Inovagao na prospeccao de clientes

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)
Ministério das Comunicagdes (MCT)

Criagdo e implantacdo do Sistema de Prospeccdo Inteligente (SPI),
ferramenta inovadora de apoio ao processo de prospec¢do de potenciais
clientes na Diretoria Regional Interior, unidade administrativa da Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT), que atua no interior paulista, exceto
na baixada santista. Trata-se de um sistema que ndo possui similar no ambito
da ECT e que possibilita identificar clientes potenciais por segmento de
negdcios da empresa (encomendas, mensagem, marketing direto e
internacional), por segmento de mercado (bancos, 6rgdos publicos,
confecgdes, religioso, etc.), por critério geografico (diretoria regional, regido
de vendas, regido de mercado ou municipio), utilizando os CNAEs (Cédigos
Nacionais de Atividades Econ6micas) para sinalizar o potencial a partir de
empresas que ja possuem faturamento na ECT. Avaliada pela Empresa como
a pratica mais inovadora, considerando todas as praticas em nivel nacional,

sendo a vencedora no concurso Inova na Pratica 2013.
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Caracterizagao da situagao anterior e identificagao do problema

Um dos principais fatores de subsisténcia e expans3ao de uma empresa é
a forma com que os clientes potenciais sdo identificados, selecionados,
contatados e convencidos a respeito da qualidade dos seus servigos e
produtos, cujos atributos podem se tornar os diferenciais para o alcance dos
objetivos desses clientes. Obviamente, o mercado é extremamente amplo e
esse processo de prospeccdao demanda um trabalho sistematico, direcionado
a simplificacdo de processos e que ao mesmo tempo possibilite a melhoria

continua dos resultados comerciais.

No entanto, no dmbito da Diretoria Regional Sdo Paulo Interior (DR/SPI) —
e mesmo na Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT), ndo havia um
processo, ferramenta ou sistema que possibilitasse uma atuacdo

sistematizada e inovadora para a prospec¢do de novos clientes.

Dessa forma, no ambito da Regional Sao Paulo Interior, a prospec¢dao nao
era sistematizada e ndo havia uma ferramenta de suporte a iniciativas nesse
sentido, sendo que os gestores contavam, no geral, apenas com a prospec¢do
nos guichés, com os clientes que ja postavam a vista nas agéncias, ou seja,
0Ss que procuravam espontaneamente a Empresa para consumir produtos a
vista ou em busca de orientagdo. Ndo havia, assim, uma relagao de clientes

potenciais (prospects) que pudesse ser trabalhada de forma mais efetiva.

Algumas unidades destacavam-se nas acdes de prospecc¢do, obtendo
relativo sucesso a partir de situagGes fortuitas (relagdes sociais na
localidade e encontro casuais) e voluntarismo das equipes, mas a maioria
ainda agia de forma reativa, sempre com argumentac¢Ges alusivas as
dificuldades de prospec¢do e sem possuirem um cadastro de empresas
potenciais. A auséncia de padrdo impossibilitava o acompanhamento, o
controle de desempenho, a disseminacdo de boas praticas e até mesmo a

continuidade do processo.
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Ocorreram algumas iniciativas regionais e corporativas na tentativa de
sistematizar o processo de prospeccdo de novos clientes, porém, ndo lograram
éxito e, consequentemente, ndao houve continuidade na sua utilizagao,
retornando ao modelo empirico, baseado na experiéncia de cada gestor ou

componente da forga de vendas.

A questdo central residia exatamente na identificagdo do potencial de
mercado e de quem sdo os clientes potenciais (prospects) dos servigos e
produtos da empresa, onde estavam localizados e quais seriam os prospects
com maior probabilidade de sucesso em agdes de prospecgdo. A atuagdo
ampla dos Correios, com varias linhas de negdcios (encomendas, mensagem,
marketing direto e internacional) e atuagdo em praticamente quase todos os
segmentos de mercado (6rgdos publicos, autopegas, bancos e financeiras,
calcados, confecgdes, construcdo civil, cosméticos, editoras, educacao,
eletroeletrénicos, graficas, publicidade e marketing, religioso, téxtil, turismo,

etc.) representava um fator de maior complexidade para o problema.

Esse era o grande desafio para melhorar os resultados comerciais da Regional
com uma atuacgdo sistematizada, com pratica estabelecida, continuidade e que

possibilitasse a melhoria continua na pratica e nos resultados.

As metas comerciais crescentes impunham a necessidade de ampliar e
diversificar a carteira de clientes, uma vez que apenas o desenvolvimento
dos clientes atuais e o crescimento baseado na atuagdo sem estabelecimento
de um padrdo e reativa ja ndo se mostravam suficientes para sustentar a

evolugdo desejada para a receita.

