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MAPEAMENTO E GESTAO DE RELACIONAMENTO
COM CLIENTES ATIVOS E POTENCIAIS

1. Tema:

Desenvolvimento Tecnoldgico

2. Subtema:

Transformacao Digital

3. Categoria de Servico

Acesso a Servigos de Terceiros

4. Tipo de servico / Instrumento

Consultoria tecnologica

5. Modalidade

Online - Remoto/A distancia

6. Publico Alvo:

ME, MEI, EPP, Artesao

7. Setor indicado

Agronegdcios, Comércio, Industria, Servicos

8. Descricao

ETAPA 01 | LEVANTAMENTO INICIAL E BRIEFING DO CLIENTE

e Pesquisa inicial respondida pela empresa para diagnosticar seu estagio atual de
digitalizacao.

e Briefing com um resumo das impressdes sobre as empresas atendidas, orientando as
proximas etapas da consultoria.

e Serao explorados conceitos fundamentais que guiarao o ciclo de consultorias, como a
diferenciacao entre clientes e leads, LGPD e responsabilidade na tratativa de dados.
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Destacando como a gestdo estratégica de clientes ativos e potenciais pode gerar
oportunidades de vendas e ganhos significativos, independentemente do estagio de
desenvolvimento do negocio.

“~ENTREGA: Cronograma geral de execucao do servico, com escopo de trabalho e as datas
previstas para este ciclo de consultoria.

ETAPA 02 | LEVANTANDO OS DADOS DOS CLIENTES

¢ Nesta consultora o consultor(a) mapeara junto a empresa qual o perfil de seus clientes. O
objetivo serd identificar e categorizar tanto o perfil de clientes cativos quanto os
potenciais (leads), registrando dados essenciais como nome, telefone, e-mail e endereco.

e Também serao discutidas informagdes adicionais que caracterizam a "lead" ideal de cada
negécio, como preferéncias, histérico de compras e feedbacks. Essas informacoes
permitirdao abordagens mais personalizadas e eficazes, fortalecendo o relacionamento
com o publico.

Ao final da consultoria, a empresa terd uma visdo mais pratica sobre como mapear
estrategicamente seus clientes, abrindo oportunidades para aprimorar o atendimento e
fortalecer as relacdes com o publico.

“ENTREGA: Resumo do atendimento com a descricdo do que compdes a “lead” ideal de
cada negdcio, segmentando seu publico e otimizando os esforcos de vendas.

ETAPA 03 | ESTRUTURANDO OS DADOS DOS CLIENTES

¢ Nesta consultoria, cada empresa sera guiada na definicao de um sistema estruturado e
organizado para categorizar tanto os clientes cativos quanto os potenciais.

e O foco serd aformalizacao do registro desses dados que compoes a “lead” ideal de cada
negdcio, para uma compreensao mais estratégica das relagdes com o seu publico.

Para empresas que ainda ndao possuem um sistema ativo, serd oferecido suporte para a
implementacdo de uma solucdo pratica, que pode ser até uma planilha online. Ja para
aquelas que possuem um de CRM ativo (Customer Relationship Management), o encontro
incluird uma analise avancada da base de clientes, incluindo a qualidade dos dados,
identificacdo de lacunas e informacoes desatualizadas, além de estratégias para aprimorar a
gestao.
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Essa estrutura fortalece o relacionamento com os clientes, gerando oportunidades de vendas mais
precisas e resultados sustentaveis.

Y ENTREGA: Resumo do atendimento, destacando qual foi o sistema estruturado para categorizar
tanto os clientes cativos quanto os potenciais.

ETAPA 04 | ANALISE DE METRICAS E RESULTADOS OBTIDOS NA GESTAO DE CLIENTES

¢ Nesta consultoria, com os dados essenciais dos clientes cativos e potenciais ja definidos e
organizados em um sistema de facil verificacdo, sera realizada uma analise das métricas e dos
resultados obtidos na gestao de clientes até entao.

Esse serd um momento valioso para realizar ajustes personalizados na estratégia de gestao de
clientes, compartilhando com o(a) consultor(a) suas experiéncias com 0 pProcesso em Ccurso,
destacando o que tem funcionado bem e identificando pontos de melhoria em suas abordagens.

“ENTREGA: Resumo do atendimento, destacando acOes essenciais que podem ajudar na
organizacao e no acompanhamento do relacionamento com esses clientes.

