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Introducao

Este guia tem como objetivo nortear os estudos para a certificagdo da trilha, fornecendo uma
estrutura enxuta de topicos para relembrar os conteudos consumidos. Fique a vontade para

voltar em qualquer aula e consumir o conteldo que achar necessario fixar.

Atencao: Este guia nao substitui o consumo da trilha! Apenas ele nao sera suficiente

para garantir sua certificacao.
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Introducao a Gestao de Operagoes

- A gestao de operagdes € um campo amplo que abrange diversos tépicos como gestao de
processos, projetos, mudanga, qualidade, recursos e crise.

- O curso abordara conceitos aplicaveis a escritérios que operam em servicos de transformacgao
digital, marketing digital e dados, com foco em modelos de pagamento recorrente.

- A légica da gestido de operagbes mantém semelhangas entre diferentes tipos de empresas
(produtos e servigos).

Importancia da Operagao

- A operacao € considerada o coragdo da empresa, responsavel por entregar valor ao cliente
final.

- Envolve uso eficiente de recursos financeiros, tecnoldgicos e humanos.

- Uma operagdo bem estruturada promove a longevidade da empresa, prevenindo problemas
como rotatividade de clientes.

Logica de Funcionamento da Operagao

- As operagobes funcionam com base em inputs (entradas), processos de transformacao e
saidas com valor agregado.

- Monitoramento e andlise de KPlIs (indicadores-chave de desempenho) sdo essenciais para
tomar decisdes informadas e medir a evolugao dos processos.

Categorias de KPls
- KPIs de Pessoas: Taxa de turnover, satisfacdo, qualidade técnica da equipe, tempo médio de
casa.



- KPIs de Clientes: Taxa de retencao (volumétrica e financeira), NPS (Net Promoter Score), taxa
de churn.

- KPIs de Processos: Taxa de conformidade, volume e gravidade de incidentes, tempo médio de
resolucao, eficiéncia operacional.

- KPIs Financeiros: Receita total, receita recorrente, margem de lucro e ROI (retorno sobre
investimento).

Definicao de Métricas

- E fundamental determinar quais sdo as métricas mais importantes para a operacao, definindo
"indicadores de ouro" que guiarédo a estratégia.

- KPIs devem ser desmembrados em uma estrutura mais granular para permitir decisdes mais
direcionadas.

Desafios do Mercado de Servigcos

- O setor de servigos, especialmente em transformacao digital, enfrenta desafios como
demandas volateis e prazos curtos.

- A escassez de mao de obra qualificada e a concorréncia intensa sao preocupagdes
constantes.

Seguranga da Informacgao

- A seguranga de informagdes e acessos deve ser monitorada desde o inicio.

- E importante controlar o acesso de funcionarios e considerar os riscos associados a
vazamentos de dados.
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Papel do Time de Operagoes

- Responsavel por gerar o valor vendido pelo comercial.

- Consome a maior parte dos recursos financeiros € humanos.

- Fundamental para garantir a sustentabilidade do diferencial competitivo da empresa.

Importéancia da Operacao para Diferenciais Competitivos
- Marcas fortes podem falhar sem uma operacao eficaz (exemplo: Apple).
- Problemas operacionais podem minar campanhas de marketing e a reputacdo da empresa.

Alinhamento da Operagdao com os Objetivos da Empresa

- A operacgao deve estar alinhada com os objetivos macro da empresa.

- Departamentos (marketing, comercial, RH) devem trabalhar em coeréncia para alcangcar metas
comuns.



Cenarios Estratégicos na Gestao de Operagoes

- Estancar Sangramento: Postura defensiva, priorizando recursos essenciais e prevenindo
riscos de saida de funcionarios e clientes.

- Estabilizar Receita: Foco em otimizacdo e manutengao da operacao estavel, permitindo
espaco para inovagdes e novos projetos.

- Crescimento de Receita: Requer planejamento exato e estratégia definida para crescer em
diferentes ritmos.

Postura do Gestor de Operacdes em Diferentes Cenarios

- Necessidade de uma postura adaptativa a cada cenario, gerindo riscos, recursos e
planejamento.

- Importancia de decisdes informadas baseadas em dados.

