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Missao do programa
“Promover a gestdo qualitativa

direcionando-a para eficdcia de resultados

e lucros”

Agradecimentos

Pela visdo empresarial e confianga no projeto.

Valdir Fernandes
Marcelo Borborema

Pela coragem em registrar os custos
do trabalho na conta de investimento.

Gilmar Burzaca

Pelo respeito e participagao direta e indiretamente
Da equipe interna da empresa na condugao deste trabalho.

Adriano, Almir, Danilo, Darilio, Jodo, Jorge, Juliana
A Miriam, Neto, Osmar, Peralta, Renato, italo
Angela, Manoel, Antonio, Cosmo, Francisco, José

Bravo, Leila e Iza.

Pela reciprocidade do profissionalismo entre os
Parceiros externos.

Especialmente BV financeira, HSBC

Poténcia Seguros, Despachante

Holos Instituto de Desenvolvimento Humano

Pela capacidade técnica na condugao dos trabalhos
Da Central de Atendimento e Relacionamento.
Fabiana, Luana e Valéria

Todos fazem parte deste sucesso.

Obrigado.

Edson Santana
Roseli Vechi
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Nossa empresa é formada por profissionais do segmento de assisténcia 24 horas, desde 1997.
O mercado tomador desta modalidade de servigo congrega principalmente ao do segurador,
administradoras de cartdes, montadoras de veiculos e operadoras salde.

Em novembro de 2004, elaboramos um projeto baseado na gestdo de banco de dados
norteados pela sistematica do produto voltado ao gerenciamento de frota (fleet service), onde
absorvemos o0 conceito secundario (que € orientado a partir de informagdes coletadas) e o
direcionamos para o fomento de servigos em empresas de manutencao veicular.

Com o ambiente formado, nosso passo foi o de buscar a visdo operacional de um amigo
empresario revendedor de automdveis, que percebeu sua abrangéncia e sua aplicabilidade na
quebra de commodities em seu segmento.

O conceito inicial foi 0 de nao questionar o sucesso da produgao existente e sim recomendar a
renovacao e inovagao das ag¢des do marketing de relacionamento.

Projeto inicial foi modificado visando o desenvolvimento de novas técnicas na gestdo e
tratamento de dados aliados as atividades de call center direcionadas a inducéo do fomento de
servigos e produtos diretos e indiretos de maneira gerenciada, a fim de fixar sua marca e
promover a proximidade e prolongar o convivio com o cliente tomador.

A VM Veiculos, nasceu em 1987. Hoje é a maior loja multimarcas da regidao oeste de Sdo Paulo
e uma das maiores do estado com uma area construida de 3.000 metros quadrados.

Em fevereiro o projeto j& adaptado foi aprovado, no dia 14 de marco de 2005, foi iniciada sua
aplicacao.

Pontos Observados
Absenteismo da carteira.
Auséncia de banco de dados.
Marketing de prospeccédo focado em ambiente comum.
Resisténcia a mudancas de habitos.

Os veiculos sdo comercializados da mesma maneira ha pelo menos 40 anos.

Sempre atento a dedicagdo de tempo para acompanhar a movimentagcdo de clientes no patio, o
administrador, o financeiro, a qualidade do estoque e julgar o grau de importancia de participagdo de cada
médulo de maneira homogénea, séo fatores constantes no dia-a-dia € uma exigéncia da sobrevivéncia.

O perfil estratégico das empresas que atingiram a maioridade tem como base o nivel cultural de seus
administradores, hoje em sua maioria os proprios empresarios do setor, que justificam sua permanéncia
crescente neste mercado a custa, principalmente de inovagoes.

Os custos diretos e indiretos ultrapassam trés digitos facilmente, o erro muitas vezes ndo é permitido sem
que haja penalizagdo em proporgéo equivalente, portanto aceitar estas inovagdes requer coragem.

Com os grupos da maioridade brigando em igualdade, o planejamento adequado é a garantia de bons
resultados. Dimensionar o quanto é necessario ser melhor que o concorrente sempre foi um desafio em
todos os mercados, porém neste, a grande descoberta foi poder mensurar isto através do emprego da
técnica da retencgéo de clientes.
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Dimensionar a estrutura fisica, hardware, software e telefonia e transforma-la em central de
relacionamento para fomentar vendas.

Transformar um bando de dados em banco de dados, criar layout do arquivo, desenvolver fluxo
operacional, elaborar software dedicado.

Emissao de livros com espelho de vendas e estatistica, de periodos semestrais e backup digital.

Contratar e capacitar pessoal.

A interpretacdo do sucesso, nos forga entender que para atingi-lo € necessario ganhar pelo dobro ou por

muito e assim acabamos cegando a verdade de que para ter sucesso basta apenas ganhar, por qualquer
diferenga, entao:

Decidimos pela aplicagao da equagao do fomento.

Onde.:

F = Fomento
C = Cliente
H = Habitos

P = Prospecgao

Leia-se.: Fomento é igual ao cliente com base em seu habito multiplicado pela prospecgéo ao quadrado
dividido pelo acompanhamento do processo inicial ao seu final.
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O desafio superado

A ferramenta

Central de Relacionamento

Estrutura fisica.

Um servidor hibrido, uma estacédo de apoio, trés estagdes de trabalho, méveis e
utensilios.

Acesso a Internet, compartilhamento de telefonia.

Capacitagédo de pessoal.

A transformacao
Pontos do tema concientizagao

.:0 vendedor, nao sabe quem séo os clientes potenciais e nem onde eles estao?
.:Lembre-se: um tiro; no maximo dois!