Assim, era necessario urgentemente partir de um modelo ineficiente e
sem padroes estabelecidos para um novo e inovador, uma vez que nado havia
nenhum modelo similar que pudesse atender tais necessidades, nem na
Regional, na Empresa e mesmo no mercado, considerando as necessidades

peculiares de uma empresa de Correios.
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Descri¢ao dainiciativa e da inovagao

A partir dessa necessidade urgente de criagdo de um modelo inovador de
identificacdo do potencial de mercado no ambito da Diretoria Regional Sdo
Paulo Interior, foi criado o Sistema de Prospeccao Inteligente (SPI), que utiliza
as premissas de um estudo de dimensionamento de mercado pré-existente na
Assessoria de Desenvolvimento de Mercado (Asdem), com base nos Codigos
Nacionais de Atividades Econdmicas (CNAEs), criados pela Secretaria da

Receita Federal.

O SPI consiste num sistema informatizado, disponivel on-line na intranet
da Diretoria Regional de S3o Paulo Interior, que simplifica o acesso a diferentes
bancos de dados existentes e permite a customizagao dos filtros de consulta
para que o usudrio possa obter informacdo refinada de acordo com suas

necessidades.

O usuario configura os filtros existentes e pode direcionar o data mining
de acordo com seu planejamento comercial. O retorno do sistema é uma
relagdo de empresas (inclusive enderegos e contatos) que atendam aos

requisitos informados.

Além da pesquisa da relacdo de prospects, o sistema permite ainda a
gestdo das agdes comerciais — realizagdo de contatos e resultados obtidos, o
gue evita que uma empresa seja visitada por mais de um gestor e simplifica

a obtencdo dos dados de acompanhamento.

O principal atrativo da ferramenta é sua performance em termos de
simplicidade de acesso e rapidez de resposta, mesmo para as unidades que

operam com os links de menor velocidade.

A principal dificuldade para o estudo de dimensionamento de mercado,
citado acima, era a obtencdo da relagdo de empresas atuantes no territério da

DR/SPI, com informacdes sobre o tipo de atividade (CNAE), a localizagdo e
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porte. O Departamento de Gestdo Estratégica de Marketing (Degem)
disponibilizou uma base de dados com essas caracteristicas que permitiram
continuar os estudos sobre o tamanho do mercado. Contudo, a base continha
1.300.000 registros, com empresas de diferentes portes e formas de atuagao,
localizadas no ambito da Regional S3o Paulo Interior. A extracdo de informacéo
util dessa base ndo poderia ser feita de forma manual e a realizagao de
cruzamento desta com outras bases de dados dos Correios exigiria
conhecimentos de informatica avangados, além do perfil profissional dos

gestores da forga de vendas.

A ferramenta surge entdo para utilizar as premissas e achados do estudo
de dimensionamento de mercado, converter esse conhecimento em critérios
(computacionalmente convertidos em filtros) para automatizar o trabalho
de cruzar as bases de dados, refinar os achados e gerar uma relagdo

gerenciavel de prospects a serem contatados.

Assim, essa ferramenta permite que se obtenha instantaneamente os
prospects por segmentos de negdcio (ECT) ou segmentos de mercado, no ambito
da Regional (interior de Sdo Paulo), regido de vendas (areas abrangidas por
dezenas de cidades), regido de mercado (subareas das regides de vendas) ou
mesmo por municipio, utilizando-se essa base de empresas disponibilizada
pelo Departamento de Gestdo Estratégica de Marketing da ECT (Degem/AC), o
que, apenas na Regional S3o Paulo Interior, ja representa mais de 1.300.000

empresas cadastradas.

Dessa forma, escolhendo-se o segmento (negdcios ou mercado) e o nivel
de filtro (Diretoria Regional (DR), regido de vendas, regido de mercado ou
municipio), o sistema apresenta quais sdo os principais CNAEs da regido
selecionada, com base no faturamento das empresas que ja possuem contrato
com a ECT. Esses seriam os CNAEs mais atrativos para ag0es de prospecgao,
partindo-se da premissa de que se os principais clientes atuais pertencem
aqueles CNAEs, na ldgica, haveria muito mais chances de sucesso em agées
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de prospecc¢do direcionadas as empresas daquela regido-alvo pertencentes

a essas mesmas atividades econdmicas.

Em sequéncia, o sistema apresenta quais sdo as empresas prospects, ou
seja, aquelas pertencentes a essas atividades econ6micas mais atrativas
para a prospecc¢do e que ainda ndo tenham contrato com a ECT. A relagdo
obtida é baseada na mesma segmentacgdo escolhida nas primeiras fases da
prospeccdo, ou seja, a escolha do segmento (negdcios ou mercado) e dos

filtros das regides abrangidas.

