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| A EMPRESA \

A Assessa Industria Comércio e Exportacdo Ltda (www.assessa.com.br) é especializada
na fabricacdo de bioativos de alta performance para a induastria de cosméticos. Atua em
- ASSESSA um mercado extremamente competitivo, com clientes exigentes e concorrentes

el ¥ nousTRi, cOMERCOESXFORTACAOLTOA | goressivos.  Possui  representantes comerciais nas principais pragas brasileiras e
distribuidores no exterior. Objetiva excelente relacionamento com os clientes ¢ uma alta qualidade dos produtos.

| ANTES DO FOLLOW

Fundacio: Rio de Janeiro, década de 1960 - 2002: Nova geragdo da familia na direcdo da empresa;

Metas estratégicas: Orientacdo total ao cliente, eficiéncia operacional, reducdo de custos, novas técnicas de gestao;
Metas operacionais: Acompanhamento permanente do mercado, dos clientes ¢ das oportunidades de negdcio e
transferéncia da Area Comercial para Sdo Paulo;

Mudangas implementadas com dificuldade, pela estrutura distribuida da empresa e pela falta de um sistema que
possibilitasse a coordenacio do trabalho de todos os envolvidos;

Necessidade de um cadastro unificado com as informacdes de negocio - apenas os dados para emissdo de notas
fiscais e as vendas eram registradas no ERP - Dados de contatos em agendas, cartdes de vista, planilhas e no Outlook;
Controle da operagdo: auséncia de uma agenda corporativa ¢ mecanismos para supervisio de compromissos
assumidos - Dificuldades no gerenciamento de negocios em andamento, dos vendedores e representantes comerciais;
e Relacionamento com os clientes gerenciado através de formularios em papel, planilhas e trocas de e-mails;

e Documentagdo armazenada nas caixas postais dos usuarios, diretorios dos computadores e das servidoras de rede;

e Necessidade de melhor comunicaciio entre a Area Comercial e outros setores: Qualidade, Producio, Expedigdo, etc.

e Retrabalho no planejamento e execucio das acdes de marketing;

¢ Falta de relatérios gerenciais e estatisticas para a supervisio do negécio ¢ planejamento estratégico.

| DEPOIS DO FOLLOW

FOLLOW : Painel de controle para a diretoria e corpo gerencial - Apoio ao trabalho do dia-a-dia para funcionarios;
Gerenciamento eficiente de toda a operacgdo, do relacionamento com os clientes ¢ do desempenho comercial;
E-mails diarios a funciondrios (e até a parceiros e fornecedores), com a relacao de pendéncias ¢ atividades futuras;
Tratamento de "ndo conformidades", com rapida realizagdo de a¢des corretivas e planejamento de a¢des preventivas
Geragao de estatisticas e relatérios, com filtros especificos para cada situagao;

Acesso a partir de qualquer lugar: escritorio e fabrica no Rio de Janeiro, filial de Sdo Paulo, laptops dos diretores,

gerente comercial e vendedores - Até nas viagens no Brasil e exterior, em quarto de hotel ou mesmo em um cyber-caf¢;

¢ Registro em tempo real de informagdes através de gravadores MP3, telefone celular, Nextel ou secretaria eletronica -
servigo 24 horas por dia e 7 dias por semana;

e Agilidade aos vendedores em campo - apoio operacional e informacdes consultadas via celular ou Nextel;

e Todos os documentos de negocio armazenados no Follow - e-mails enviados e recebidos, fax, cartas, compromissos,
planos de agdo, propostas, analises de mercado, noticias da midia impressa e eletronica, dados da Web, informagdes dos
clientes e das vendas realizadas (importadas do ERP), etc.;

e Facilidades para armazenamento e consulta das informacdes, com backup e controle de acesso - Memoria da
empresa mantida em seguranca, preservando o conhecimento envolvido em cada processo ou projeto;

e Facilidade para o treinamento de novos colaboradores, em especial dos vendedores;