Comunicagao e Alinhamento entre Departamentos
- Necessidade de alinhamento entre operagdes, marketing, financeiro e RH para evitar quebras
de expectativas e problemas internos, como cobranca e comunicacéo.

Estruturas de Reunidao e Comunicagao

- Estabelecimento de reunides periddicas para revisdo de metas, cultura e updates de
processos.

- Uso de feedbacks e discussodes para garantir um ambiente colaborativo e produtivo.

Escolha de Ferramentas e Tecnologia
- Decisbes sobre ferramentas operacionais devem envolver todos os departamentos criticos.
- Importancia de integrar sistemas (CRM com ERP) para um fluxo eficiente de informacoes.

Inteligéncia Artificial e Dados
- Uso de ferramentas de inteligéncia artificial para melhorar a analise operacional e ajustar
estratégias de diversas areas da empresa.
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Alinhamento entre Operagao e Metas Empresariais

- Importancia de alinhar a operagéo do time de planejamento operacional com as metas da
empresa.

- Necessidade de uma estrutura de monitoramento bem estabelecida.



KPIs (Indicadores de Performance Chave)

- Definicao de KPlIs e sua relevancia para o negécio.

- Exemplo de KPIs relevantes: ROI (Retorno sobre Investimento), NRR (Net Revenue
Retention), receita recorrente mensal e anual, e taxa de churn.

- Importancia de uma estrutura de monitoramento para decisbes mais assertivas.

Analise de Dados e Normalizagao

- Necessidade de dados limpos e tratamento de outliers para analise correta.

- Importancia da analise normalizada para comparagao de KPIs e tomada de decisbes.
- Uso de analises avangadas para respostas mais precisas e contextualizadas.

Cenarios de Planejamento
- Planejamento baseado em cenarios (pessimista, realista, otimista) e suas implicagées.
- Exemplificagdo com a empresa Pareto e cenarios de projecao durante a pandemia.

Arvore de Indicadores

- Utilizacao da arvore de indicadores para decompor métricas principais em indicadores
menores e mais granulares.

- Foco em decisdes especificas e direcionadas a partir da analise granular.

Inteligéncia Artificial na Gestao Operacional

- Aplicagbes da IA: geracao de relatérios, analise de desempenho, previsdo de demanda, entre
outros.

- |IA como aliada estratégica para otimizagao e tomada de decisdo em operacoes.

Casos Praticos

- Cenario de NRR acima de 100%: Analise do crescimento x perda de receita; identificacdo de
oportunidades para upsell programado e exploragao da base de clientes.

- Aumento da Taxa de Churn: Importancia de entender motivos da perda (internos ou externos)
€ Como isso guia as decisdes.

- Necessidade de considerar perfil do cliente e adequagéo ao ICP (Ideal Customer Profile) para
avaliar impacto da perda.

Estratégias de Acgao

- Agbes proativas diante de aumento de churn: ajuste no escopo de contratos e apoio aos
clientes em dificuldades.

- Relevancia de conhecer o perfil do cliente e impacto de sua saida para adaptacao da
estratégia de retencgao.

Consideragoes Finais

- Importancia da interagédo e analise continua dos dados e KPIs para decisdes informadas.

- Realizacdo de uma gestao operacional eficiente requer um entendimento claro dos indicadores
de desempenho e suas implicacées.
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Importancia da Gestao de Processos

- A gestéo de processos é fundamental na gestao de operagdes, proporcionando padrdes que
ajudam na organizacao e eficiéncia das empresas.

- Processes sdo aliados, possibilitando controle, planejamento de recursos e entendendo riscos.

Definicao de Processos

- Processos podem ser apresentados visualmente através de diagramas, fluxogramas ou
matrizes, adaptando-se a aplicagao desejada.

- A escolha da ferramenta para modelagem depende da necessidade, como Miro, Lucidchart,
entre outros.

Capacidade e Eficiéncia Operacional

- A compreensao da carga de trabalho é vital; por exemplo, calcular horas necessarias para
atender clientes.

- E crucial evitar a sobrecarga de funcionarios, garantindo que a qualidade do atendimento nédo
seja comprometida.

Exemplificagdo em uma Agéncia de Marketing

- A gestao de atividades como reunides e planejamentos € essencial para entender a carga de
trabalho de cada profissional.

