 contatos

Nome do contato ‘ para enviar a mensagem ativa

Contatd|

0 -
® ©
Cancelar s;

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

d) O contato adicionado aparecera em “Contatos Selecionados”. Clique em "Continuar" para ser

direcionado a tela para envia-lo uma mensagem.

0 & carteira (1) Blip Desk

addiante.desk blip.ai

< Enviar mensagem ativa

3 o Selecionar contato e Escolher modelo e Revisar contetdo

O Selecionar contato existente @ Adicionar novo contato

Contatos selecionados 1/15 Limpar selegéo
h 8 Fabic Remover

Telefone

B v 55

+55 (41) 9999999993

Nome do contato
Nao cadastrado

Cancelar

| Continuar O

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

€) Escolha uma mensagem modelo desejada na lista disponivel, recomendamos que utilize a
“‘mensagem_pre_atendimento”. Em seguida clique em “Continua” para revisar o contetdo a

ser enviado.
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im) 3 Carteira (1) Blip Desk

a Nl e NS e

9 Carteira ¢ (1) Blip Desk

addiante.desk.blip.ai

< Enviar mensagem ativa ®

0 Selecionar contato Q Escolher modelo e Revisar conteliido G

1}

Pesquisar modelo de mensagem Selecionar idioma
@ ooy v () Exibir favoritos ~ Modelo
¢ Todos _ ¥ Adicionar favorito
selecionado

@, mensagem_pre_atendimento PT_BR

Ola {{1)}, meu nome é {{2}} podemos falar como a Addiante pode te ajudar? @ mensagem pre atendimento

Ola {{1}}, meu nome é {{2}} podemos

O retorno_pedido_copia FEBR falar como a Addiante pode te ajudar?
Ola {{1}}, sou {{2}} da Addiante e gostaria de falar com vocé sobre o seu pedido {{3}}
Falar com Atendente
@ O transferencia_de_atendimento_ PT_BR .

Ola! Seja bem-vindo ao atendimento virtual da Addiante! Percebi que vocé solicitou a tra..

" Cancelar Voltar m

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

f)  Os numeros destacados ({1},{2},{3}...) indicam que estes campos podem ser personalizados.

© O 3 cCartein - (1) Blip Desk

addiante.desk blip.ai

< Enviar mensagem ativa ®

3H o Selecionar contato e Escolher modelo e Revisar contetido 6

A

Modelo selecionado: mensagem_pre_atendimento PT_BR 5 . ,
Pré-visualizar contetdo

Contelido

podemos falar como a Addiante pode te ajudar? .
< mensagem pre atendimento

los obrigatoriamente.
Ola {{1}}, meu nome é {{2}} podemos
falar como a Addiante pode te ajudar?

Falar com Atendente

Cancelar Voltar Envial
—

@ e o

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

g) No caso da mensagem pré-atendimento, no campo {1} vocé ira inserir o nome do cliente e no
campo {2} o seu nome. Apos preencher, revise o conteldo e clique em "Enviar" e a mensagem

sera enviada ao cliente.
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© O |8 Cateira 2 (1) Blip Desk

SEN O addiante desk blip.ai

< Enviar mensagem ativa a

3 o Selecionar contato e Escolher modelo e Revisar contetido a

A

Modelo selecionado: mensagem_pre_atendimento PT_BR ¢ s .
Pré-visualizar contetido
Contetido
Old Roberto , meu nome é| Féabid | podemos falar como a Addiante pode te ajudar?
L0000, —

< mensagem pre atendimento

@ Os campos devem ser preenchidos obrigatoriamente

Ola Roberto, meu nome é Fabio
podemos falar como a Addiante pode

te ajudar?

Falar com Atendente

o Cancelar Voltar

a

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

h) Apds o envio, aparecera um pop-up informando que a mensagem ativa foi enviada com

sucesso. Quando o cliente clicar em "Falar com Atendente”.

©® O |3 cateia < (1) Blip Desk

& © 6] addiante.desk blip.ai

Atendimentos Fabio Westermani Dados do Contato

8 Ticket: #2259 Q & Transferir ‘
Bot: bot . ) Informacoes Histérico

@ Fila: DIREC
Sisee L ———

ﬁ v 2025 Informacoes | Editar

O Clientes aguardando

Todos (2) Nao lidos (1)  Resposta Nome I

s 5 Falar com Atendente Fabio Westermani
o Fabio Westermani 20:25 w

& Falar com Atendente Novo ’ ba3ff6f3-bfdc-48f4-9e90
e4f34cd29646@tunnel.msging.net

@ #2259 Fila:Transferéncia direta @ Chatbot botprincipald476 encaminhou a conversa para atendimento
Ticket #2259
o Elenias 0
(g
o T Novo
Comentarios

@® #2258 Fila:QueroSerCliente
5]
N&ao ha comentdrios sobre este
@ usuario
® ® 08O

@ [N

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

A mensagem do cliente aparecera automaticamente na caixa de entrada em

“Atendimentos” e tera visualizagao conforme exemplo acima.
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Ainda na segdo "Mensagens Ativas", vocé pode revisar o histérico de todas as

mensagens enviadas.

© O |4 Carteira (1) Blip Desk

N (] addiante.desk blip.ai

Mensagens ativas m
@ o Fabio 8:24 PM

€® mensagem_pre_atendime...

Status geral

Uttima atualizagdo 8:24:58 PM - 10/15/2024 Atualizar

Acompanhe o status das mensagens enviadas nas ultimas 72 horas. Saiba mai

4 Chatbot: botprincipal476 Enviando
Enviando @ Enviadas v Entregues ~
& 1 0 0
nsagens q t ndc fas ao Aensa via M SUCE Mensager t ¢ "
atar
Lidas v Falhas @ Expiradas Jz‘
Mensag f | Mensager 0 forar ]
tar i c i
@
ativa iada com ! x

8 \océ enviou uma mensagem para Fabio

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

4.1 FINALIZANDO ATENDIMENTO

a) Apés finalizar todo o processo de qualificagéo e ter redirecionado todas as informagbes ao

executivo comercial, conforme sugestdo de briefing mostrado na pagina 63, finalize o

atendimento clicando em “Finalizar".

@ O (& Carteirn (1) Blip Desk
= C ] addiante.desk blip.ai
Atendimentos : 8
Fabio Westermani Dados do Contato
\
8 sy Q & Transferir @ Finalizar
0 Clientes aguardando :30( s v - Informacoes Histérico
@ ila: DIRECT_ NSFER
Mensagem ativa
% v 202 Informagoes Editar
Todos (2) Nao lidos (1) o Resposta Nome: n
A . Falar com Atendente Fabio Westermani
o Fabio Westermani 20:25 E s
® Falar com Atendente Novo ba3ff6f3-bfdc-48f4-9e90

e4f34cd29646@tunnel. msging.net

® #2259 Fila:Transferéncia direta ﬂ Chatbot botprincipal476 encaminhou a conversa para atendimento

Ticket #2259

o Elenias ):(
(=g
o < Novo
Comentdrios
® #2258 Fila:QueroSerCliente

e

N3o ha comentdrios sobre este

@ usuario
& b 0 B O
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FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Em seguida em “Finalizar ticket” para retirar o atendimento da caixa de entrada.

(3] im) 4 Carteira X (1) Blip Desk

0] addiante.desk.blip.ai

Finalizar atendimento do
Ticket #2259

Finalizar o atendimento zera as agoes do usudrio com o

bot. Novas interagoes geram um novo Ticket

Cancelar Finalizar ticket |

Deseja continuar?

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Cédigo:
MANUAL DE INTRUGOES DE TRABALHO Estabelecido em:

Add iante novembro/2024

PROCESSOS SDR INBOUND

Revisado em:
novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: acessar plataforma

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: logar na plataforma

Materiais necessarios: N/A

Sistemas de gestdo: SalesfForce

6.1DESCRICAO DO PROCESSO
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1 LOGIN

Para logar na plataforma, acesse o link https://addiante.my.salesforce.com/, para

obter a visualizagéo abaixo.

Login | Salesforce x +

addiante.my.salesforce.com

Transforme a forma como vocé vé a

salesforce experiéncia do cliente!

Inscreva-se e explore como uma visao 360 graus dos clientes pode

transformar a relagao com o consumidor e gerar vantagens competitivas no
mercado.