¢ Planejamento das atividades de desenvolvimento de produtos através de projetos, com a clara definicao de escopo,
estimativa de custos, analise de riscos e oportunidades (SWOT), cronograma e gerenciamento da execugao;

e Aplicagdo de técnicas de Geréncia de Projetos (padrdao PMI - Project Management Institute) em todas as areas da

empresa, inclusive na area comercial: Gerenciamento estruturado da negociacio com os clientes.

| INFORMACOES DETALHADAS E DEPOIMENTOS

A seguir, mais informagdes sobre a utilizacdo do Follow pela diretoria ¢ outras areas da Assessa,
assim como depoimentos do Diretor-Presidente ¢ de pessoas dos departamentos Comercial,
Qualidade, Expedi¢ao e Marketing.




CASO DE SUCESSO Business
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| A EMPRESA |

A Assessa Industria Comércio e Exportagdo Ltda (www.assessa.com.br) é especializada
na fabricagdo de bioativos de alta performance para a industria de cosméticos, tendo entre
= ASSESSA seus clientes empresas como a Natura e O Boticario. Possui representantes comerciais nas

=N nousTRis conerco E sxForTachoLon | principais pragas brasileiras e distribuidores no exterior. A empresa objetiva um excelente
relacionamento com os clientes e uma alta qualidade dos produtos, com permanente capacitagdo e treinamento de seu
quadro técnico e operacional.

[ANTES DO FOLLOW |

A Assessa, fundada na década de 1960, ha cinco anos passou a ser administrada pela nova geragdo da familia. Varias

providéncias foram tomadas, de forma a adequar a empresa aos novos tempos, buscando um aumento na produtividade e

na lucratividade. Entre elas:

e orientacdo total ao cliente, mas buscando eficiéncia operacional e permanente reducdo de custos;

e aplicagdo de novas técnicas de gestdo: Qualidade, Planejamento Estratégico, Business Intelligence, CRM, Geréncia de
Projetos, Gestdo do Conhecimento e Inteligéncia Organizacional.

e remontagem da area comercial, com a transferéncia da geréncia comercial para Sdo Paulo, onde se concentra uma
substancial parte de seu faturamento

e acompanhamento em tempo real do mercado, do relacionamento com os cliente e das vendas da empresa, de forma a
identificar riscos e oportunidades de negdcio, promovendo corre¢des de rumo, sempre que necessario.

A implementagdo destas mudangas estava enfrentando dificuldades, pela estrutura distribuida da empresa e pela falta de

um sistema que possibilitasse a coordenag@o do trabalho de todos os envolvidos.

| DEPOIS DO FOLLOW

O Follow ¢ hoje um auténtico "painel de controle" para a diretoria da Assessa, permitindo supervisionar e gerenciar
eficientemente toda a operagdo, em especial o desempenho da area comercial e o relacionamento com os clientes.

Isto pode ser feito a partir de qualquer lugar: nos computadores do escritério, da fabrica no Rio de Janeiro, da filial de Séo
Paulo, nos laptops dos diretores, da gerente comercial e dos vendedores. Até nas viagens pelo Brasil € ao exterior, em um
quarto de hotel ou mesmo em um cyber-café.

Todos os documentos (e-mails enviados e recebidos, fax, cartas, compromissos, planos de agdo, propostas, analises de
mercado, noticias da midia impressa ou eletronica, dados pesquisados na Web, informacdes dos clientes e das vendas
realizadas - importadas do ERP, etc.) sdo armazenados no Follow, com facilidade para recuperacdo e consulta, mas com
controle de acesso. Assim, € possivel acompanhar toda a operagdo, em tempo real. Mantendo em seguranca a memoria da
empresa e preservando o conhecimento envolvido em cada processo ou projeto.