Além da relagdo dos prospects dos principais CNAEs (quantidade também
escolhida no momento da operacdo do sistema), entre varias outras opc¢ées,

a ferramenta apresenta a possibilidade de a for¢a de vendas conhecer:

® graficos com o faturamento nos principais segmentos de negdcios,

considerando esses CNAEs mais atrativos.
® faturamento médio das empresas com contrato nesses CNAEs

® quais sdo os gestores dos contratos desses clientes, inclusive com
informacGes para contato (telefone e e-mail), de forma a partilhar as
principais dificuldades, facilidades, os atributos mais valorizados por
aquele tipo de empresa, enfim, uma série de informacgdes que auxiliardo

significativamente na visita de prospec¢do a ser realizada.
¢ facilidades descritas no item “Monitoramento e avaliacdo da iniciativa”.

Ainda, a ferramenta oferece a possibilidade de utilizacdo de uma ficha
de visitas, onde o prospector, ao assinalar sua impressdo, ja configura
aquele prospect como agendado para visita, evitando que outro prospector
atue com o mesmo objetivo. Esse formulario é pré-preenchido, com as
informagGes do sistema (nome da empresa, enderego, atividade econémica,
numero do telefone, e-mail, nome da pessoa para contato, etc...) facilitando,
de sobremaneira, a prospec¢do. No retorno da visita, as informacgdes sdo

complementadas no préprio sistema, de forma a compor um banco de
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dados com todas as visitas de prospecc¢do realizadas, possibilitando

analises comparativas.

Caso seja concretizado um contrato, a partir daquela visita realizada, a
geréncia gestora da ferramenta consegue atualizar um quadro de prospecc¢do
contendo as principais informacdes geradas pelo Sistema de Prospecgdo

Inteligente, tais como:
® quantidade de visitas realizadas em determinado periodo;

® quantidade de novos contratos formalizados em decorréncia dessas
visitas; e
® faturamento mensal desses novos contratos.

Considerando todas essas facilidades, reitera-se que o Sistema de
Prospecc¢do Inteligente (SPI) foi realmente uma pratica de exceléncia e
inovadora no ambito dos Correios e, em especial, da Diretoria Regional Sdo
Paulo Interior, e os resultados obtidos desde a sua implantagdo, em outubro
de 2012, até o momento sdo extremamente significativos, ja atingindo a

seguinte monta:
® 23.788 visitas realizadas;
® 3,051 novos contratos comerciais formalizados;

® aproximadamente RS 28.000.000,00 (vinte e oito milhdes de reais) de

faturamento desses novos contratos.

O SPI esta disponibilizado na intranetspi (intranet da Regional Sdo Paulo
Interior) ao alcance de toda a for¢a de vendas, sendo que o seu langamento,
como sera relatado de forma pormenorizada no tépico “Acbes e etapas da
implentacdo”, foi realizado no auditdrio da Regional com a participagdo dos
assistentes comerciais, dos coordenadores de vendas, dos gerentes das
regides de vendas e de alguns gerentes de agéncias, ou seja, dos principais
atores da forga de vendas da Regional. Nesse langamento (chamado de Dia

P), houve participagdo efetiva das liderangas da drea comercial da Regional,
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demonstrando a importancia do ato de lancamento da ferramenta e,
consequentemente, do proprio sistema, sendo que o formato dessa solenidade
conseguiu sensibilizar todos a respeito da real importancia e que se tratava
de um momento de transi¢do para uma nova realidade onde a prospecgdo
seria realizada de forma mais profissional, sistematizada e com uma

ferramenta realmente inovadora.

Concepgao dainovagao e trabalho em equipe

A Assessoria de Desenvolvimento de Mercado (Asdem/SPI) tinha como
uma das agbes de seu Plano de Trabalho 2012-2015 justamente atuar para
melhorar a identificagdo do potencial de mercado, utilizando as premissas
de um estudo pré-existente naquela Assessoria, com base na utilizacdo dos

Codigos Nacionais de Atividades Econémicas (CNAEs).

Esse trabalho pré-existente apontava na diregdo da atratividade dos
CNAEs, ou seja, na definicdo daqueles que seriam mais atrativos para um
trabalho de prospecgao com base no faturamento dos clientes ja existentes e

do cruzamento dos CNAEs desses clientes com os dos clientes potenciais.

Assim, com base nessas premissas, a Asdem/SPl compés um grupo de
trabalho formado pelo proprio Assessor e alguns de seus técnicos e também
com técnicos da Geréncia de Vendas no Varejo (Gevar/SPI) para trabalharem
em um projeto que culminasse em uma ferramenta inovadora de prospeccao,
que fosse, ao mesmo tempo, de facil acesso/manuseio e possibilitasse uma

pratica sistematica e confidvel.