Nome do usuari 1 nome de usuario salvo Ainda, descubra como a Amarante, administradora dos resorts mais
premiados do Brasil, personaliza servicos e impulsiona a satisfacao e a
fidelidade com dados integrados!

Senha Dia 16 de outubro de 2024 as 11:00 AM (GMT -03).

INSCREVA-SE AGORA
Lembrar-me

@ Data

MuleSoft

¥

= Service
® 2024 Salesforce, Inc. Todos os direitos reservados.

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

a) Insira 0 nome de usuario, que é seu e-mail institucional @Addiante.

Login | Salesforce Xy T

addiante.my.salesforce.com

Transforme a forma como vocé vé a

experiéncia do cliente!
salesforce P
Inscreva-se e explore como uma visao 360 graus dos clientes pode
transformar a relagao com o consumidor e gerar vantagens competitivas no
mercado.
N €0 usiuio % nome de usudrio salvo Ainda, descubra como a Amarante, administradora dos resorts mais

nome.sobrenome@addiante.com.br ‘ premiados do Brasil, personaliza servicos e impulsiona a satisfacao e a

fidelidade com dados integrados!

Senha Dia 16 de outubro de 2024 as 11:00 AM (GMT -03).

INSCREVA-SE AGORA

Lembrar-me

@ Data

MuleSoft

Heroku

¥

_ Service
@ 2024 Salesforce, Inc. Todos os direitos reservados.

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.


https://addiante.my.salesforce.com/
https://addiante.my.salesforce.com/
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b) Em seguida, no campo senha, insira a senha padréo encaminhada por seu gestor direto em

caso de primeiro acesso e a senha escolhida por vocé caso ja tenha acessado o sistema.

@ O Login | Salesforce o -

(o C o} addiante.my.salesforce.com

Transforme a forma como vocé vé a
salesforce experiéncia do cliente!

Inscreva-se e explore como uma visao 360 graus dos clientes pode
transformar a relacao com o consumidor e gerar vantagens competitivas no
mercado.

Nome do usuério 1 nome de usuéario salvo

Ainda, descubra como a Amarante, administradora dos resorts mais
premiados do Brasil, personaliza servicos e impulsiona a satisfacao e a
fidelidade com dados integrados!

nome.sobrenome@addiante.com.br

Senha Dia 16 de outubro de 2024 as 11:00 AM (GMT -03).
I

INSCREVA-SE AGORA

Lembrar-me

@ Data

MuleSoft

© 2024 Salesforce, Inc. Todos os direitos reservados.

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Apos clicar no botéo “Fazer login”, vocé sera redirecionado para verificagéo de identidade,

conforme exemplo abaixo.

Verifique sua identidade | Salesfo X

addiante.my.salesforce.com

salesforce

Verifique sua identidade

Vocé esta tentando Efetuar login no Salesforce. Para
garantir que a sua conta esteja segura, temos que

verificar sua identidade

Use o aplicativo autenticador em seu dispositivo mével

para gerar um codigo de verificagao.

Nome de usuario: fabio.westermani@addiante.com.br

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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d) No campo “Cédigo de verificag&o”, insira o codigo mostrado no aplicativo Authenticator da

conta corporativa Microsoft.

16:54 ¢ 46 @

= Authenticator C

addiante
fabio.westermani@addiante.com.br

261575 @

A e © 3
Authenticator Senhas Enderecos IDs verificadas

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Verifique sua identidade | Salesfo: X -+

addiante.my.salesforce.com,

salesforce

Verifique sua identidade

Vocé esta tentando Efetuar login no Salesforce. Para
garantir que a sua conta esteja segura, temos que

verificar sua identidade.

Use o aplicativo autenticador em seu dispositivo mével

para gerar um cédigo de verificagao.

Nome de usuério: fabio.westermani@addiante.com.br

Cédigo de verificagao

261575

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

€) Em seguida, clique em verificar.
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Verifique sua identidade | Salesfo X

addiante.my.salesforce.com

salesforce

Verifique sua identidade

Vocé esta tentando Efetuar login no Salesforce. Para
garantir que a sua conta esteja segura, temos que

verificar sua identidade.

Use o aplicativo autenticador em seu dispositivo mével

para gerar um codigo de verificacdo.

Nome de usuario: fabio.westermani@addiante.com.br

Cédigo de verificagio

261575 ‘

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Apoés logar na plataforma, vocé devera visualizar o layout abaixo.

Inicio | Salesforce x

addiante.lightning.force.com

D) -
=] R @222 @® |
von
see Vendas Inicio Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotagdes Vv Painel de atividades Mais v &
Inicio d ded
nicio do vendedor  soa o, Fabio. vamos vende
Fechar negdcios Planejar minhas contas Expandir relacionamentos
Oportunidades de minha propriedade que estio Contas de minha propriedade Contatos de minha propriedade e criados nos dltimos 90
fechando neste trimestre dias
® RS0 Aberto ® 1 Atividade futura /‘\ ® 1 Atividade futura
R$ O ® R$0Ganho 3 ® 2 Atividade passada 6 @® 4 Atividade passada
Pipeline total Contas Contatos
®  R$ 0 Perdido @® 0 Sem atividade & 1 Sem atividade
Visualizar oportunidades Visualizar contas Visualizar contatos
Dinalina Aa Aviac3a CiimactAne da cantata AMinhar matac m
4 Webex Y= To Do List >

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Observagao: o acesso ao aplicativo Authenticator sera realizado com auxilio da equipe de
tecnologia da informacgao (T.I) ou de seu gestor direto. No seu primeiro acesso, o proprio sistema
Ihe redirecionara para a pagina de alteragcdo de senha. A nova senha sera de sua escolha. Caso
haja dificuldades no processo, consulte seu gestor direto ou algum membro da equipe para

orientagdes sobre como proceder.
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Cédigo:

MANUAL DE INTRUGOES DE TRABALHO [ Estabelecido em:

Add iCIni'e novembro/2024

PROCESSOS SDR INBOUND E OUTBOUND Revisado em:

novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: acessar aba “Leads”

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: identificar informagdes de clientes que entraram em contato através do site ou redes
sociais da Addiante

Materiais necessarios: N/A

Sistemas de gestao: SalesForce

7.1DESCRICAO DO PROCESSO

1 ACESSANDO LEADS
Os leads Inbound, chegam automaticamente através da integragcéo direta com o site

oficial da Addiante. Todos os leads recebidos, séo resultados das campanhas de Marketing.

a) Para acessar a lista, cligue em “Leads” na aba superior.
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Inicio | Salesforce X 5=

Z addiante.lightning.force.com Y v
E Q e v a2 808l

Vendas Inicio |[=mx I Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario W Painéis v Relatorios v Cotagdes v Painel de atividades Mais v &

Inicio do vendedor  sos noite, Fabio. vamos vend b

ees
ses
oee

Fechar negécios Planejar minhas contas Expandir relacionamentos

propriedade que estao Contas de minha propriedade C de minha propriedade e criados nos ultimos 90

©® RS0 Aberto ® 0 Atividade futura ® 0 Atividade futura
R$ 0
e e RS 0 Ganhc ® 3 Atividade passada £33 4 Atividade passada
Pipeline tota
®  R$O0 Perdid @ Sem atividade ® ativida
/i I g a V 1L r 1
Dinmalima Aa Ariasia CrimnctAne An rantata AMimhac maatae )

4 Webex Y= ToDo List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Selecione a o icone de seta para baixo para visualizar as opgdes.

© O Out Manfred InfraSC 092024 L. X =+

addiante lightning force.com

Ba?29a (8
sse
222 Vendas Inicio leads v Contas v Contatos v  Oportunidades v Calendarioc v  Painéis v  Relatorios v  Cotagdes “  Painel de atividades Mais ¥

Leads
ﬂ 0ut_Manfred_lnfraSC_OQZOZ. ¥

Atualize essa lista para visualizar os dados mais atuais

4 Webex Y= To DoList

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Em seguida, clique sobre “MRR”.
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Out_Manfred InfraSC_ 092024 | x =

addiante.lightning.force.com

x~ @o?2aa @

Inicic Leads v Contas v Contatos ’ Calendar 4 Paineis v y v Painel de atividades

Out_Manfred_InfraSC_092024 + *

Ana_CarteiraV1_072024 -
104 ER F FABRI ( A v

Cépia de Out_Manfred_Eletromov

s para Outbound

3AM,  d
Out_Ana_Vermelho_082024
at_M
« Out_Manfred_InfraSC_092024 (Lista fixada MENT.Y
k Qut_Manfred_Saneamento_082024
gilma
S Out_Manfred_Terraplanagem_082024 024 v

“E Io Uo st
FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

d) Apos ser redirecionado, vocé obtera a seguinte visualizag&o.