ﬁ O Follow possui também uma poderosa agenda corporativa ¢ um "to-do list" centralizado, com todas as
reunides, visitas a clientes, eventos e avisos. Os compromissos pendentes sdo classificados por data,
prioridade, funcionério, area da Assessa, unidade de negocio, cliente e projeto. E possivel também a gerago e
impressao de detalhados relatorios gerenciais. Os funciondrios da Assessa recebem diariamente um e-mail
@ ‘. com as suas pendéncias, .mostrando 0 que esta atrasado (em vermelho), o que esta vencendo hqje (em
amarelo) e o que tera vencimento futuro (em verde). Assim, todos sabem exatamente o que fazer no dia-a-dia
@ 2| e nada "caira no esquecimento”. Até mesmo fornecedores e parceiros de negocio podem receber estes e-mails
diarios, aumentando a eficiéncia destas parcerias

[DEPOIMENTO |

Daniel Weingart Barreto, Diretor-Presidente da Assessa, ¢ responsavel pela gestdo do processo de negocio e pelo
planejamento estratégico. Acompanha de perto a atuacdo da area comercial e o relacionamento com clientes e
revendedores. Supervisiona as areas de Qualidade, Pesquisa & Desenvolvimento, Produgdo e Adm/Financeira.

"O Follow viabilizou a implantacdo das mudancas necessarias a reinvengdo da empresa, de forma a manter a
qualidade dos produtos, o padrdo de atendimento e a satisfagdo dos clientes, aumentando nossa participagdo no
mercado ¢ a lucratividade. Hoje posso definir estratégias e taticas, montar planos de acdo e delegar tarefas, com a
certeza de que todos se empenhardo para cumpri-las. Mesmo em viagens, sinto-me permanentemente conectado aos
processos e projetos da empresa, orientando os envolvidos e corrigindo situagdes que poderiam causar problemas"
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| A AREA COMERCIAL |

A Assessa atua em um mercado extremamente competitivo, com clientes exigentes e
concorrentes agressivos. A estrutura do processo comercial envolve diversas etapas, cuja
— ASSESSA realizacdo pode durar meses. Por estes motivos sua area comercial tem que cuidar muito

=l W nousTai, covtrcoesxroriacioon | bem do relacionamento com os clientes, acompanhando pro-ativamente todas as fases
do processo comercial. Além disso, tem que trabalhar para a fideliza¢do destes clientes, detectando novas oportunidades.

| ANTES DO FOLLOW \

Todo o relacionamento com os clientes era gerenciado através de planilhas e trocas de e-mails. Isto causava sérios
problemas de comunicagdo, tanto interna quanto externamente. A diretoria e a geréncia comercial tinham dificuldades
para acompanhar o que acontecia com os clientes, pois ndo havia um cadastro unificado com as informagdes de negdcio,
além dos dados para a emissdo das notas fiscais. Apenas as vendas passadas eram registradas no ERP. Ndo havia um
sistema que gerenciasse 0s negocios em andamento e a atuacdo dos vendedores, representantes e distribuidores.

| DEPOIS DO FOLLOW \

Hoje, as informacées de negocio encontram-se armazenadas no Follow, possibilitando que todos ajudem a area
comercial no relacionamento com os clientes. Por exemplo, quando um vendedor faz uma visita ou reunido, registra o que
aconteceu (ata) ¢ um plano de a¢ao (compromissos assumidos: pedidos de amostras, envio de literatura técnica, etc.). Isto
pode ser feito através de um gravador MP3 ou passado imediatamente via telefone celular ou Nextel. As pessoas da
Assessa envolvidas no processo serdo avisadas automaticamente e a amostra prometida serd enviada. Fica facil também o
acompanhamento diario pela geréncia comercial ¢ pela diretoria da Assessa.

Um cliente nunca fica sem posi¢do sobre um assunto pendente, pois sempre havera uma pessoa na Assessa para
atendé-lo e registrar suas solicitagdes ou mesmo reclamagoes. O Follow também da muita agilidade aos vendedores em
campo. Na Assessa, ¢ comum que eles liguem para pedir informagdes: algum dado da ata da tltima reunido com o cliente,
0 nome completo, cargo e telefone de um contato ou a propria localizacdo da empresa. Como até mesmo fotos, mapas e
roteiros podem ser armazenados no Follow, estas informagdes sdo passadas ao vendedor prontamente.