Para o sucesso dessa agdo, houve uma forte atuagdo das liderangas
estratégicas da Regional, que acompanhavam mensalmente o desenvolvimento
dos trabalhos, bem como uma atuagdo conjunta de duas geréncias. Além disso,

o Coordenador Regional de Negdcios atuava pessoalmente no acompanhamento
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dos resultados e do andamento da agdo, demonstrando e refor¢cando a sua

importancia para os resultados comerciais da Regional.

Mensalmente, o Assessor de Desenvolvimento de Mercado comparecia
na reunido de Coordenagdo, que conta com a participagdo das principais
liderangas da Regional (Diretor Regional, Diretor Regional Adjunto,
Coordenadores Regionais de Negdcios, Suporte, Operacional e Recursos

Humanos) para demonstrar o status da agdo naquele momento.

A equipe componente do grupo de trabalho se reunia periodicamente
(frequéncia minima quinzenal) para delinear as a¢ées e seus desdobramentos,
quando se definiu a necessidade de criagcdo de uma ferramenta de prospeccao,
como produto dessa importante agdo. A presen¢a no Grupo de Trabalho de
um técnico com grandes conhecimentos de informdatica possibilitou que a
ferramenta fosse desenvolvida em um software (ASP linguagem web) muito

mais avangado e amigavel para manuseio posterior pela for¢a de vendas.

Enfim, com o desenvolvimento dessa importante e inovadora ferramenta
concebida para facilitar sobremaneira os trabalhos de prospecgao, apds a
apresentacao final para as liderancas em uma Reunido de Coordenacdo,
onde foi unanimemente aprovada e elogiada, iniciaram-se os trabalhos para
uma forma correta e motivacional de langcamento e divulgacdo a forga de

vendas da Regional.

Objetivos dainiciativa

Os principais objetivos da inovagdo eram:

¢ identificar o potencial de mercado existente na regido da Diretoria

Regional Sdo Paulo Interior;
® aumentar o nimero de clientes de contrato na Regional;
® aumentar a receita da Regional;

e facilitar e sistematizar o processo de prospec¢do no ambito da Regional;
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® criar um banco de dados com os principais prospects da Regional;

® incentivar e motivar a forga de vendas em ag¢des de prospecgado, através

de uma ferramenta moderna, inovadora e de facil manuseio;

¢ disseminar a ferramenta para toda a for¢a de vendas no ambito da

Regional;

¢ utilizar o banco de dados disponibilizado pelo Departamento de Gestao
Estratégica de Marketing e Consultoria Falconi com as empresas

existentes por CNAE.

Publico-alvo da iniciativa

O Sistema de Prospecgdo Inteligente (SPI) foi criado para possibilitar uma
melhoria do processo de trabalho afeto a prospeccdo de toda a forca de vendas
existente no ambito da Diretoria Regional Sao Paulo Interior, composta por
aproximadamente 100 assistentes comerciais, 32 coordenadores de vendas,

09 gerentes de regido de vendas e aproximadamente 500 gerentes de agéncias.

Essa melhoria gerou resultados surpreendentes ainda no piloto de sua
implantacdo, afetando diretamente os resultados comerciais da Regional e

das respectivas Geréncias afetas a drea comercial.

Enfim, todo o processo de prospeccdo de clientes potenciais e definicdo
do potencial de mercado foram melhorados e sistematizados, de forma
racional e simples, o que gerou, inclusive, interesse das areas comerciais de
outras Diretorias Regionais da ECT, e até mesmo da Administracao Central da

Empresa, objetivando tornar a ferramenta corporativa.

Agoes e etapas daimplementacao

A partir da criacdo da ferramenta e sua aprovagao com elogios pelas
principais liderangas da Regional, iniciaram-se os trabalhos para a sua

efetiva divulgacdo e implementacdo.
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O grupo de trabalho foi reforcado com outros participantes para idealizar
o que chamamos de Dia P (Dia da Prospecc¢do), que seria o grande dia de
langamento da ferramenta junto a forga de vendas e o inicio do seu teste

definitivo em um grande programa piloto.
Assim, foram estabelecidos os seguintes passos:

® ampliacdo do grupo de trabalho com a participacdo de mais técnicos
da Assessoria de Desenvolvimento de Mercado, em especial os que
atuavam no Nucleo de Marketing, objetivando a criagdo de um slogan,
uma marca e um plano de divulgagdo.

® a ampliacdo do GT também incorporou o Gerente de Vendas no Varejo,
técnicos daquela Geréncia com expertise no assunto, o ex-Assessor de
Desenvolvimento de Mercado e o préprio Coordenador Regional de
Negdcios.

® foi estabelecido um cronograma de reunides e uma data para o
lancamento da ferramenta junto a forca de vendas no que foi chamado
Dia P, sendo considerado o dia 24 de outubro de 2012 como o grande
dia.