D MRR | Leads | Salesforce X +

addiante.lightning.force.com

Qs ‘ * A28

Vendas Inicio leads v Contas v Contatos v  Oportunidades v  Calenddrio v  Painéis W r v  Cotaghes v  Painel de atividades Mais v

ﬂ Leads
MRR(+] #

4 itens « Classificado por Data de criag3o « Filtrado por MRR « Atualizada ha poucos segundos

Nome completo v Empresa v  Es.. v | Email v  Statusdolead v Datadecriac... + v Ali... v N.. v
Elenia Nao qualificado 15/10/2024 20:00 MRR v v
Rita f Nio qualificado 15/10/2024 19:06 MRR ; v
Ritaf Nao qualificado 15/10/2024 19.05 MRR v v
Rit Nao qualificado 15/10/2024 19:04 MRR v v
|
K (N |
4 Webex *= ToDolist

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Aqui estao os leads que foram gerados e que estdo aguardando atendimento.

Selecione o0 nome do lead para abrir as informagbes detalhadas.
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MRR | Leads | Salesforce X

addiante.lightning.force.com

sos
:s2 Vendas Inicio leads v Contas v Contatos Vv Oportunidades v  Calendario v  Painéis Relatorios v Cotacoes v

ﬂ Leads
MRR (] #

4 itens « Classificado por Data de criag3o « Filtrado por MRR « Atualizada ha poucos segundos o] ci7Z||e|Y
Nome completo v Empresa v  Es.. v | Email v  Statusdolead v Datadecriac... ¥+ Ali.. v N.. v
fElena || ado 0 MRR B
Rita Nao qualificado 15/10/2024 19:06 MRR v v
Ritaf Nao qualificado 15/10/2024 19:05 MRR v -
Rit Nao qualificado 15/10/2024 19:04 MRR v v

I« (3 |

4 Webex Y= ToDo List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Entre as informacgdes disponiveis incluem o nome da pessoa que solicitou contato,
telefone, e-mail, nome da empresa, origem do /ead e CNPJ. Estas informagdes s&do imprescindiveis

para que vocé possa realizar o atendimento.

2 ETAPAS DE ATENDIMENTO

As etapas de atendimento ficam disponiveis logo abaixo das informagées

destacadas sobre o cliente.
Elenias Oliveira santos | Lead | So' X

addiante lightning.force.com

T4 A200 (S

Vendas s v Contatos v O A s v Painel de atividades Mais v &

Lead

Elenias ~

v Nao qualificado Novo Tentativa de contato Em atendimento Follow Up Convertido I « Marcar Status como concluido(a)
Campos-chave Editar  Orientacdo para o sucesso

Origem do Site - WhatsApp Vs Mantenha o registro das informagdes relacionadas aos seus leads ndo qualificados.

ead Seu lead pode ser ndo qualificado se ele n3o estiver interessado em seus produtos ou se ele tiver

s saido da empresa associada ao prospect, além de ter sido de forma
por requisitos de ICP (perfil de cliente ideal)

* Documente ligdes aprendidas para referéncia futura.

Nome da N/A ra
smpanha @ s Salve detalhes de alcance e informagdes de contato

* Lembre esse lead alimentara nosso futuro amanha com outros produtos

8 Nao encontramos possiveis itens duplicados deste

Detalhes Atividade Lead.

" 1

4 Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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As etapas de atendimento s&o:

v Nio qualificado: empresa ndo esta dentro dos padrbes exigidos ou n&o procura locagéo
conforme as especificacbes da Politica de Locagao criada pelo time Financeiro e por este

motivo deve estar nesta etapa;

v/ Novo: lead apto para ser trabalho e qualificado;

Vv Tentativa de contato: nesta etapa devem constar cliente que vocé entrou em contato de

alguma forma, porém, ainda ndo houve retorno;
v Em atendimento: clientes com quem vocé esta conversando;
Vv Follow Up: clientes que ja estéo qualificados, porém, vocé aguarda a confirmagao de agenda;

v Convertido: cliente qualificado e direcionado para o executivo comercial.

2.1 LEAD PRE-QUALIFICADO
Um Jead pré-qualificado, consta automaticamente na etapa “Novo”, conforme exemplo

abaixo.

© im) * Feedz | Engajame X AlexGRV | Lead | X Neoway Search X | ] Thiago Rodrigue: X | im Notificagdes |Lin' X | @ WhatsApp X —+ - =) >

o @] addiante lightning.force.com

(= Q Pesgiie @22 a @

voe
- Vendas Inicio Lleads wv Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotagdes v Painel de atividades Mais v &

Titul

Gestor de Frota

Campos-chave Editar Orientagdo para o sucesso 2

Nome Alex GRV v Chegou a hora de se conectar com o LEAD

completo * Faga um plano de conexao? (Email, Linkedin, Telefone)

m P ¢ Tentou contato por 3 dias utéis e nao teve sucesso, avalie a desqualificagao.

® Lembre ninguem gosta de ser incomodado no horario do almogo (Telefone

Telefone : s e Priorizamos horarios menos estressantes para o cliente meio da manha, meio da tarde

Email s ® Evite email padrao, conexdes verdadeiras, retome os seus estudos na fase de "Novo”, customize
Nome da Ana_CarteiraV1_072024 s

campanha @

Nao possiveis itens duplicados deste
Detalhes Atividade Sand L
4 Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

3.1 LEAD NAO QUALIFICADO
Um lead nao qualificado, consta automaticamente na etapa “Nao qualificado”, conforme
exemplo abaixo. Sendo o préprio sistema a fazer esse filtro se a empresa esta dentro ou ndo da

nossa politica.
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Elenias Oliveira santos | Lead | S X o

addiante.lightning.force.com

A28

Inicio Leads Contas v ontatos Oportunidades v Painel de atividades Mais v &

Lead

Elenias ~

Empresa Titulo Telefone (2) w

v Nao qualificado Novo Tentativa de contato Em atendimento Follow Up Convertido +/ Marcar Status como concluido(a)
Cam;-os-cﬂave Editar  Orientacdo para o sucesso

Mantenha o registro das informagdes relacionadas aos seus leads ndo qualificados.

rigem d Site - WhatsApp rg
ead Seu lead pode ser ndo qualificado se ele ndo estiver interessado em seus produtos ou se ele tiver
P ) saido da empresa associada ao prospec!, além de ter sido desqualificado de forma automatica
por requisitos de ICP (perfil de cliente ideal)
N/A P * Documente ligoes aprendidas para referéncia futura.
s Salve detalhes de alcal informagdes de contato
* Lembre esse lead alimentara nosso futuro amanha com outros produtos
Nao iveis itens duplicados deste
Detalhes Atividade N Lead. v "

=

4 Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

3 TRANSFERIR PROPRIEDADE
Quando um /lead chega através do MRR, é necessario transferir a propriedade para sua

conta.

a) No campo “Propriedade do Lead” clique no icone a direita "Alterar Proprietario" para transferir

o lead a si mesmo ou a outro atendente.

Oliveira santos | Lead | 5

addiante.lightning force.com

S | - @220

ssa Vendas nicio  Leads v Contas ~  Contatos W Oportunidades v  Calenddic ~  Painéis v  Relatérios ~  Cotacdes v P fad Mais v
Lead
Elenias :

v Informacdes do lead [ B = = - G .
N Elenias 4 ot g RR X
T Eienias M L @ Mostrar apenas atividades com percepsdes :‘_)
i

Jmail.cor 4
‘ e 2 meses » Todas as & ades » Te o
g /’
0 ’ ry
. w Futuras e vencida:
¥ ’ ¥ e - WhatsApp ’ — *
s em Rand '4 Nenhuma atividade a mostra
SCa Comece enviando um email, agendand a tarefa & muito mais
¥ 4

Nio qualificado

0, tente alterar seu

0 Paraalterar o que é me

v H’Ofm agoes § obre a empresa
Mostrar todas as atvidades

F 4 stor @ Rodovianio/Logistica ’

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.




b) Apods clicar em “Alterar proprietario”, na caixa “Pesquisar Usuérios” digite o nome do

Addiantado para o qual vocé deseja transferir o lead.