.:A hora de prospectar é AGORA.

.:Aprendendo com os clientes inativos

.:Ninguém se impressiona depois de receber a mesma "surpresa” pela segunda vez.
.:A Empresa Vocé.

Fluxos operacionais

Manuseio de documentos
Digitaliza

Registro existe 7

Fomenta de vendas
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Software
Desenvolvimento dedicado para rede interna.

Biblioteca

Emissao de livros com espelho de vendas e
estatistica de periodos semestrais. Formada
a biblioteca fisica e digital.

CUNTRAL O RELALTINAMENTD - V™ VEICULOS 3683 2144 - Suporte S187 4200 /9151 7171 P I A |
P-n:d :Tmmnmurm [_cam || 1= h &
Analizta stusd Ackise
controle ﬁ VALERIA 1455 — Cliente ——— | DD ProdugSo
- - — —— | Vendedor || Comprad | Segurn Help
CEICIGIEIEIERE I E])] =
Carta Busca o o s
| -] =
Vendedar - CNRY/ CPF Placa Place Antigs  Comprader - CN91/ CPF  Car Chansi Benavam
St Dara Camsta i i u Aliemagin
[l | ] -
Pariadn Vemrments
e — — -
Recebidoem  Wendide sms  Dias de patio iltima svaliscie Dades do Comprader Corewpondineins | 7]
S LA o
Vendas Tuter R
Db du Vandedur B
Hows 000 Cebular
" fisirrs -
Talsfons B
Bairro w Sans Nasants
=l
Municipis
Prodissin i
W op - Sexa Masciments ~ - e
Dadns onerriss A
indereca Telslens
Tubelune Hairre
Batera
Municipis T3
e m f CRF LE. 86
THR) | COF LE./ ma
1]
Brapristsria snterisr
Home
Fderegn =

As Campanhas.

Meta estabelecida de conversagao com cliente tomador, entre trés e cinco vezes ao ano.
Fortalecimento do “slogan” corporativo, ”Vocé de carro novo!'.

Acoes Hibridas - constantes

Telemarketing
Boas vindas
Receptividade
Comemorativa

Gerenciamento das intengdes de negécios.

E-mail marketing

Informar o cliente sobre assuntos relacionados, visando a redugéo de “spans”.

SMS marketing — (Short Message Service)

O SMS é uma extensdo natural dos canais de comunicagdo. Suas vantagens principais sao;
comunicagdo em tempo real; novo canal de comunicagdo sinaliza inovagdo para os
consumidores; Agilidade; comunicagao personalizada e segmentada; menos intrusivo; economia.

Interatividade; integragdo com os sistemas de CRM.
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o
/ﬂ' O resultado anual equivale afirmar a criacao do 13° més de faturamento
com forte ascendéncia que para o proximo exercicio seja atingido o 14°.

Processos Participacao
Agendados 10,73%
Atualizados 33,53%
Campanhas 8,86%
Concluidos 10,64%
Concorrentes 0,39%
Novos contatos 16,04%
Em andamento 2,95%
Interesse 3,93%
Sem contato 3,24%
Sucesso 0,21%
Vendido 9,48%

A ousadia da VM Veiculos em investir em treinamento e aperfeicoamento de seus colaboradores,
sistemas de controle gerencial, fundar uma central de relacionamento dedicada para se aproximar do
cliente tomador e entender quando aparentemente uma despesa pode se transformar em investimento faz
parte da formacéo da sua identidade.

Origem: Acdo de E-mail Marketing.

Publico: 1853 Clientes contatados, pela central de relacionamento no Ultimo quadrimestre de 2006.
Envio: 06 de dezembro 2006 5:13 PM

Assunto: Agradecemos pela receptividade durante o contato da profissional da "Central de
Relacionamento VM Veiculos".

————— Original Message -----

From: Levi Souza

To: VM Veiculos

Sent: Wednesday, December 06, 2006 5:13 PM
Subject: Re: VM Veiculos

Caro Marcelo.

fico muito feliz quando vou a Osasco visitar minha Mae e passo em frente sua loja, hoje um lindo edificio com
modernas instalagdes. Tenho certeza que este sucesso é gragas ao seu talento e sua enorme disposi¢do para o trabalho, sei que nao é
facil chegar onde voce chegou. Parabens meu velho amigo.

Um grande abraco.
Levi Souza

----- Original Message -----
From: "almir_andrade" <z ju wilawpbss o badiis & s>
To: "VM Veiculos" <car@vmveiculos.com.br>
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Sent: Thursday, December 07, 2006 9:04 AM
Subject: Re: VM Veiculos

Bom dia !
Também quero agradecer o atendimento que tenho recebido da Central de Relacionamento, pois todas
as datas que Eu previa trocar de veiculos, sempre fui contatado e perguntado se havia o interesse de
trocar de veiculo,

, vamos torcer para no ano que vem, N6s possamos conquistar juntos 0os nossos objetivos.

Um Feliz Natal e um Préspero Ano Novo a todos da VM Veiculos.

Almir Andrade

----- Original Message -----

From: "Claudio de Oliveira - GOS" <z u} yuas pis_dins 5y omhid w2 i>
To: "VM Veiculos" <car@vmveiculos.com.br>

Sent: Thursday, December 07, 2006 11:02 AM

Subject: Re: VM Veiculos

Marcelo/Valdir
Bom dia
Obrigado pela lembranga e parabens pela forma de trabalho.

Abragos

Claudio
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