- A analise das horas consumidas por cliente ajuda a determinar a quantidade maxima de
clientes que podem ser atendidos.

Processos Indicados em Agéncias

- Estabelecer processos claros para a transi¢cao entre as equipes, como o kick-off de novos
clientes e protocolos de atendimento.

- Um bom fluxo de trabalho deve ser mantido durante auséncias de colaboradores, assegurando
a continuidade do servigo.

Gestdo da Qualidade

- A gestao de processos e qualidade impacta diretamente a satisfacdo do cliente e a imagem da
empresa.

- O custo de qualidade envolve custos de falha e custos de controle; otimizar esses custos é
vital para a eficiéncia operacional.

Satisfagao do Cliente
- A percepcao do cliente € moldada por diversos fatores, e € comum haver gaps entre as
expectativas do cliente e a realidade do servico prestado.



- Mapeamento de processos € necessario para reduzir esses gaps e melhorar a comunicagao
interna e externa.

Cultura de Melhoria Continua

- Fomentar um ambiente de inovagao e feedback na equipe ajuda a identificar erros de
processo.

- A melhoria continua deve ser uma pratica constante para garantir a exceléncia na gestao de
operacgoes.
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Gestao de Processos em Servigos Digitais

- A gestao de processos é fundamental na transformagao digital, marketing digital e servigos de
dados.

- A compreenséo da linha de geragao de valor inicia quando o cliente se aproxima da operagao.

Interacgéao Inicial com o Cliente

- O cliente é transferido do time comercial gns ko time de pés venda.

- A automacgéo é essencial para comunicagéo eficiente, incluindo geracao de e-mails e
formularios integrados ao CRM.

Automacao e Alocagiao de Clientes

- A alocacéo de clientes pode ser automatizada, utilizando ferramentas de analise de
capacidade operacional e IA.

- Uma decisao humana é importante para ajustar alocagao, considerando aspectos qualitativos
€ nuances pessoais.

Experiéncia do Cliente

- O foco na experiéncia do cliente é vital; a automacéao deve ser equilibrada com o toque
humano.

- E necessario conhecer as necessidades e caracteristicas do cliente para alinhar a
comunicagao e Servigos.

Fluxo Inicial e Atividades Recorrentes

- Durante os primeiros trés meses, atividades como reunides de kick-off e analises estratégicas
sdo realizadas.

- O objetivo é encantar o cliente e entender suas necessidades e objetivos de forma profunda.

Fluxo Ciclico de Atividades
- Define atividades periddicas para diferentes tipos de clientes.



- A simplicidade nos processos ¢ vital; complexidade aumenta a dificuldade de seguimento.

Trocas de Atendimento

- Importante registrar informacdes qualitativas e garantir a continuidade do atendimento durante
transferéncias.

- Processos intermediarios devem ser estabelecidos para simular e preparar para possiveis
necessidades futuras.

Auditorias e Garantia de Qualidade

- As auditorias sdo essenciais para garantir a qualidade dos servigos oferecidos e o correto
preenchimento de informagdes no CRM.

- O enriquecimento de informacdes permite um melhor entendimento e estratégia por parte de
outras equipes.

Automatizagao com Cautela

- Nem tudo que pode ser automatizado deve ser; automacéo deve ser aplicada onde traz real
valor.

- A complexidade das automacdes requer manutengao constante e entendimento do fluxo de
trabalho.

Escolha de Ferramentas

- A escolha da ferramenta deve balancear complexidade e usabilidade, evitando ferramentas
que nao atendem as necessidades da equipe.

- Processos de acompanhamento e gerenciamento de tarefas sao fundamentais para a eficacia
das ferramentas.

Controle de Qualidade

- Implementacao de regras de ouro e boas praticas garantem a execugéo padronizada das
atividades.

- Treinamentos e revisdes periddicas sao recomendados para assegurar a eficiéncia dos
processos.
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Importancia da Gestao de Projetos

- A gestao de projetos € crucial para coordenar metas e recursos ao longo do tempo.

- Ajuda a planejar e monitorar o andamento do projeto, evitando atrasos e uso ineficiente de
recursos.



Metodologias de Gestao de Projetos

- Existem diversas metodologias, incluindo ageis e tradicionais. A escolha depende do projeto.
- Importante compreender a légica por tras das metodologias, em vez de se focar apenas em
suas diferengas.