Alterar proprietario do Lead

* = Informacdes obrigatonas

*Selecionar novo proprietaro

By~ resquisor Usuirios a

Enviar email de notificacio

O novo proprietario também serd proprietarnio desses registros relacionados a Elenias Oliveira
santos que pertencem aMRR.

2 Notas e anexos

o Atividades abertas

L4

Sancewe m

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Apos selecionar o Addiantado para o qual deseja transferir o lead, flegue a opgéo “Enviar e-
mail de notificagado” para que o usuario receba um aviso de que recebeu um novo /ead e clique

em “Alterar Proprietario”.

Alterar proprietario do Lead

* = Informagces obrigatorias
*Selecionar novo proprietitio

[a Fabio Westermani X ]

(@ Para remover o registro selecionada, pressione Backspace ou Del

Dirwlaf email de notificagio L
N

t

Vocé tambem sera proprietano desses registros relacionados a Elenias Oliveira santos que
pertencem aMRR.

2 Notas e anexos

o Atividades abertas

Cancelar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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Cédigo:

MANUAL DE INTRUGOES DE TRABALHO Estabelecido em-

Add iCIni'e novembro/2024

PROCESSOS SDR INBOUND E OUTBOUND  [Revisado om:

novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: registrar uma chamada e agendar tarefas

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Outbound e Inbound

Objetivo da tarefa: tabulagdo as atividades executadas em sistema e solicitagdo de atividade de outras
areas

Materiais necessarios: N/A

Sistemas de gestao: SalesForce

8.1 DESCRICAO DO PROCESSO

1 REGISTRAR UMA CHAMADA
Esta opgao, serve para tabular informagdes gerais que sao geradas e coletadas durante

um atendimento, sendo elas:

1.1 CHAMADA SDR
v Ligagao: utilizado para detalhar informagdes sobre uma chamada;

v Enviar apresentagio: utilizada para registrar o envio de uma apresentacéo;

v Cobranga de retorno (ndo atendido): utilizado para registrar a cobranga de retorno por parte

de um executivo a um cliente;
v Enviar Linkedin: registrar o envio de mensagem a um lead,
v Enviar WhatsApp: registrar o envio de mensagem a um lead,
v Follow Up: retornar em um lead para mais uma tentativa de contato;
v Follow Down: retornar em um lead para a Ultima tentativa de contato;
v Oportunidade Futura: quando identificado que futuramente podera haver negociagao;
v Propor Agenda: quando é proposta uma agenda;

v Reuniio Agendada: registrar que uma reuni&o foi agendada;

v Re-Teste (Em Atendimento): registrar que entrou em contato com um Jead que estd em

atendimento pelo executivo comercial,
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v Re-Teste (Nao atendido): registrar que entrou em contato com um lead que ainda nZo foi

atendido pelo executivo comercial;

Vv Re-Teste (Ndo atende): registrar que entrou em contato com um lead mas que n&o houve

sucesso no contato.

a) Para registrar uma tarefa, clique no icone de telefone sinalizado.

= Feedz| X XXX XX X Neowa, X Compar X Notific: X | @ Whatsr x | @@ Cha-ch X | X

addiante.lightning.force.com ® (3

a Q esquis A @er2ea @

ese
222 Vendas Inicio  Lleads v  Contas v  Contatos v  Oportunidades v  Calendario v  Painéis v  Relatorios v  Cotages v  Mais ¥ Va
Lead i =
XXX XXX Editar Exclu: Clonar Converter
N T
Nome da P
campanha @
Nao possiveis itens duplicados deste

Detalhes Atividade

Lead.

= RS v

v InformagGes do lead

Nome completo XXX XXX s Proprietério do % Fabio Westermani Iy 3 Mostrar apenas atividades com percepgoes \)
lead il

Email 4 Aceita receber =
comunicacdes Filtros: Dentro de 2 meses « Todas as atividades * Todos ‘ &

. os tipos
— T, i
Atualizar + Expandir tudo « Exibir tudo
Tiwlo @ e Linkedin 'd
, . v Futuras e vencidas
s Origem do lead Outbound 4
" 4 Origem Randon 4 Nenhuma atividade a mostrar
Comece enviando um email, agendando uma tarefa e muito mais.
Status do lead Novo 4

4 Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Em seguida, apés abertura da aba no canto inferior direito, clique em “Chamada”, abaixo de
*assunto.
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(im] * Feedz| X XXXXX X Neowa, X Compar X Notific: X | @ Whatst x | @@ Cha-ch X
& addiante lightning.force.com
T .—. -
Q Pesquisa \ *|+ A20a0 @
soo
:22 Vendas Inicio leads v Contas v  Contatos v  Oportunidades v  Calendario v  Painéis v _ Relatorios v  Cotacdes v  Mais ¥ P
tead ¥ Chamada T
XXX XXX
g — *Assunto
Nome da K
campanha @ Chamada Q "
Comentarios
o i t le + r r te r
Detalhes Atividade Dica: digite Controle + ponto final para inserir texto rapido.
v Informagdes do lead
£
. I
Nome completo XXX XXX s Proprietario do 88 Fibio Westermani Nome Relativo a
il 2 fFablo Westerma: !
+ ; llv quisar Ativ Q
p (B ooc0ex
comunicacdes
Telefone s Recusa de email
Titulo @ s Linkedin
Area de atuacio rd Origem do lead Outbound
4 Origem Randon
Status do lead Novo
4 Webex Y= To Do List v

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Apos selecionar o motivo no assunto, insira comentarios para registrar detalhes sobre o
atendimento.

Em seguida, clique no botao “Salvar”.

© im) = Feedz| X XXX X Neowa, X Compa: X Notifica. X | @ Whatss x | @ Cha-ch x | B
= @) @] addiante.lightning force.com
[*=] a
Q_ Pesquisar *x- @2 2?2 %48
EEE Vendas Inicio Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotacdes v Mais ¥ s
Lead Ligacdo 5%
XXX XXX
g * Assunto
Nome da P
campanha @ Ligacdo Q
™, - S i e i y
Comentarios
Detalhes Atividade ‘cha digite Controle + ponto final para inserir texto rapido.

v Informagdes do lead

Nome completo XXX XXX rd Proprietario do PR citio Westermiani Nome Relativo a
lead -
7 \ B3 0000 X m v iResqUisarAtvg Q
Email - Aceita receber 7 |
comunica¢des
s Recusa de email
s Linkedin
V< Origem do lead Outbound
.,.

Origem Randon
Status do lead Novo

4 \Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

2 MOTIVOS DE DESCARTE SDR
1.2 ATENDIMENTO

Vv Sem Interesse em Conhecer: /ead ndo se interessa em conhecer a marca Addiante;

v Sem Retorno/Sem Contato: quando ndo houve sucesso na tentativa de contato;



v Demora no Follow: houve sucesso no contato, mas lead ndo retornou;

v Engano: quando o contato localizado n&o pertence a empresa em quest&o;

v Fornecedor: empresas que entraram em contato para demonstrar interesse em se tornarem

fornecedores da Addiante;
Vv Interesse em outra area: empresas que entraram em contato em busca de colaborador de
outra area,;

v Oportunidade Futura: quando identificado que futuramente podera haver negociagao;

v Relacionamento Ativo: cliente em atendimento por parte dos executivos comerciais;

v Sem Contato com o Decisor: ndo houve contato com a pessoa responsavel por negociar
dentro da empresa;

2.2 ESCOPO

v Ativos Fora do Perfil: busca locagdo de ativos que a Addiante n&o loca, como por exemplo,

veiculos leves;

v Prazo/Spot: cliente possui interesse na locagdo inferior ao periodo de 24 meses;
Vv Perfil: CNPJs que sejam referentes a 6rgdos publicos, economias mistas, paraestatais,

sindicatos, cooperativa de transportadores e com concentragdo de faturamento em o6rgaos

publicos ou estatais em sua base de clientes;

v Baixada ou Inapta: empresa com CNPJ desativado ou fora da politica de crédito para locagao;
v Cnae: utilizar para empresas que possuem CNAE empresas de coleta de lixo e garimpos;
v/ CNPJ Inexistente: ndo ha cadastro para o nimero informado;

v Pré-Rating: classificagdo de crédito prévia D;
Observacgao: a Addiante optou por, neste momento, n&o realizar cotagdes para clientes com rating

prévio D, porém, esta sujeito a alteracao.
v Faturamento: cliente fatura valor inferior a R$1.000.000,00;
Vv Ligagdo com Concorrente: possui ligacdo ou pertence ao grupo de um concorrente direto;

v Natureza Juridica: n3o qualificado por ser pessoa fisica, MEI, EPP, ME, EIRELI ou 6rg&o

publico.
v Simples Nacional: CNPJ atua no modelo de simples nacional;
v Tempo de Empresa: possui tempo de atuagao inferior a 5 anos;

v Cliente Ativo: possui contrato ativo com a Addiante;