* foram utilizados os veiculos de comunicagdo interna (Boletim Interno,
Correios Informa e e-Radar) para o inicio da divulgacdo, apenas com
chamadas alusivas a um grande evento chamado de Dia P (sem
especificar o que seria) e que seria o marco de uma grande transformacao
da d4rea comercial, com incremento dos seus resultados.
Sistematicamente eram divulgadas informagdes de carater motivacional
alusivas ao Dia P, com a marca criada especialmente para aquela
ocasido, deixando a forca de vendas curiosa a respeito do que seria
esse tal Dia P.

® para o lancamento, o GT idealizou a participacdo da principal parte da
forgca de vendas no auditério da Diretoria Regional (assessores

comerciais, coordenadores de vendas e gerentes de vendas) também
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com a presencga das principais liderangas estratégicas, de forma a
enfatizar e reforgar a importancia da ferramenta para a lideranca
estratégica.

® também foram criadas algumas ferramentas de divulgagéo langadas no
mesmo dia do langcamento, como um novo hotsite criado exclusivamente
para essa finalidade e onde poderiam ser acessadas todas as
apresentacdes do Dia P, o material de apoio e, principalmente, o Sistema

de Prospeccdo Inteligente.

® além disso, ainda para o evento de langamento, foram planejadas e
realizadas duas palestras motivadoras, demonstrando a importancia
da prospecgdo para a subsisténcia e para a melhoria dos resultados
comerciais da empresa, com apresentagdo do proprio Gerente de Vendas
no Varejo, bem como apresentagdes dos gestores dos principais
segmentos de negdcios da Regional (encomendas e marketing direto),
cases de sucesso de prospec¢do, quais eram as etapas de implementagao,
0 que se esperava como resultados e, por fim, a grande apresentacdo da
ferramenta. Foi um dia coroado de sucesso, sendo que a forga de vendas
presente foi unanime na aprova¢ao da ferramenta e da forma de

apresentacdo (Dia P), conforme pesquisa realizada no auditdrio.

® apos a apresentacdo e divulgacao do Sistema de Prospecgao Inteligente,
a grande e inovadora ferramenta de prospecc¢do resultante da acdo de
identificacdo do potencial de mercado, a forca de vendas foi orientada
a participar do grande e definitivo piloto para testar a eficiéncia e o
sucesso do empreendimento. Assim, os coordenadores comerciais
tiveram um prazo de duas semanas para multiplicar a nova ferramenta,
inclusive com os aspectos motivacionais apresentados no Dia P, para
os principais gestores de sua area de atuacédo, possibilitando que fosse
iniciado um piloto de trés semanas de visitas de prospeccdo com plena

utilizagdo da nova ferramenta, de forma a se avaliar seu real potencial.
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E também o piloto foi coroado de sucesso, tendo ocorrido
aproximadamente 5 mil novas visitas de prospeccdo, celebrados mais
de 500 novos contratos comerciais decorrentes dessas visitas e auferida
uma nova receita de aproximadamente RS 130.000,00 (cento e trinta
mil reais) com esses novos contratos, o que é muito, especialmente em
se tratando de um novo processo e de um periodo tdo curto de teste

piloto (3 semanas).

A partir dessa etapa, apds avaliacdo dos resultados do piloto, em 12 de
janeiro de 2013, o Sistema de Prospecg¢do foi efetivamente langado e
implementado para toda a forga de vendas da Diretoria Regional Sdo Paulo
Interior, e vem sendo utilizado normalmente desde entdo, inclusive com
participagdo efetiva em duas grandes campanhas de prospecgdo (Missdo 10
MilhGes: SPl Jogando no Ataque e Show de Bola) e para a melhoria permanente

dos resultados de prospeccdo da Regional.

A seguir, quadro resumido com as principais etapas de langamento e

implementagdo do novo processo de prospecgao.

Descri¢ao dos recursos financeiros, humanos, materiais, tecnolégicos

Periodo/Data ETAPA
01/01 a 30/08/2012 Desenvolvimento do trabalho
01/09 a 30/09/2012 Planejamento e preparagdo para o lancamento —

Dia P
01/10 a 23/10/2012 AcBes de marketing para o langamento da acdo
24/10/2012 Langcamento oficial da pratica (Sistema de

Prospeccdo Inteligente)

25/10 a 06/11/2012 Disseminagdo para os demais gestores da forga
de vendas

07/11 a 30/11/2012 Periodo do piloto de utilizagdo da nova ferramenta

01/12 a 30/12/2012 Avaliacdo da acdo/ferramenta
01/01/2013 Inicio da utilizagdo sisteméatica da acgdo/
ferramenta
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Os principais recursos utilizados na iniciativa foram:

® humanos: participantes do grupo de trabalho original (cinco pessoas),
com dedicagdo parcial ao projeto, sem prejuizo das atividades cotidianas
de cada membro, e grupo-alvo da iniciativa (toda a forga de vendas da

Regional), portanto, sem despesas extras adicionais;

® financeiros: praticamente os Unicos recursos financeiros utilizados
foram os referentes ao deslocamento da for¢ca de vendas para o
lancamento da prética (Dia P), com pagamento de diarias
(aproximadamente RS 2.000,00);

® materiais: apenas os materiais disponibilizados no chamado Dia P
(apostilas) para os 200 participantes do evento (despesas de impressdo
na prépria unidade);

® tecnoldgico: a criagdo tecnoldgica da ferramenta (Sistema de Prospecgdo
Inteligente) foi realizada por um dos componentes do grupo de trabalho,

utilizando software livre, ou seja, sem nenhuma despesa adicional.

Por que considera que houve utilizagao eficiente dos recursos na iniciativa?

Ndo houve aporte de recursos novos (exceto material de divulga¢do), a
iniciativa aproveitou conhecimentos e dados ja existentes na organizagao e
criou uma nova forma de correlacionar dados e extrair conhecimento. Apds
a conclusdo do projeto, a gestdo da continuidade foi assumida pelos drgdos

de linha, de acordo com a competéncia e atribuicdes de cada um.

Dessa forma, como ja descrito, os recursos utilizados foram infimos
considerando os resultados alcangados, em especial os recursos financeiros,
humanos, materiais e tecnoldgicos, ou seja, considera-se plenamente eficiente
a utilizagdo desses recursos para o sucesso da iniciativa. Assim, comprova-se

mais uma vez o sucesso dessa pratica que vem atingindo excelentes resultados
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e agregando uma receita extra de aproximadamente RS 28.000.000,00 (vinte e
oito milhGes de reais) até o momento, com um dispéndio praticamente infimo

de recursos para o seu desenvolvimento, implementacdo e utilizacdo continua.

Monitoramento e avalia¢do da iniciativa

A partir da implementagdo do Sistema de Prospecgdo Inteligente, o
monitoramento e avaliagdo da iniciativa sdo realizados pelas facilidades da
propria ferramenta e controlados pela Geréncia de Suporte a Vendas (Gesuv/
SPI) e pela Geréncia de Vendas no Varejo (Gevar/SPl), visto que a ferramenta

possibilita, entre outras facilidades, principalmente:

¢ identificar a quantidade de acessos ao Sistema;

® identificar pela matricula (assistentes comerciais, gerentes de regido
de vendas (REVEN), coordenadores comerciais) e codigo master unitario
(MCU) - agéncias - quem efetivamente acessou o sistema;

® identificar quem acessou e imprimiu os formuldrios de visitas de novos
prospects;

® identificar a quantidade de visitas de prospeccdo realizada no ambito
da Diretoria Regional, regido de vendas, regido de mercado e/ou do
municipio;

¢ identificar a quantidade de novos contratos realizados em decorréncia

dessas visitas;
* identificar o faturamento desses novos contratos;

¢ identificar e apresentar cases de sucesso que possam colaborar para a
efetividade da a¢do de prospecgdo;

® identificar os CNAEs com maior faturamento nas regidoes abrangidas
pelo filtro diretoria regional (DR), REVEN, regido de mercado (RM) ou

municipio); e
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® identificar os principais segmentos de negdcios entre os CNAEs mais

atrativos para a agdo.

Assim, a Geréncia de Suporte a Vendas possui uma segao que, entre outras
atividades, monitora e controla os resultados da referida pratica, obtendo
essas informacgdes rapidamente, de forma a subsidiar a analise estratégica e
o planejamento de novas a¢des comerciais, subsidiando a¢des das demais
geréncias comerciais para a melhoria dos resultados de prospeccdo.
Inclusive, ja foram implementadas trés grandes e importantes acGes de
prospecc¢do a partir da criagcdo dessa ferramenta e a tendéncia é que a
prospecgdo seja uma pratica permanente e continua na Regional.

Os mecanismos de coleta de dados sdo baseados no préprio Sistema de
Prospeccdo Inteligente (SPI) e no Sistema de Gerenciamento de Contratos (SGC),
sendo coletados e disseminados de forma facil e rapida, possibilitando as
geréncias da drea comercial um acompanhamento sistematico dos resultados

da prospecgdao no ambito da Diretoria Regional e das suas unidades.
Os principais indicadores utilizados no monitoramento da pratica sdo:

°® quantidade de visitas de prospecgdo realizadas em determinado periodo,

com base nas informacdes da ferramenta;
® quantidade de novos contratos formalizados em decorréncia dessas
visitas; e

® faturamento desses novos contratos no periodo avaliativo.