E possivel também, através de uma secretdria eletrdnica, o cadastramento de empresas e contatos, o agendamento de
reunides e o registro de compromissos. Este servigo, 24 horas por dia e 7 dias por semana, ¢ muito Util quando néo se
pode acessar o sistema diretamente. Logo apos a visita a um cliente, no transito, em um encontro no embarque de um
aeroporto, em um jantar no fim de semana, visitando stands em uma exposicao ou participando de congressos ou eventos.

O Médulo de Gerenciamento de Projetos do Follow foi usado pela Assessa para a defini¢do do "PCA - Projeto
Comercial Assessa", uma base padrdo para a negociacdo de novos projetos com os clientes. Isto facilita também o
treinamento de novos vendedores, pois a inteligéncia ¢ conhecimento do processo sdo explicitados e documentados.

| DEPOIMENTOS \

A engenheira quimica Téania Fernandes, com larga experiéncia no mercado cosmético, é gerente comercial da Assessa,
coordenando o trabalho dos vendedores, a nivel nacional, a partir da Filial Sdo Paulo

"O Follow agiliza imensamente o trabalho dos vendedores e da geréncia comercial. As informagdes dos clientes ficam
armazenadas centralizadamente, com facil localizagdo e recupera¢do. Além disso, o Mini-Cubo do Follow possibilita a
geracdo de planilhas e graficos de vendas, facilitando analises de mercado e do desempenho comercial dos vendedores,
representantes e distribuidores. O Follow permitiu também a criacdo de "Projetos Padrdo" para a area comercial, um
conceito inovador no gerenciamento da negociagdo com os clientes"

Maurice Nort é Gerente de Contas da Assessa no Rio de Janeiro

"O Follow ajuda a planejar as visitas a clientes, facilitando a documentagdo e o controle dos planos de agdo decorrentes,
impedindo que uma promessa seja esquecida, o que poderia comprometer nossa imagem perante o cliente. O acesso ao
Follow via Nextel ou telefone celular também nos da enorme agilidade quando estamos em campo"

Juliana Seara é Gerente de Contas da Assessa em Minas Gerais

"Mesmo estando em Belo Horizonte, sinto que todos na empresa trabalham para o sucesso de meus projetos comerciais.
Uso o Follow diariamente para registrar minhas visitas € compromissos, assim como solicitar o envio de amostras de
produtos, com a certeza de que o pessoal da fabrica ira prontamente tomar as providéncias necessarias. E todos os meus
e-mails sdo enviados diretamente pelo Follow, inclusive anexando as ultimas versdes dos folhetos ¢ literaturas técnicas,
em PDF, que também estdo armazenadas no sistema"
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[AS AREAS DE P&D, QUALIDADE, PRODUCAO E EXPEDICAO |

As areas de Qualidade, Producdo e Expedicdo sdo responsaveis pelo envio das matérias
primas da Assessa, dentro das especificagdes técnicas e¢ padroes de qualidade
- ASSESSA estabelecidos por exigentes clientes como a Natura e O Boticario. Muitas vezes um
el ¥ mousTaw, cowtreo EsFomrcioLos | nroduto tem que ser adaptado as necessidades de um cliente, o que € feito pela area de
Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) e acompanhado pela Qualidade. Caso eventualmente ocorram "nao conformidades”
neste processo, estas devem ser identificadas o mais rapidamente possivel, para que sejam executadas as acdes corretivas

e preventivas. E, se necessario, mudangas no proprio processo de producao.