3.2 DEMANDA
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v Compra Recente: cliente comprou recentemente e por este motivo ndo possui interesse em
negociacao;
v Contrato com Concorrente: possui contrato ativo com o concorrente e ndo tem interesse na

Addiante;

v Frota Atual Suficiente: ndo tem demanda para expandir a frota;
v Interesse em Compra: ndo possui interesse em locagao;

v Locagio Recente: contrato recém assinado com concorrente;

v Usa Transportadoras: n&o possui frota prépria e nem terceirizada, os transportes sdo feitos
por transportadora;

4.2 ERROS
v Duplicado: /ead cadastrado duas vezes ou mais;

Vv Teste: testes em geral;
a) Para selecionar o motivo de descarte, role até o final da pagina e no campo “Motivo de

descarte”, clique no icone de lapis para editar o lead.

© O = Feedz| X XXX X Neowa, X Compar X Notific: X | @ Whats x | @ Cha-ch: X | @ RELATC X Meupe X | + - (=] X

addiante.lightning.force.com : =

E Q_ Pesquisa v BB 2?2 & A

m

EEE Vendas Inicio Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatérios v Cotagdes v Mais ¥ K4
Lead £d
XXX XXX it

I v Informagdes do sistema

Criado por 8 Marcus Genari, 07/10/2024 09:57 Modificado pe ¥ Fabio Westermani. 15/10/2024
..................... ! pemi s g FADI0 Vvestermant
20:37
Nao Usar V1 Out_Manfred_EletromoveisSCRS_10202 0 E
4

Mensagem Des-

car Automético?

Automético

Perfil_K 0,0% Demanda_K 0,0%
a Historico do lead (1)
Data Campo Usuario Valor original Valor novo
07/10/2024 09:57 Criado Marcus Genari
4 »

4 \Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Selecione o motivo que melhor se enquadra com o porqué de o lead ndo se qualificar e em

seguida clique em “Salvar”.
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© im] * Feedz| X XXXXX X Neowa, X Compar X Notifica. X | @ Whatss x | @8 Cha-ch: X | @ RELATC X Meupc X | + - 8 ¢

® G 7=

addiante.lightning.force.com

m

-
(& Q pesquis x- @22 08 @
EEE Vendas Inicio Leads v Contas v  Contatos v  Oportunidades v  Calendario “  Painéis v  Relatérios v  Cotacgdes v  Mais ¥ 4
Lead
XXX XXX

i

v Informagoes do sistema

Criado por & Marcus Genari, 07/10/2024 09:57 Modificado pela #3 Fabio Westermani, 15/10/2024
Gltima vez por 20:37
Nao Usar V1 Out_Manfred_EletromoveisSCRS_1020 &
24 I
Motivo de ol‘ Atendimento | Sem Interesse e v
Descarte

Exibir todas as dependé:
Mensagem Des Descarte
carte Automatico?

Automatico

Perfil_K 0,0% Demanda_K 0,0%

po ¢é calculado apés o salvamento Esse campo é calculado apés o salvamento

anee

* = Informagdes obrigatorias

4 Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

2 REGISTRO DE TAREFA OUTRAS AREAS
Os motivos abaixo, n&o deverao ser utilizados pelos SDRs.

1.2 ADMINISTRADOR DO SISTEMA

v Bug: erros por problemas sistémicos e integragao;

v Limpeza: processo futuro para designar varidveis quando o SalesForce estiver muito
congestionado.

2.2 CREDITO

Vv Crédito: negociacdo recusada apds analise documental da empresa;

3 REGISTRAR TAREFA PARA OUTRAS AREAS
Os motivos abaixo, serao utilizados para solicitar uma agéo a outra area.
1.3 ADMINISTRADOR DO SISTEMA
v Incluir na campanha: sinalizar o administrador do sistema a necessidade de inclusdo de lead
em uma campanha.

2.3 EXECUTIVOS COMERCIAIS

v Ligacao: sinalizar ao executivo comercial a necessidade de realizar uma chamada;

v Enviar apresentagido: sinalizar ao executivo comercial a necessidade do envio de uma

apresentacgao;
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v/ Enviar WhatsApp: sinalizar ao executivo comercial a necessidade do envio de mensagem a
um lead.

3.3 CREDITO

Vv Revalidar Rating: sinalizar para o setor de crédito a necessidade de revalidar rating

(verificar com a gestéo).

a) Para agendar uma tarefa para um usudrio, clique no icone verde, que significa “Nova tarefa”,
conforme sinalizado abaixo.

Feedz X XXX XX X Neowa, X X Notifica X s Cha-ch: X | &8

addiante.lightning.force.com

eoe

222 Vendas Inicio leads v  Contas v  Contatos v  Oportunidades v  Calendario “  Painéis v  Relatorios v  Cotagdes v  Mais ¥ rd
Lead . e ‘ | ¢ ‘
XXX XXX = ke =

- =
Nome da v
campanha @

Detalhes Atividade

n Nao encontramos possiveis itens duplicados deste
Lead.

v Informacdes do lead ‘ s 3 | E | | D v D "‘

ne complet P 4 prietario d N 5
Nome completo XXX XXX rm“’”' Anogd 2 £3 Mostrar apenas atividades com percepcdes \)
eac
Email 4 Aceita receber =
comunicagdes Filtros: Dentro de 2 meses « Todas as atividades + Todos ol
» 0s tipos
Telefone s Recusa de email P
Atualizar « Expandir tudo « Exibir tudo
Titulo @ 4 Linkedin Y 4
. . Futuras e vencidas
Area de atuagio 4 Origem do lead Outbound s i
Conhece a d Origem Randon 4 Nenhuma atividade a mostrar
Marca? Comece enviando um email, agendando uma tarefa e muito mais

Status do lead Novo 7 &

4 Webex ¥= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Em seguida, selecione o assunto da tarefa e no campo subtipo de tarefa, selecione “Tarefa”.
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Feedz X XXX XX X Neowa, X Compa: X Notific: X Cha-ch: X | 8 RELAT

addiante.lightning.force.com

a - @a2aa @
Vendas Inicio  Leads w Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotacdes v Mais ¥ s B
Lead Y= Lligagao — i
XXX XXX
R T TUbtpo de Tareta
Nome da e \
campanha @ [ Ligagao Q] ‘ Tarefa v .
a 4
T | R
Detalhes Atividade i |
Enviar Apresentago | Fai vestermani
Cobranga de Retorno (N..
v Informagdes do lead
Enviar Cotagio
Nome completo XXX XXX 4 ‘Pm::v\etaw:v do Ehviar Linksdin Relativo a
ead
Email s Aceita receber = Enviar WhatsApp Pes Ativo Q
comunicagdes
Telefone s Recusa de email Follow 1p
Titulo @ rd LinkedIn Follow Down -
Area de atuacao rd Origem do lead Outbound
Conhece a 4 Origem Randon
Marca?
Status do lead Novo
4 \Webex Y= To Do List -

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Selecione também a data de vencimento da tarefa.