Resultados quantitativos e qualitativos concretamente mensurados

Para os resultados apresentados a seguir deve ser considerado que os
numeros relativos a 2014 estdo atualizados apenas até o més de julho, portanto,
ainda serdo passiveis de incremento positivo quando da incorporacdo dos

resultados de agosto a dezembro/2014. Assim, observam-se resultados
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altamente positivos, tanto no aspecto qualitativo como quantitativo, em

especial no que se refere aos principais indicadores avaliados e ja mencionados

no item “Monitoramento e avaliagdo da iniciativa”.

Tabela 1: Indicador: Quantidade de visitas de prospecgao realizadas com

utilizagdo da ferramenta

Ano 2012 2013 2014 (*)
Visitas SPI 4.939 10.443 8.406
23.788

(*) Até julhof2014
Fonte: ECT

Tabela 2: Indicador: Quantidade de novos contratos decorrentes das visitas de
prospeccao da ferramenta

Ano 2012 2013 2014 (*)
Novos Contratos (SPI) o 1615 £67
3.051

(*) Até julhof2014
Fonte: ECT

Tabela 3: Indicador: Faturamento dos novos contratos prospectados com

utilizagdo da ferramenta

Ano

2012

2013

2014 (*)

Faturamento (RS)

RS 131.846,15

RS 10.297.386,41

R$ 16.930.431,01

R$ 27.359.663,57

(*) Até julho/2014
Fonte: ECT

Com base nas informagdes dos indicadores e do grafico seguinte é

possivel demonstrar que a ferramenta foi fundamental para a melhoria dos

resultados da Regional e para aumentar a quantidade de novos contratos

celebrados.
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Quantidade de novos contratos celebrados

3500
3000
3500

2000

Contratos

1500
1000

500

2009 2010 2011 2012 2013 2014
1672 1480 1945 2283 2905 2902

Novos contratos

Fonte: ECT

Grafico 1: Quantidade de novos contratos celebrados

Inovagdo na prospeccdo de clientes - para 2014, foram utilizados os
resultados até julho e realizada uma estimativa para o periodo posterior
(ago/dez-2014), considerando a evolugdo verificada no periodo jan-jul/2014

em relacdo ao periodo jan-jul/2013.

Fica claramente demonstrada a melhoria crescente do nimero de novos
contratos celebrados no ambito da Regional a partir do ano de langamento
da nova ferramenta (2012), contribuindo significativamente para a melhoria
do resultado comercial, agregando até o momento um faturamento adicional
de quase RS 28.000.000,00 (vinte e oito milhdes de reais) com esses novos

contratos.
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Obstaculos encontrados e solugdes adotadas

Os principais obstaculos encontrados foram:

® inexisténcia de uma politica consistente e disseminada de prospecgdo

na Regional;

® a for¢a de vendas ndo estava acostumada com uma atuagdo mais
contundente, direcionada e controlada no que se refere a prospecg¢do

de novos clientes.

A partir da implementagdo da pratica, a for¢a de vendas foi sistematica e
continuamente envolvida, motivada e engajada no processo, demonstrando-
se a sua importancia através da participacdo efetiva das liderangas da
Diretoria Regional. O Dia P (dia do langamento) foi cuidadosamente preparado
para superar esses obstaculos, conseguindo demonstrar aos principais atores
da forca de vendas a importancia da prospecc¢do para a melhoria dos
resultados comerciais, bem como quais os rumos e objetivos que se desejava
atingir com essa pratica. Houve uma ampla orienta¢do sobre o que e como
fazer, demonstracdo de boas praticas e, principalmente, como a nova

ferramenta possibilitaria e facilitaria a sua atuagdao na prospecgao.

Foram disponibilizados diversos materiais de apoio para auxilio nas
visitas de prospecgdo (importancia da agdo, como utilizar o sistema, quem
visitar, como fazer as visitas, qual postura adotar, diferenciais competitivos
mais considerados por aquele tipo de cliente, os resultados atingidos e os

comparativos entre os atores envolvidos).

Fatores criticos de sucesso

Os principais fatores criticos de sucesso foram:

® sensibilizagdo e convencimento da Diregao;
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sensibilizacdo e comprometimento da forgca de vendas a respeito da
importancia da prospeccdo e da ferramenta para a melhoria dos seus

resultados individuais e, por consequéncia, dos resultados da Regional;

eficiéncia e simplicidade da pratica inovadora;

qualidade do banco de dados (relacdo de empresas) do mailing
disponibilizado pelo Departamento de Gestao Estratégica de Marketing da

ECT e, consequentemente, da relacdo de prospects oriunda dessa fonte; e

acdo de langamento da pratica (Dia P), que se tornou um referencial

positivo em evento de motivagdo e divulgagdo na Regional.