Definigcao de Objetivos e Metas
- E fundamental estabelecer objetivos claros e especificos para qualquer projeto.
- Identificar etapas e atividades necessarias para atingir esses objetivos.

Uso de Recursos
- Identificar recursos necessarios: humanos, financeiros e tecnolégicos.
- Criar um cronograma que favorega o desempenho paralelizado sempre que possivel.

Identificagcao e Gestao de Riscos

- Reconhecer riscos que podem atrasar o projeto, como problemas com parceiros ou
ferramentas.

- O cronograma deve ter margens para eventuais atrasos e uso adicional de recursos.

Plano de Execuc¢ao

- Elaborar um plano de execug¢ao com ferramentas de controle para monitorar o progresso do
projeto.

- Estabelecer rituais de acompanhamento para reavaliagao constante do andamento.

Oportunidades de Otimizagao

- Além dos riscos, considerar oportunidades que possam acelerar 0 processo.

- Explorar alternativas criativas, como contratacédo de fornecedores ou uso de ferramentas
existentes.

Simplicidade na Gestao

- Nao é necessario usar ferramentas complexas. Muitas vezes, planilhas simples podem ser
eficazes.

- A pratica de monitoramento, mesmo que simples, € melhor do que nao ter acompanhamento
algum.

Estudo de Caso: Google Awards

- Descri¢ao do projeto de competicdo do Google com varias categorias, onde cases de sucesso
sao submetidos.

- Envolve etapas claras, como levantamento de informagdes, organizagao e revisao,
necessarias para o envio do case.

Documentagao e Aprendizado
- Criar um playbook ao final do projeto que contenha informagdes sobre o processo.



- Incluir detalhes como prazos, desafios enfrentados e dicas para futuros projetos, contribuindo
para a continuidade do aprendizado.
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Gestao de Lideranca e Gestao de Talentos

- Gestao de lideranca é fundamental em operagoes, especialmente em equipe que lida com
problemas urgentes e necessidades dos clientes.

- Importancia de priorizar entre habilidades técnicas e culturais ao recrutar novos membros na
equipe.

Prioridades em Situacao de Emergéncia

- Em cenarios criticos (ex: saida repentina de um funcionario), a prioridade deve ser dada a
parte técnica para garantir a continuidade do atendimento ao cliente.

- Avaliagédo das necessidades imediatas versus o ajuste cultural a longo prazo é crucial; é
recomendavel ter um plano de contingéncia e um backup.

Rampagem de Funcionarios

- Rampagem é o processo de treinamento e adaptagédo de novos funcionarios até que possam
gerar valor.

- Organizar a formagao em blocos, priorizando atividades que gerem valor imediato, ajuda na
integracao eficaz do novo colaborador.

Configuracao de Metas e Desafios

- Estabelecer metas mensais claras e concretas é essencial para a avaliagdo do desempenho
do novo funcionario durante os primeiros trés meses.

- Desafios devem ser escalonados por complexidade, ajudando o funcionario a se adaptar
gradualmente e a contribuir com a equipe.

Cultura Organizacional e Comportamentos Esperados

- O lider deve ser um vetor de cultura, articulando claramente o que se espera da equipe.
- Feedback deve ser especifico e direcionado a comportamentos e responsabilidades que
devem ser cumpridas.

Alocacao Adequada de Funcionarios

- Avaliar se os colaboradores estao em fungdes que correspondem as suas habilidades é
fundamental para o desempenho da equipe.

- Compreender os perfis dos funcionarios ajuda na realocagao para fungdes mais adequadas,
potencializando os resultados.



Lideranga em Ambientes Remotos

- Estabelecer praticas de comunicacgao claras € vital, incluindo a utilizacdo de ferramentas como
video chamadas para interagao.

- O lider deve garantir que a equipe mantenha um padrao minimo de atendimento, refletindo
profissionalismo diante de stakeholders.

Importancia do Tempo de Qualidade na Gestao de Pessoas

- Gerenciar pessoas requer planejar e dedicar tempo a comunicacgio, ao entendimento das
expectativas e ao desenvolvimento dos colaboradores.