Feedz X XXX XX X Neow: < Compa: X Notific g Cha-ch: X | @8 RELATC X Meu p

addiante.lightning.force.com ® G

. -
N @22 a @
Vendas Inicio Leads v Contas W Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotagoes v Mais ¥ £
Lead Y= ligagao G ¥
XXX XXX
Ty e s, * Assunto Subtipo de Tarefa a
rd
Ligagao Q Tarefa v
Data de vencimento * Atribuido a
Ativi a8
Detalhes tividade = E Fabio Westermani
4 novembro » | 2024 §
v Informacdes do lead
dom. seg. ter qua.  qui sex sab.
Nome completo XXX XXX 4 ¥ Fabio Westermani
2 TADIO YV nal 2
Email s v ’ ! a
4 5 6 8 9
s Recusa 3
10 1) 12 3 14 15 16
Titulo @ rd Linkedin
Kresidéatus 7 Origem dolead Outbound 3 9 ' & 2 =
v
Conhece a 4 Origem Randon
Novo
4 Webex To Do List ~
L

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Em seguida, procure pelo usuario que deseja atribuir a tarefa no campo “Atribuido

a” e clique em salvar.
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Feedz X XXX X Neowa, X Compar X Notific Whats/ X Cha-ch: X | @ RELATO X

addiante.lightning.force.com

)

Q Pesquisa x- @2 ? &A@
Vendas Inicio Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotacdes v Mais ¥ Al -
Lead Y= Lligacdo "
XXX XXX

g * Assunto Subtipo de Tarefa
Nome da K
campanha @ ‘ Ligagdo Q‘ Tarefa v =
Data de vencimento * Atribuido a
Detalhes  Atividade ‘ 12/11/2024 & ‘ B resquisar Q

Vv Informacées do lead

Nome completc XXX XXX s Proprietario do P8 Fsbio Westermani Nome Relativo a
lead - :
R XXX XXX X m v Pesquisar Ativos Q
Email 4 Aceita receber 7 ‘ B ‘
comunica¢ées
Telefone s Recusa de email
m le a
Titulo @ 4 LinkedIn
Area de atuacio P & Origem do lead Outbound
Conhece a s Origem Randon
Marca?
Status do lead Novo
4 \Webex To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Apbs a clicar em salvar, uma mensagem de “Criagao concluida: Tarefa (assunto

da tarefa)” sera apresentada na tela.

Feedz X XXX X Neowa, X Compar X Notific: X Whats/ X Cha-ch: X | @8 RELAT(

addiante.lightning.force.com

L) A
Q: Pesdiisar A2 08 @&

Vendas Inicio  Leads v  Contas v Contatos v Oportunidades v  Calendario v Painéis v Relatorios v Cotagdes v Mais ¥ K
Lead - -
XXX XXX Editar | Bxcluir | Clonar | Converter |

Nome da -

campanha @

L
Detalhes Atividade Nao enc possiveis itens duplicados deste

Lead.

v Informagdes do lead ‘

- @3 8l-(al-)

Nome completo XXX XXX s Proprietario do 3 Fabio Westermani L 3 Mostrar apenas atividades com percepcdes m
lead - .
Email s Aceita receber 7
comunicacdes Filtros: Dentro de 2 meses « Todas as atividades » Todos ‘ ol ‘
, os tipos
Telefone #  Recusa de email P
Atualizar « Expandir tudo « Exibir tudo
Titulo @ #  Linkedin s
) , . . v Futuras e vencidas
Area de atuacdo s Origem do lead Outbound s
Conhece a s Origem Randon ’ [] Ligacao Amanha | ¥
farca? X
Marca Vocé tem uma tarefa futura
Status do lead Novo s

4 \Webex ® To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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Addiante

MANUAL DE INTRUGOES DE TRABALHO

PROCESSOS SDR INBOUND E OUTBOUND

Cédigo:

Estabelecido em:
novembro/2024
Revisado em:
novembro/2024

N° da revisao:

Tarefa: atendimento do /lead

Executante: SDR (Sales Delovepment Representative) Inbound

Objetivo da tarefa: conversao de lead para conta, transferéncia de propriedade de conta

Materiais necessarios: sugestao de script

Sistemas de gestao: SalesForce

9.1 DESCRICAO DO PROCESSO

1 ATENDIMENTO DE LEADS

1.1 LEAD PRE-QUALIFICADO

Conforme ja descrito anteriormente, os leads pré-qualificados automaticamente, ficam na

etapa “Novo”, conforme exemplo abaixo.
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@ O ® Feedz | Engajame X AlexGRV | Lead | X Neoway Search X | ] Thiago Rodrigue: X | i Notificagdes [Lin® X | @ WhatsApp X + - (=) X

addiante.lightning.force.com

2208

Inicio leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios Cotagdes v Painel de atividades ~ Mais ¥

Titul
Gestor de Frota

Campos-chave Editar Orientacdo para o sucesso

Telefone (2) w

Nome Alex GRV Y Chegou a hora de se conectar com o LEAD
. Faca um plano de conexao? (Email, Linkedin, Telefone)

Va ¢ Tentou contato por 3 dias utéis e nao teve sucesso, avalie a desqualificagao
¢ Lembre ninguem gosta de ser incomodado no horario do almogo (Telefone
Telefone s  Priorizamos horarios menos estressantes para o cliente meio da manha, meio da tarde
Email P * Evite email padrao, conexdes verdadeiras, retome os seus estudos na fase de "Novo”, customize.
Nome da Ana_CarteiraV1_072024 s
campanha @

Licad.

deste

possiveis itens d

Detalhes Atividade

4 Webex ¥= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

a) Caso o cliente ndo tenha entrado em contato via Blip, faga o contato ativo pelo Blip ou por
telefone. Este passo, vocé aprendeu na tarefa “Envio de mensagens” e em “Chamadas ativas”

que constam nas paginas e respectivamente.

v Para avancgar uma fase, clique no botédo “Marcar status como concluido”.

© O ® Feedz | Engajame X AlexGRV | Lead | X Neoway Search X Thiago Rodrigue: X | im Notificagdes | Lin® X | @ WhatsApp x| + - (=) X

addiante.lightning.force.com

Ba?2aa @

Inicio Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calenddrio v Painéis Relatérios v Cotagdes v Painel de atividades Mais ¥ &

Q Alteracao de Status bem-sucedida.

Titulo

Gestor de Frota

Campos-chave . Editar Orientacdo para o sucesso

Telefone (2) w

Nome Alex v Todos os leads que aqui estdo ja passaram pelo nosso crivo de ICP, ou seja, podemos atender.
completo Leia antes sobre a empresa;

Empresa - - . 2 ® Procure no linkedin um pouco mais sobre a historia da pessoa;
® Crie conexdes verdadeiras;
Email 4 e Pense sempre qual nossa melhor solugao;
— P * Venda é consequencia deste primeiro contato;
® Registre tudo.
Nome da Ana_CarteiraV1_072024 '
campanha @
Nao is itens duplicados deste
. P
Detalhes Atividade Lead. -
4 Webex ¥= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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b) Apds conseguir entrar em contato com o cliente, seja por WhatsApp ou chamada via telefone,

avance o lead para a fase “Tentativa de Contato”.

* Feedz | Engajan Alex GRV | Lead Neoway Search X | B} Thiago Rodrigue: X | im Notificagdes |Lin X | (€ WhatsApp

addiante.lightning.force.com e
New

Q pesquia N @a20a @

ese Vendas Inicio  Leads W Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotagbes v Painel de atividades Mais ¥

Lead

Alex ° Alteracao de Status bem-sucedida.

Empresa Titulo Telefone 2) Email

k4 Tentativa de co. Em atendimento Follow Up Nutrindo Convertido +/ Marcar Status como concluido(a)

Campos-chave Editar Orientacdo para o sucesso

Alex a Chegou a hora de se conectar com o LEAD
¢ Faca um plano de conexao? (Email, Linkedin, Telefone)

Empresa 7 * Tentou contato por 3 dias utéis e nao teve sucesso, avalie a desqualificagao.
® Lembre ninguem gosta de ser incomodado no horario do almogo (Telefone)

Telefone d * s ® Priorizamos horarios menos estressantes para o cliente meio da manha, meio da tarde
Email 5 * Evite email padrao, conexdes verdadeiras, retome os seus estudos na fase de "Novo", customize.
Nome da Ana_CarteiraV1_072024 L
campanha
Nao possiveis itens duplicados deste
Detalhes Atividade Wl d
4 \Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Observagao: lembre-se de registrar através de chamada todas as interagdes com o cliente

conforme subtipos descritos na pagina 47.

C) Coloque o lead na fase em "Em atendimento” ap6s o cliente retornar sua tentativa de contato.