[ANTES DO FOLLOW |

Como ndo havia um sistema informatizado para o acompanhamento do processo (o gerenciamento era feito através de
formularios em papel, planilhas, telefonemas e trocas de e-mails), era natural que algumas situagdes saissem do controle.
Eventualmente aconteciam problemas de comunicagdo entre a area de vendas, qualidade, expedigdo e o cliente gerando
nao conformidades e insatisfacdo por parte do cliente. A falta de dados estruturados também dificultava a geragdo de
dados estatisticos sobre as ocorréncias, prejudicando o diagnéstico e a tomada de agdes corretivas e preventivas.

| DEPOIS DO FOLLOW \

Hoje na Assessa os detalhes da negociagdo da area comercial com os clientes em relacdo a pedidos de amostra ou
adaptacao de produtos sdo imediatamente informados as areas de P&D, Qualidade e Expedi¢cdo, assim que é feito o
registro no Follow. Todo o processo ¢ acompanhado pelos envolvidos, inclusive a diretoria, sem que ocorram problemas
de comunicagdo, retrabalho ou danos a imagem da empresa. Em caso da ocorréncia de uma nao conformidade, havera a
classificagdo através de vocabularios controlados (taxonomias), permitindo posteriormente a geragdo de estatisticas e
relatérios, com filtros especificos para determinado tipo de abertura e finalizagdo de ocorréncia. Isto facilita, inclusive, o
planejamento em relacdo as situagdes futuras.

O desenvolvimento de novos produtos ¢ feito através de projetos, com a clara defini¢do de escopo, estimativa de custos,
analise de riscos e oportunidades (SWOT), cronograma e gerenciamento da execucao, inclusive das mudangas decorrentes
de solicitagdes dos clientes. Em cada projeto sdo aplicadas técnicas de Geréncia de Projetos, de acordo com o padrido do
PMI - Project Management Institute. Todas as pessoas envolvidas (os "stake holders", de acordo com o PMI), inclusive
da diretoria, podem acompanhar o andamento de cada projeto. E possivel também acompanhar a situagio da carteira de
projetos como um todo, o que facilita a aloca¢do de recursos e a propria selecdo de quais projetos serdo realizados, em
funcao das necessidades dos clientes e dos interesses da Assessa em relacdo ao mercado.

O Follow também foi utilizado em projetos mais "classicos'", como foram em casos da realizagdo de obras civis na
fabrica ou da troca do combustivel das caldeiras. Para cada um destes projetos foram definidos cronogramas e planos de
acao, com explicita delegagdo de responsabilidades (inclusive para fornecedores e sub-contratados) e acompanhamento
por parte dos gerentes da area de qualidade e produgao.

Em todos os fluxos de trabalho ("workflows") descritos acima, todas as informagdes ficam registradas no Follow ¢ as
pessoas envolvidas sdo informadas em tempo real, ndo ocorrendo problemas de comunicagao. Evitando o re-trabalho e o
desperdicio de recursos humanos e financeiros, tempo e dinheiro.

| DEPOIMENTOS

Marisa Godinho da Fonseca, Quimica Industrial, é responsavel pela Area de Qualidade da Assessa

"O Follow facilita o gerenciamento do planejamento das agdes corretivas e preventivas no que se refere as ndo
conformidades que sdo apontadas em auditorias internas e externas, como também o cronograma dos projetos de novos
produtos. E significativo o auxilio do Follow no registro constante, atualizado e sistematizado, por cliente e por projeto"

Ana Paula Cruz é responsavel pela Area de Expedi¢io da Assessa e pelo apoio a Area Comercial

"O envio de amostras de produtos ou lotes de produgdo aos clientes foi muito facilitado pelo uso do Follow. Uma rapida
consulta ao calendario corporativo permite visualizar toda a programacdo de envio e gerenciar as confirmacdes de
recebimento. O sistema facilitou também minha comunica¢do com os vendedores e com a geréncia comercial”
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| A AREA MARKETING |

A Area de Marketing da Assessa é bastante ativa, sendo responsavel pela publicidade e
pelas acdes de divulgagdo da empresa, pela criagdo e produgdo de material grafico, como
= ASSESSA folhetos técnicos ou comerciais. Planeja, organiza e gerencia as participagdes da empresa

= NOUSTRR COVRGOERTORTAOOLN | e eventos, feiras e exposi¢des setoriais. Estd envolvida também nas prospeccdes de
oportunidades de negdcio e no desenvolvimento de produtos, de acordo com as demandas de mercado.