- Criar um canal de comunicacgao aberto é essencial para a construgao de relacionamentos
fortes e produtivos na equipe.
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Introducao ao Relacionamento com o Cliente

- O relacionamento com o cliente € uma area ampla que inclui planejamento, linguagem,
desenvolvimento do imaginario e a importancia da escuta.

- O fluxo de um bom relacionamento comeca por ouvir, mapear problemas, encontrar causas e
promover melhorias.

Importancia da Escuta Ativa

- Escutar atentamente é crucial, muitas vezes perdemos a conexao devido a falta de atengao
nas interagdes.

- Exercicios, como observar conversas em ambientes publicos, ajudam a perceber como a
comunicacao falha frequentemente na relagao interpessoal.

- A empatia € um "musculo” que pode ser desenvolvido através de exercicios como o "diario de
situagao”, onde se relata e se busca compreender a historia pessoal e de outros.

Mapeamento do Cenario

- Apds ouvir, € importante mapear o cenario para entender melhor os sentimentos e
expectativas do cliente.

- Ter perguntas preparadas ajuda na coleta de informagdes essenciais que guiam a conversa.

Adaptacao da Comunicagao

- Cada ponto de contato com o cliente pode ter diferentes expectativas e objetivos (ex: analista
de midia, head comercial, CEO).

- A comunicacgao deve ser adaptada ao publico, considerando as motivagdées de cada um.



Identificagdao da Causa Raiz

- A habilidade de decompor problemas em partes menores facilita a identificagdo de causas e a
proposta de solugdes pratica.

- Exemplo: Analisar o que significa "minha performance esta ruim" em termos especificos.

Ferramentas de Comunicagéo

- A escolha da ferramenta (WhatsApp, email, videochamada) deve ser adequada a natureza da
interagao.

- Formalizar comunicac¢des importantes por email e documentar decisdes ajudara na
manutengao clara do relacionamento.

Planejamento do Relacionamento

- E essencial planejar interagdes e atividades de relacionamento, priorizando tarefas que
realmente importam.

- Um bom planejamento evita a sensacao de estar sempre apagando incéndios e ajuda na
organizagao das prioridades.

Escalabilidade do Relacionamento
- Relacionamentos podem ser escalaveis sem perder a qualidade. Utilizar eventos de
treinamento em grupo ou webinars € uma forma de engajar muitos clientes simultaneamente.

Dicas Gerais para Relacionamento

- Estar atento ao cenario e respeitar o cliente sdo pontos chave para uma boa relagio.

- Manter atas e follow-ups € vital para que as comunicacgdes e decisdes sejam lembradas e
seguidas adequadamente.

Honestidade Intelectual e Criticas
- A critica deve ser ponderada e focada em elementos que podemos e devemos abordar,
mantendo um olhar profissional e respeitoso.

Recomendacgo6es de Materiais

- Sugestoes de filmes, livros e cursos que trazem insights sobre comunicacgao e relacionamento,
como:

- "Eu Nao Sou Seu Guru" - Tony Robbins

- "Faca Como Steve Jobs" - livro sobre storytelling

- "A Arte da Negociacao" - Masterclass de Chris Voss.
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Importancia do Relacionamento com o Cliente

- O relacionamento com o cliente deve ser estratégico, buscando compreender suas dores e
expectativas.

- A comunicacao deve ser adaptada ao perfil e necessidades do cliente, promovendo um
entendimento mutuo.

Posicionamento Estratégico do Fornecedor

- Fornecedores devem atuar como parceiros, propondo solucdes criativas para os desafios
apresentados pelos clientes.

- A colaboracgao envolve fazer as perguntas certas para entender melhor as necessidades do
cliente.

Apresentacoes Eficazes

- Apresentacgdes devem ser organizadas de forma clara e didatica, focando em insights e
resultados relevantes.

- O uso de recursos visuais e a simplicidade nas apresentacdes sao fundamentais para captar a
atencao dos diretores.

Estratégias de Reunides

- Reunides estratégicas devem ter um numero reduzido de slides com informacdes uteis,
priorizando discussdes em vez de exposig¢des longas.

- Assistir a reuniao laboratorial com os dados apresentados previamente pode facilitar a
compreensao e a formulagdo de um plano de agao.