© O * Feedz | Engajame X AlexGRV | Lead | X Neoway Search X | | Thiago Rodrigue: X | im Notificages | Lin' X | (@ WhatsApp x  + - (o) X

addiante.lightning.force.com )
New
x|~

Vendas Inicio Lleads s Contas v Contatos v Oportunidades v  Calendario v Painéis v Relatérios v  Cotacdes v Painel de atividades ~ Mais

Lead

lox o Alteracao de Status bem-sucedida. b4

Titulo
Gestor de Frota

v Em atendimento Follow Up Nutrindo Convertido v Marcar Status como concluido(a)

Empresa Telefone (2) w

Campos-chave Editar Orientacdo para o sucesso
Nome Alex < ¥ 4 Voce finali gui bel contato com o Lead agora cultive seus leads e
completo identifique oportunidades.
Conhece a P * Entenda se a empresa tem real potencial/nescessidade para ser nosso cliente;
Marca? ® Mapeia suas principais dores, antes de mostrar nossas solugdes;
Pre Rating D * Nao deixe esse atendimento esfriar, ndo podemos esquecer de retornar
API * Nao menospreze o conhecimento do cliente, o negocio dele & de sucesso, nosso papel é agregar
Linkedir ’ em conjunto.
* Se este lead for qualificado, converta-o em uma oportunidade;
Nome da Ana_CarteiraV1_072024 rd
campanha @
— L e MRa fremie it o i - Adncta
4 Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.
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Observagio: na fase “Em atendimento” o pré-rating é gerado, porém, para que seja gerado, nao
se deve pular etapas. Ou seja, € importante avangar uma fase de cada vez até “Em atendimento”.
Em caso de empresas grandes em pré-rating D, avaliar juntamente ao executivo e gestor direto a

possibilidade de seguir com atendimento.

d) Cologue o lead na fase em "Follow Up" quando vocé estiver em fase de agendamento com o

lead.

© O * Feedz | Engajame X AlexGRV |Llead | X Neoway Search X | | Thiago Rodrigue: X | im Notificagdes |Lin® X ' (@ WhatsApp x| + - (=) X

addiante.lightning.force.com
Q Pesquisa 2204

ves
ses Vendas Inicio Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatérios v Cotages v Painel de atividades Mais v &

Lead
Alex GRV

Titulo
Gestor de Frota

Campos-chave Editar Orientagdo para o sucesso

Empresa

Nome Alex Va Voceé esta com uma Gnica missao, agendar a reunido com o Lead para o Executivo:

® Ja entendeu seu contato, Nome e Sobrenome, E-mail, LinkedIn, Cargo(Titulo), Telefone

* Conseguiu identificar as dores &,pecessidade do Lead (Ativos, Concorrentes, Prazo de Locacao, KM
Tipo de Operacao, ...)
® Agora verificar a agenda do Lead e do Executivo, para poder agendar a reunido entre eles.

4 Webex Y= ToDo List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

€) Apo6s qualificar o lead e realizar o agendamento, vocé devera converter a oportunidade para

o executivo responsavel pela regido do lead.

1.1.1 CONVERTER LEAD PARA EXECUTIVO
Para converter o lead em conta, lembrando que vocé convertera apenas apés marcar
uma agenda para o executivo ou entender a necessidade do orgamento, vocé vai avangar para a

etapa “Convertido”.

a) Selecione o status "Convertido" e clique no botdo “Selecione Status Convertido”.
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Alex G

addiante.lightning.force.com

Q Pesquisa @220 @

Vendas Inicio leads v Contas v  Contatos v  Oportunidades v  Calendario v  Painéis v  Relatérios v  Cotacdes W Painel de atividades ~ Mais ¥ &

Alex: Editar Excluir | Clonar Converter

Empresa Titulo Telefone (2) w Email
: Gestor de Frota

Na
Detalhes Atividade Le:d.

P 1
I Sele(i::nav Status convertido
\ - )

is itens duplicados deste

v Informacdes do lead v = D v ‘ v

Nome completo Alex s Proprietario do &3 Fabio Westermani Y 3 Mostrar apenas atividades com percepgdes o
lead
Email F a Aceita receber 7
comunicagdes Filtros: Dentro de 2 meses » Todas as atividades * Todos o3
N 0s tipos
Telefone 4 i 4 Recusa de email P

Atualizar « Expandir tudo « Exibir tudo

Titulo @ Gestor de Frota £ Linkedin rd "
« s Earbrsmmn nsinmeidas

4 Webex Y= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

b) Apds avangar a fase, ira abrir uma aba para converter o lead, mantendo flegado as opgdes

“Criar Nova Conta”, “Criar Novo Contato” e “Criar Nova Oportunidade”.

addiante.lightning.force.com

Converter lead

v Conta I ®) Create Nova Conta -OU- () Choose Existente Conta

Pesquisa de conta
*Nome da conta )

Pesquisar contas correspondentes

RIC*

> Contato l ®) Create Novo Contato ~ - () Choose Existente Contato

Alex & 0 correspondéncias de Contato detectadas

> Ovortunidadq®)_Create Nova Oportunidade | -OU-  Choose Existente Oportunidade Y

oo

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Observacgao: altere o nome da oportunidade para a quantidade de veiculos de interesse do cliente,

conforme exemplo abaixo.
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addiante.lightning.force.com

Converter lead

> Contato (®) Create Novo Contato -OU- () Choose Existente Contato

Alex : 0 correspondéncias de Contato detectadas

v Oportunidade ®) Create Nova Oportunidade -0u- Choose Existente Oportunidade

*Nome da oportunidade correspondéncias de Oportunidade

[ 03 CAMINHOES COM BAU

N30 crie uma oportunidade apés a conversao

* Proprietério do registro * Status convertido

B Fabio Westermani ‘ Qualificado v

CHaoe!

v

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

C) Clique em “Converter” para criar a conta, o contato e abrir uma oportunidade.

Alex (

addiante.lightning.force.com

Converter lead

> Contato (®) Create Novo Contato -OU- () Choose Existente Contato

Alex < - 0 correspondéncias de Contato detectadas

v Oportunidade(®) Create Nova Oportunidade -0uU- Choose Existente Oportunidade

*Nome da oportunidade 0 correspondéncias de Oportunidade

03 CAMINHOES COM BAU

* Proprietério do registro * Status convertido

B Fabio Westermani ‘ Qualificado

Cancelar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

d) Apés clicar em “Converter”, abrird uma aba confirmando que o lead foi convertido.
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addiante lightning.force.com

CONTATO OPORTUNIDADE

E Alex 7 E 3 CAVALOS COM BAU

Telefone: % 2% Cargo: Gestor de Frota Nom... il wil Sados ~ Ri
Endereg... FEAFEL Nom ey S TEDE R Data de fechament... 31/12/20..
S Telefone: s 15751040 Valor: v

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

€) Clique na oportunidade para acessa-la.

f)

addiante.lightning.force.com

CONTATO OPORTUNIDADE

o eveRng - e v | [ Alexcas L3 cavaros com au |
Telefone: % 2 Cargo: Gestor de Frota Nom.. ey SRl < RE.
Endereg... N OAE Nom... =salos 0 1sdi - R, Data de fechament... 31/12/20...
d Telefone: &1 27 3500 Valor: v

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Preencha o campo “Descricdo SDR/MRR’, incluindo observagbes e informagdes para o

orgamento.
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© 0O * Feedz| X 3CAVAI X HARAS X | Q rioverd X INICIO | X Neowzs X | Compa X | i ‘rover X (@ Whatst x =+ = (=) X

addiante lightning.force.com

2 o Pepia @220 a @

sit Vendas Inicio  leads v Contas v Contatos v  Oportunidades \ Calendarioc “ Painéis “ Relatérios v Cotacdes \  Painel de atividades Mais ¥ o

s
v Qualification Needs Analy. Proposal Negotiation Encerrado
Fase: Qualification + Marcar Fase como concluido(a) f

Campos-chave Editar Orientacdo para o sucesso

»

] 3 cavaLos com BaU

Edita Clonal
Mostrar apenas atividades
com percepgoes

v

8 Papéis do contato (1) ¥ Des # | Bualifique sua oportunidade.
ri Filtros: Dentro de 2 meses « Todas as o
" 90 * Oportunidades que nao foram trabalhadas atividades « Todos os tipos
Alex. PRINCIPAL ¥ SDR
™M * Importante passar para a proxima fase se \tualizar » Expandirtudo * Exibir tudo
Telefone: v 2 v RR voceé ja assumiu a oportunidade para si
Email alex o @gruporiov. P ® Caso contrario, o MRR/SDR pode achar que v Futuras e vencidas
Papel u E

, VOCE ndo assumiu a oportunidade passada
fo Nenhuma atividade a mostrar
Ati- Comece enviando um email, agendando uma

tarefa e muito mais

v novembro - 2024 Este més

> Envia Hoje (¥
7

Outbound Vocé registrou uma chamada co

ge
m

A°H do | B | -

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos
autores, 2024.

g) Apo6s isso, compartilhe a atualizagdo nas publicagdes e publique um briefing para que o

executivo comercial entenda o atendimento.