| ANTES DO FOLLOW |

O pesadelo de muitos profissionais de marketing sdo os prazos: para preparacdo de um folheto, montagem de um stand
em exposicao, diagramacdo de anuncios, envio de malas diretas, etc. Atrasos podem causar grandes prejuizos. Por
exemplo, de que adianta enviar um convite para um evento e ele s6 chegar ao convidado na véspera, ou pior, no dia
seguinte? Uma outra situacdo estressante € ndo conseguir com facilidade os dados para a defini¢do de uma estratégia de
marketing, pois as informagdes estdo espalhados pelos microcomputadores da empresa. Ou apenas na cabega das pessoas.

Antes do Follow, eventualmente aconteciam na Assessa atrasos em agdes de marketing, causados principalmente por
falhas de fornecedores e terceirizados. Muitas vezes as pessoas tinham que trabalhar no final de semana ou, em casos
extremos, "virar a noite", para que os prazos fossem respeitados, com gastos nao previstos ¢ enorme desgaste para as
pessoas envolvidas.

Na Assessa ndo havia um cadastro centralizado com os dados atualizados dos contatos nos clientes. Muitas vezes sabia-
se somente o primeiro nome ¢ o telefone, mas ndo o cargo, area ou o e-mail da pessoa. Assim, as atividades de marketing
eram prejudicadas, como por exemplo na divulgacdo de um evento ou no envio de brindes e cartdes de Natal.

[ DEPOIS DO FOLLOW |

Todos os clientes e contatos (em especial os decision makers) foram cadastrados no Follow, a partir de dados de cartdes
de visita, planilhas, e-mails enviados e recebidos ¢ também do ERP da Assessa. Definiu-se que seria feito um trabalho
permanente de revisdo destes dados, principalmente pela drea comercial. Hoje, tenta-se conseguir até mesmo a data de
aniversario das pessoas, para que elas sejam lembradas no dia.

A area de marketing usa o Follow para o levantamento de informagdes precisas que possibilitem o desenvolvimento de
acoes efetivas, como por exemplo o envio de brindes e cartdoes de Natal ao final do ano ou a geragdo de malas-diretas
para a divulgacao de novos produtos ou informando a participacdo da Assessa em exposicdoes ou congressos da arca
cosmética. As listas de destinatarios sdo registradas no Follow e revisadas ao longo do ano. Quando necessario,
etiquetas sdo geradas e e-mails enviados. E possivel até mesmo o gerenciamento do "recall" da mala-direta, através de
telefonemas programados no Follow: a area de marketing e os gerentes de conta podem monitorar a receptividade pelos
clientes. Tudo isto permite malas diretas seletivas, evitando o famoso "espalhe e reze" ("spray & pray").

Fichas de especificagdo de produtos e outros folhetos e folders sdo armazenados no Follow, ficando a versdo mais
recente imediatamente disponivel para as outras dreas da empresa, em especial aos vendedores. Para enviar um folheto
a um cliente, o vendedor eria um e-mail no proprio Follow, escolhendo quais os anexos a incluir. Tem-se assim a
memoria do que foi enviado. A consulta pode ser feita a qualquer momento com facilidade.

O Moédulo de Gerenciamento de Projetos do Follow ¢ usado pela area de marketing para planejar a participacdo em
feiras e exposicoes, inclusive com a definicdo de projetos padrao, de forma a facilitar atividades futuras.

| DEPOIMENTO

Adriana Seara ¢ Gerente de Marketing da Assessa

"O Follow ¢ uma ferramenta muito util para a area de marketing. Como todas as informagdes estdo armazenadas
centralizadamente, posso encontrar com facilidade o que procuro para uma nova campanha, material de divulgacao ou
publicidade. Além disso, podemos planejar melhor nossas atividades e gerenciar o trabalho dos envolvidos em um
projeto, como por exemplo um novo aniincio, a montagem de um stand em exposi¢ao ou o envio de uma mala-direta"