Analise de Resultados

- A analise deve incluir pontos altos e baixos, utilizando dados quantitativos e qualitativos para
comprovar o impacto das agbes do fornecedor.

- KPIs devem ser apresentados de maneira que demonstre ganhos de eficiéncia e valor
agregado as operagdes do cliente.

Colaboragao com Outros Departamentos

- O marketing digital deve estar alinhado com as opera¢des comerciais e financeiras,
promovendo uma visao holistica do negocio.

- A melhoria da comunicagao entre departamentos pode levar a decisdes mais estratégicas e
eficazes.

Flexibilidade e Adaptacao
- E essencial adaptar estratégias com base na anélise continua e no feedback dos clientes.



- Estar ciente das mudangas no contexto do cliente e no mercado é crucial para manter um
relacionamento produtivo.
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Inevitabilidade das Crises

- Todo empresario e lider enfrentara crises, que podem variar em intensidade e complexidade.
- A saida para a crise depende da abordagem adotada, evitando a blame culture e criando um
plano de agao concreto.

Principios Orientadores para Tomada de Decis6es

- Pessoas em Primeiro Lugar: Priorizar as pessoas pode trazer retornos inesperados e
beneficios a longo prazo.

- Colideranca: Valorizar a colaboragao e a experiéncia de diversos membros da equipe para
gerar novas ideias e solugodes.

- Referéncias Externas: Buscar aprendizados em experiéncias de outros pode ajudar na
resolucao de problemas.

- Comprometimento com as Decisdes: Apds a tomada de uma deciso, € crucial se
comprometer totalmente com ela e guiar a equipe.

Controle Emocional

- Ter controle sobre as emogdes € fundamental para um bom gerenciamento de crises.

- A forma como se encara a situagao pode influenciar o potencial de sucesso das estratégias
adotadas.

Definigao Clara do Problema

- E essencial transformar o problema em dados tangiveis para uma melhor compreenséo.
- Identificar a causa raiz, em vez de apenas remediar os sintomas, é vital para um plano de
acao eficaz.

Elaboragao do Plano de A¢ao
- Criar planos légicos e sequenciais (planos A, B, C) que possam ser seguidos pela equipe.
- Valorizar a colaboracéo e a comunicagao clara entre todos os envolvidos no processo.

Comprometimento da Equipe
- Garantir que todos os envolvidos compreendam seus papéis e responsabilidades; promover
comprometimento com o plano de agéo.



Comunicacgao Eficaz
- Adaptar a comunicacao para diferentes publicos (internos e externos) durante a crise,
mantendo a calma e a confianga.

Avaliagao Continua e Iteragao

- Medir o progresso em relagao ao objetivo final e ajustar o plano conforme novas variaveis ou
informacgdes surgem.

- Utilizar ferramentas como o diagrama de Chicago e a regra dos cinco porqués para investigar
causas.

Verificagao dos Feedbacks
- Nao aceitar feedbacks como verdades absolutas; é necessario verificar a realidade por tras
dos dados apresentados.

Construgao de Oportunidades e Rituais de Acompanhamento
- Implementar rituais e rotinas para monitorar a execug¢ao do plano, prevenindo falhas e
ajustando a abordagem quando necessario.
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Situacgao Inicial

- Cliente proximo a renovacgao de contrato de quatro meses expressa duvidas sobre
continuar a parceria.

- Feedback negativo do gerente de marketing, que indica que as expectativas nao foram
atendidas.

- Importancia do contrato para expandir o relacionamento com outras empresas do

grupo.

Controle Emocional e Anélise do Problema

- Prioridade em manter o controle emocional, evitando desespero.

- Necessidade de entendimento claro da situagao, buscando uma abordagem numérica.
- Passos para modelar o problema:

- Conversar com a equipe interna que realiza o atendimento.

- Conversar diretamente com o cliente para reduzir a subjetividade.

Informagoes Coletadas da Equipe Interna

- Identificacao das expectativas e preocupagoes do cliente.

- Avaliagao se o valor gerado era perceptivel para o cliente.

- Questionamentos sobre a relagao e o entendimento do trabalho realizado.

- Investigagdo se havia outras queixas ou preocupagoes que ndo estavam sendo
abordadas.