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos
autores, 2024.

Abaixo, uma sugestao de estrutura de briefing para enviar ao seu executivo comercial.

‘“Nome da empresa: (razdo social)

CNPJ: (nimero do CNPJ);

CEP: (cidade e estado do lead);

Segmento: (qual o setor que a empresa atua)

Nome do contato: (nome do /lead);
Cargo: (qual a fungédo da pessoa com quem conversou);
Telefone: (humero do telefone);

E-mail: (e-mail corporativo do /ead).

Quantidade: (quantos ativos o cliente possui interesse);

Modelo do veiculo: (descrever ativo e implemento);
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Quilometragem: (quilometragem aproximada que o veiculo percorrera
mensalmente);
Tempo de contrato: (tempo que o cliente pretende ficar com o equipamento);

Utilidade: (descrever o que o ativo ira transportar ou para qual fim sera utilizado).

Observagdes: (descreva como foi o atendimento e as informagdes que o /ead lhe

passou).”

h) Depois, vocé ira clicar na conta, ira transferir a propriedade da conta para o executivo

comercial. Clique no icone de pessoa no campo “Proprietario da conta”.

© O * Feedz| X HARAS X HARAS X | Q rioverd X INICIO | X Neowz, X [ Compa X | i ‘rover X '@ Whatss x =+ = e X

addiante lightning.force.com

x- @224 @

[ a

see
o0 Vendas Inicio Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotagdes v Painel de atividades Mais v &

& ATIVIDADES DE CONSULTORIA EM Ovigesii Raridon a L Neuciane Batista registrou uma -
GESTAO EMPRESARIAL EXCETO Va |
CONSULTORIA TECNICA ESPECIFICA \dade Enpresa
Sefor " 13 o Para alterar o que e mostrado, tente
Outro s Frota Potencial @ I alterar seus filtros.
o ipo de frota = s
Frota Ativa @ i
rd
E Contatos (2) v Telefone ¢ So Eadint (@) ;
s

EAV, - = Proprietario da conta Publicar
pac A lamanho da empresa & A "
Email alex.cives «2@gru 7 8 Anat m

Telefo. 9 S - N SiRar ur
Linked Concorrentes A i Compartilhar
Email S Aprovagio Lead

s u-‘Qr,: r neste f e

Telefo
Linked ntegrada IFS
s i
Exibir tudo H HARAS RIO VERDE - RIO VERDE v
Retorno IFS - EMPREENDIMENTOS LTDA
o Fabio Westermani
1l g Oportunidades (2) Rl M | | M | Agora mesmo |\

4 \Webex ¥= To Do List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

i) Pesquise e selecione o executivo comercial responsavel pela regido.



)

130

HARA

addiante.lightning

Alterar proprietario da Conta

N

* = Informacdes obrigatorias

*Selecionar novo proprietario

Pesquisar Usuarios.

(] Transferir oportunidades fechadas do proprietério da conta
[_] Transferir casos abertos do proprietario da conta
(] Transferir todos os casos do proprietario dessa conta

(7] Enviar email de notificagio

O novo proprietario também serd proprietario desses registros relacionados a HARAS RIO
VERDE - RIO VERDE EMPREENDIMENTOS LTDA que pertencem af.:* Ry

Cancelar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Ap6s selecionar o executivo responsavel pela regido, flegue as opgdes sinalizadas.

HARA

addiante lightnir

Alterar proprietario da Conta

* = Informagdes obrigatorias
*Selecionar novo proprietario

[B Ana Paula Cortez X ]‘

(@ Para remover o registro selecionado, pressione Backspace ou Del.

Transfenr oportunidades fechadas do proprietario da conta

[ Transferir casos abertos do proprietario da conta
[Transferir todos os casos do proprietario dessa conta

Enviar email de notificacao

Ana Paula Cortez também sera proprietario desses registros relacionados a HARAS RIO VERDE
- RIO VERDE EMPREENDIMENTOS LTDA que pertencem aAna Paula Cortez.

Cancelar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

k) Ap0s realizar todas as selegdes, clique no botao “Alterar proprietario”.
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addiante.lightning.force.co

Alterar proprietario da Conta

* = Informagdes obrigatorias
*Selecionar novo proprietario

f =
HB Ana Paula Cortez X ‘

[¥] Transferir oportunidades fechadas do proprietario da conta b
[#] Transferir casos abertos do proprietario da conta
[] Transferir todos os casos do proprietario dessa conta

Enviar email de notificagao

Ana Paula Cortez também sera proprietario desses registros relacionados a HARAS RIO VERDE
- RIO VERDE EMPREENDIMENTOS LTDA que pertencem aAna Paula Cortez

Cancelar

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

Ap6s isto, a conta, oportunidade e o contato ja estardo sob responsabilidade do

executivo comercial.

2.1 LEAD NAO QUALIFICADO

Se o lead nao for qualificado, entre em contato para informar a negativa.

Seguir com atendimento normalmente como com /ead qualificado, enviando texto padrédo
da politica de locagao conforme texto padrao, mostrado na pagina 28, e explicar que identificou
que o CNPJ nao se enquadra em nossa politica, pedindo para que se houver um outro CNPJ, que

Ihe envie para analisar.

Exemplo: “Verifiquei que o seu CNPJ... poderia me confirmar, por gentileza, se seria isto

mesmo?”

Pergunte se o cliente possui outro CNPJ, caso esteja de acordo com a politica de

locagédo, siga as orientacdes de lead pré-qualificado conforme mostrado na pagina 51.

a) Coloque o lead na fase “Né&o qualificado”, sinalizando o motivo de descarte conforme mostrado

na pagina 48.
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addiante.lightning.force.com

x- @22 5a @

Inicio  Leads v Contas v Contatos v Oportunidades v Calendario v Painéis v Relatorios v Cotagoes v Mais ¥ 4

Lead
Andre

Empresa Titulo Telefone (2) w Email

v Novo Tentativa de co. Em atendimento Follow Up Nutrindo Convertido v/ Marcar Status como concluido(a)
Campos-chave Editar Orientagdo para o sucesso

Origem do Va M ha o registro das informagdes relaci das aos seus leads nao qualificados.

lead Seu lead pode ser nao qualificado se ele nao estiver interessado em seus produtos ou se ele tiver
Motivo de Demanda | Usa Transportadoras v saido da empresa associada ao prospect, além de ter sido d icado de forma i
Descarte @ por requisitos de ICP (perfil de cliente ideal)

Norire/da Out_Premiologistica_092024 P * Documente licoes aprendidas para referéncia futura.

campanha @ - - * Salve detalhes de alcance e informagdes de contato.

* Lembre esse lead alimentara nosso futuro amanha com outros produtos

B Né&o encontramos possiveis itens duplicados deste

Detalhes Atividade Lead.

4 Webex  ¥= ToDo List

FONTE: Pesquisa de campo. Elaborado pelos autores, 2024.

APENDICE A - SUGESTAO DE MODELO DE E-MAIL

Addiante - Joint Venture GERDAU e RANDON

Mensagem Inserir Formatar texto Desenhar Opcoes
2 Aptos 10 B 7 | S = 7 G 1 X 8 ol U N

Para

Cc
Addiante - Joint Venture GERDAU e RANDON ascun! 0 &

[om dia (nome do lead)!
Tudo bem?

Me chamo (seu nome) e sou do planejamento comercial da Aggjants, somos uma joint venture entre GERDAU e RANDON. Recebi sua solicitagao de contato, podemos falar como a Addiants pode the ajudar?
Fico no aguardo de sua resposta e qualquer duvida estou & disposigao!

Atenciosamente,

deio Westermani

R Addiante

LOCACAO DE PESADOS
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Addiante

Ressaltamos que a Instrugdo de Trabalho neste momento contemplou apenas as
atividades do segmento Inbound. O mapeamento e constru¢do do passo a passo das outras

atividades do setor de planejamento comercial serdo seguidos pela empresa Addiante.