Por que a iniciativa pode ser considerada uma inova¢ao em gestao?

A iniciativa é uma inovagdo em gestdo por transformar completamente o
cenario da prospecc¢do: antes, auséncia de padronizagao e de indicadores de
desempenho que propiciassem um acompanhamento dos resultados dos
gestores; depois, um modelo padronizado de atuagdo, com indicadores de
acompanhamento. A partir da implantagao do SPI, passou a existir gestdo da
prospeccdo na DR/SPI. A principal inovacdo, porém, é que essa transformacao
se deu a partir de uma releitura dos conhecimentos e dos dados disponiveis,
reorganizando a forma pela qual a DR/SPI atua na prospecc¢do, sem que
tenham sido necessdrios grandes investimentos em solugGes tecnoldgicas
ou consultorias, sem remodelagem cultural e sem o aumento do quadro de

empregados.

Além disso, elevou a prospecgdo de novos clientes a um patamar muito
superior no ambito da Regional, consolidando a importancia dessa agao
para a melhoria continua dos resultados e propiciou um nivel diferenciado
e muito superior ao status anterior nesse quesito, conforme pode ser
observado no item “Resultados quantitativos e qualitativos concretamente

mensurados”.
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Para se ter uma ideia da sua importancia, em 2013 foi realizado
corporativamente o Concurso Inova na Pratica para conhecer e premiar as
praticas consideradas inovadoras no ambito da Empresa Brasileira de Correios
e Telégrafos (ECT), com a participacdo de centenas de praticas de todas as 27
Diretorias Regionais e da Administracdo Central. O Sistema de Prospecgdo
Inteligente (SPI) classificou-se inicialmente entre as cinco melhores praticas
inovadoras dos Correios e teve sua defesa oral na Administragdo Central, em
Brasilia, no final de outubro, sagrando-se a grande vencedora e sendo
reconhecida nacionalmente como a pratica mais inovadora da ECT, sendo que
os integrantes da equipe foram reconhecidos em cerimdnia no auditério da
empresa, recebendo o troféu das maos do presidente da empresa e dos vice-

presidentes presentes na solenidade.

Além disso, a pratica foi disseminada para outras Regionais da ECT,
(a pedido delas, sendo implantada na Regional do Rio de Janeiro), e esta
sendo avaliada pela Administragdao Central com o objetivo de torna-la
corporativa e dissemina-la para todas as demais Regionais, em um trabalho
conjunto com a Consultoria Falconi — contratada pela ECT para um processo
de melhoria de gestdo - e o grupo responsavel pela modelagem do processo
de prospecg¢do, o que é mais uma comprovagao inequivoca do seu sucesso e
inovagado.

Se ndo bastassem todos os reconhecimentos ja alcangcados no ambito da
ECT, ela certamente foi um marco na transicdo para uma nova situacgdo e
realidade, onde a prospecc¢do é vista pela for¢a de vendas como um dos
grandes motrizes da melhoria dos resultados da empresa, podendo atuar

com profissionalismo, sistematizacdo e continuidade.

Além de contribuir para a melhoria dos resultados da empresa, a
ferramenta possui material de apoio ao processo de prospec¢do que
possibilitard uma maior capacitagdo e profissionalizagdo da forga de vendas,

contribuindo também para a melhoria da imagem da ECT.
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Dessa forma, trata-se de uma excelente ferramenta de prospecgdo
inovadora e sem precedentes no ambito da ECT, possibilitando o acesso
facilitado a cerca de 1.300.000 (um milhdo e trezentas mil) empresas no
ambito da DR/SPI, das quais aproximadamente 98% ainda ndo possuem

contrato comercial.

Segundo conceitos da Fundagdo Nacional da Qualidade (FNQ), “O processo
deinovacdo pode ser interpretado como a busca, descoberta, experimentacdo,
desenvolvimento, imitacdo e adocdo de melhorias em produtos, servigos,
processos e técnicas organizacionais. Lembrando que tais mudangas, além
de gerar valor, devem ser difundidas as partes interessadas do sistema

organizacional”.

Considera-se também que inovagdo é a exploragdo com sucesso de novas
ideias. E sucesso para as empresas, por exemplo, significa aumento de
faturamento, acesso a novos mercados, aumento das margens de lucro, entre
outros beneficios. Entre os varios tipos de inovagdes, alguns se relacionam a
novos mercados e novos processos, porém, a inovagdo deve causar impacto
na participa¢cdo do mercado, receita ou outro tipo de resultado que se espera
de um processo como esse. Dessa forma, o Sistema de Prospecgdo Inteligente
(SPI) é uma ferramenta pratica e inédita, que demonstra ser um exemplo
completo de inovagdo na busca do aumento do faturamento e acesso a novos

mercados.
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