Coleta de Feedback do Cliente

- Perguntas essenciais para entender a percepg¢ao do cliente sobre o valor entregue.
- Identificacdo de agdes nao realizadas que o cliente esperava da equipe.

- Compreenséo das justificativas internas do cliente para o contrato.

Alinhamento de Expectativas

- Discusséao sobre como os resultados e processos eram percebidos pelo cliente e seu superior.
- Importancia de um plano estruturado que facilitasse a compreenséao do trabalho realizado.

- Necessidade de uma linguagem clara e adequada ao perfil do interlocutor.

Analise Técnica do Trabalho

- Andlise das contas de anuncios para compreender a eficacia das estratégias.

- Estruturagao de um material que resuma as atividades, resultados e planos futuros em um
formato executivo.

Elaboragao do Plano de Agao

- Identificagcado dos principais problemas:

1. Comunicacao interna deficiente.

2. Desalinhamento de expectativas entre todos os envolvidos.

3. Necessidade de uma comunicag¢ao mais estratégica nas reunibes.
4. Quebras na percepcgao do valor gerado.

Implementac¢ao do Plano

- Preparo para diferentes cenarios: reunido com o gerente de marketing ou um envio de

material.

- Importancia de garantir o compromisso de todos os envolvidos na execugao das agoes.
- Adaptar a comunicacao de acordo com as expectativas e a cultura da empresa cliente.

Objetivos de Longo Prazo
- Garantir a renovagao do contrato e a construcdo de uma relagao sdlida entre as partes.
- Foco em beneficios futuros, como indicagdes e expansao do contrato para outros servicos.

Resultados Alcangados

- Sucesso na renovagao do contrato e consequente recomendagao para outras empresas do
grupo.

- Melhora nos resultados praticos da empresa contratante, atingindo as expectativas
pré-estabelecidas.

- Importancia de compreender a causa raiz dos problemas para elaborar um plano eficaz.
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Definigoes e Importancia dos Termos

- Upsell: Aumentar o ticket médio de um servigo ja contratado, oferecendo pacotes maiores ou
adicionais.

- Cross Sell: Adicionar novos servigos a um cliente que ja possui servigos contratados.

- Importancia: Trabalhar esses conceitos reduz o custo de aquisi¢cdo de novos clientes (CAC) e
melhora os indicadores financeiros da empresa, como o Net Revenue Retention (NRR).

Custos e Receita

- Analise do custo total de operacéo (ex.: custos com funcionarios, ferramentas) em relacao a
receita gerada pela carteira de clientes.

- Relagao entre custos e receita gerenciada é crucial para entender a saude financeira do
squad.

- O COGS (Custo de Operacao sobre a Receita) deve ser monitorado para garantir que esta
dentro das metas estabelecidas.

Mapeamento da Carteira de Clientes

- Importancia de categorizar clientes com base em faturamento, volume de funcionarios e status
de relacionamento.

- Priorizagao de clientes para abordagem de upsell e cross sell baseada na estabilidade do
relacionamento e na capacidade financeira do cliente.

Estratégia de Abordagem

- A escolha entre upsell ou cross sell deve considerar a capacidade operacional e o espago para
novos contratos sem comprometer a equipe.

- A comunicacgao deve ser personalizada com base no relacionamento pré-existente,
considerando o meio (e-mail, WhatsApp, reunides) e o tom adequado.

Construgao de Confianca e Relacionamento

- Assegurar que ofertas de novos produtos ou servigos realmente tragam valor ao cliente,
evitando perda de confianga e insatisfacao.

- A construcdo de uma relagao sélida € essencial para garantir uma alta taxa de conversao e a
manutencao dos clientes.

Estratégia de Vendas

- Exemplos praticos da comunicacao efetiva para upsell e cross sell, ressaltando a importancia
de transmitir urgéncia e valor na proposta.

- Utilizacao de dados para demonstrar a relevancia das solugbes oferecidas, garantindo que a
abordagem seja centrada nas necessidades do cliente.



Projecao de NRR e Crescimento Sustentavel
- Andlise das proje¢des de NRR, mostrando a relagao entre o aumento de receita e a redugéo

de churn e downgrades.
- Importancia do crescimento sustentavel através do upsell e cross sell, buscando manter a

saude financeira a longo prazo.