ETAPA 05 | AJUSTES FINAIS NA GESTAO DE CLIENTES E PROXIMOS PASSOS

e Nesta consultoria, sera feita uma revisdao geral das agdes implementadas até o momento,
permitindo uma compreensao mais aprofundada sobre quem sao os clientes ideais de cada
negdcio e como atendé-los de forma ainda mais eficaz.

e Os participantes poderao discutir com o(a) consultor(a) novas formas de interacao e
relacionamento com seus clientes mapeados, explorando estratégias criativas para aumentar o
engajamento de sua base de clientes para as vendas.

Revisitando junto ao consultor(a) a jornada percorrida até aqui e refinando abordagens conforme as
necessidades especificas de cada empresa. Caso haja interesse, as empresas participantes poderao
personalizar seus préximos passos dentro do programa, escolhendo fichas/solugdes subsequentes
ou complementares oferecidas pelo SEBRAETEC para pequenos e médios negdcios.

S“ENTREGA: Relatério final entregue a empresa, apresentando um panorama da evolucdo do
negocio ao longo do ciclo de consultoria, com as principais recomendacées, métricas e estratégias
abordadas para facilitar a construcao de relacées mais sélidas e estratégicas com os clientes.

9. Pré-Requisito

Ficha a ser realizada com o minimo de 5 e maximo de 15 de empresas.
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10. Beneficios e Resultados esperados

Este ciclo de consultoria capacitara as empresas a implementar um sistema estratégico de gestao de
clientes, promovendo maior organizacao e eficiéncia. Com suporte especializado, as participantes
desenvolverao o registro e a gestao de seus clientes, tanto atuais quanto potenciais, assegurando que
dados essenciais, como informacoes de contato e histérico de compras, estejam organizados e
facilmente acessiveis.

A andlise técnica personalizada permitira identificar oportunidades para aprimorar abordagens de
vendas e atendimento, fortalecendo a retencao e a satisfacao dos clientes. Ao final do ciclo, as
empresas estarao preparadas para melhorar o relacionamento com seu publico e impulsionar vendas.
O uso eficaz de ferramentas de CRM, quando aplicavel, trard insights valiosos para decisoes
estratégicas, contribuindo para o crescimento sustentavel do negdcio.

11. Formato e Estrutura necessaria

Cada empresa contarda com 12 horas de consultoria, distribuidas em cinco encontros online. E
fundamental acompanhar o cronograma e a carga horaria prevista para cada sessao com o
consultor(a). Os encontros serao realizados em plataformas como Google Meet, Zoom ou Microsoft
Teams, conforme a programacao estabelecida.

Além disso, o consultor(a) fara o acompanhamento das sessdes (follow-up) com o cliente por meio
do WhatsApp ou outros canais acordados. Esse acompanhamento inclui a verificacdo dos
entregaveis concluidos ou pendentes entre as sessoes.

12. Responsabilidade da empresa demandante

1. Aprovar a proposta do Sebrae, valores e condicdes de pagamento;

2. Conhecer e validar a proposta de trabalho, o escopo das etapas e as entregas do prestador de
servico;

3. Disponibilizar agenda prévia para visitas, reunides e atividades propostas pelo prestador de servico;
4. Fornecer informacoes técnicas sobre os processos, produtos ou servicos ao prestador de servico
para o desenvolvimento do trabalho;

5. Avaliar o servico prestado.
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13. Responsabilidade da prestadora de servicos

1. Realizar reuniao para alinhamento e apresentagao das atividades previstas;

2. Analisar a demanda e as informacdes fornecidas pela empresa;

3. Elaborar proposta, escopo de trabalho, cronograma das etapas do projeto, agenda de reunides e
atividades, sendo necessario validar com a Empresa Demandante;

4. Fornecer as entregas previstas, validadas pela empresa demandante, ao Sebrae;

5. Orientar a empresa que os gastos subsidiados pelo Sebrae, quando for o caso, sejam apenas
para itens permitidos pelas regras da linha de reembolso determinadas pelo Sebrae, e nao atuar
em conluio com fornecedores e/ou empresa demandante para obter vantagens indevidas ou
permitir a pratica de pregos acima do mercado.

o

sebraetec.sebraemg.com.br/perguntas-e-respostas
0800 570 0800
SEBRAE.MG
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