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CRI™ - VOLUME 0 FUNDAMENTOS
o1 Apresentacao

SOBRE ESTE DOCUMENTO

A Constituicdo da CRI™ é o documento fundacional do sistema. Nao é um treinamento. N&o € um manual
de processos. E a declaragdo do que a CRI™ acredita, como opera e quais principios nunca negocia.

Este documento é entregue antes de qualquer médulo de treinamento. E lido no Dia 1 de cada implantacéo.
E assinado por todo colaborador que ingressa na CRI™,

Quem nao concorda com o que esté escrito aqui ndo pertence a CRI™.
SECAO |
A DECLARAGAO

O que a CRI™ acredita e por que existe

CRI™ - VOLUME 0 FUNDAMENTOS

02 O Problema que Nao Podia Continuar

O mercado brasileiro de GLP viveu décadas concentrado em uma Unica pergunta: quanto eu consigo
vender hoje?

Poucos perguntaram: quantos dos meus clientes de ontem ainda estardo aqui amanha?

Enquanto as revendas contavam botijoes, os clientes sairam em siléncio. Sem aviso. Sem reclamacao.
Sem despedida. Foram para o concorrente que simplesmente chegou primeiro.

N&o porque o concorrente era melhor. Porque estava presente.

O MERCADO NAO MEDIA O RESULTADO ERA SEMPRE O MESMO
— Evasdo — Frequéncia de compra — Comportamento — Clientes migrando para concorrentes — Reducao de market
do cliente — Sinais de abandono — Experiéncia pds- share — Perda de faturamento recorrente — Custo de aquisicao
entrega crescendo
— Qualidade do cadastro — Crescimento dependem de novas vendas
L/
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o3 A Origem

Por Nilson Cabral — Fundador e CEO, GLP Energy 360° Ha alguns anos, percebi algo que mudaria para
sempre a forma como eu enxergava o mercado de GLP. Existiam clientes que confiavam no nosso trabalho.
Compravam regularmente, raramente pediam desconto e ainda indicavam novos clientes.
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Foi entdo que compreendi uma das maiores verdades de qualquer negocio:
“E mais rentavel, lucrativo e sustentavel manter um cliente do que

conquistar um novo.”

Enquanto muitas revendas concentravam seus esforcos apenas em vender mais, eu comecei a estudar
relacionamento. Entendi que quando uma empresa entrega qualidade, respeito e cumpre o prazo
prometido, o cliente volta. E quando ele volta, o negécio cresce de forma mais saudavel e lucrativa.

Fui entregador por estratégia — seis meses na rua para entender o que nenhum gestor enxerga do
escritdrio. Procurei quem pudesse me ajudar a estruturar o que estava vendo. Nao encontrei. Decidi ser
essa pessoa.

Foi assim que nasceu a CRI™. Uma estrutura criada para transformar relacionamento em resultado.

Nilson Cabral

Fundador e CEO — GLP Energy 360° | Criador da CRI™ GLP Energy 360° | Gestéo | Lideranca |
Prosperidade Documento fundacional — assinado no Dia 1 SECAO Il

O QUE EACRI™

Mais do que um departamento. Mais do que um CRM.

CRI™ - VOLUME 0 FUNDAMENTOS

oa A Inteligéncia que Transforma Clientes em Ativos

A CRI™ — Central de Relacionamento e Inteligéncia — é o sistema oficial da GLP Energy 360°
responsavel por transformar dados em relacionamento, relacionamento em retencao e retencdo em
crescimento sustentavel.

A CRI™ NAO E A CRI™ E

— Apenas um departamento — Apenas uma equipe — Uma estrutura estratégica completa — Uma cultura operacional
de atendimento — Um software de CRM — Uma permanente — Um sistema com método, processo e inteligéncia — A
iniciativa temporaria — Responsabilidade de uma sé camada que transforma dados em deciséo — Responsabilidade de
pessoa toda a lideranca

L/
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os Os 5 Pilares da CRI™

CONHECER Entender profundamente cada cliente e seu comportamento de consumo.
RELACIONAR Criar conexdes verdadeiras e gerar valor em cada ponto de contato.
FIDELIZAR Construir lealdade e preferéncia pela sua revenda ao longo do tempo.
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RECUPERAR

EXPANDIR

Trazer de volta clientes que se afastaram — com método, ndo com promogao.

Aumentar participacdo, ticket médio e presenca na vida do cliente.

GLP 360° - CRI™
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CRI™ - VOLUME 0 DESENVOLVIMENTO

oe OS 12 MANDAMENTOS

Os principios inegociaveis que regem toda a operacao da CRI™ Estes ndo sédo sugestdes. Ndo sdo
diretrizes. Nao dependem de humor, de carga de trabalho ou de quem esta olhando.

Sao os 12 mandamentos que definem o que é trabalhar na CRI™.,

01 Toda informacgéo
deve gerar agéo.

Toda informacéo deve gerar acdo. Quando violado: Dado sem acgéo é ruido. Na CRI™, cada informacao
coletada — uma frequéncia, uma reclamagédo, um silencio — precisa provocar uma resposta. Registrar
sem agir € 0 mesmo que nao registrar.

02 Todo cliente deve
possuir historico.

Todo cliente deve possuir histérico. Quando violado: Um cliente sem histdrico é um estranho. Com
historico, € uma oportunidade. O cadastro completo e atualizado é o primeiro ato de respeito com o cliente
— e 0 primeiro requisito para qualquer relagéo verdadeira.

03 Toda perda deve

possuir causa.

Toda perda deve possuir causa. Quando violado: Cancelamento sem classificagéo é perda duas vezes: o
cliente foi embora e o aprendizado também. Cada saida € uma informacgdo que o sistema precisa processar
para que 0 mesmo erro nao se repita.

04 Todo indicador deve
possuir responsavel.

Todo indicador deve possuir responsavel. Quando violado: KPI sem dono € informacdo. KPI com
dono é compromisso. Na CRI™, cada indicador tem um cargo especifico que responde pelo
resultado — e que é cobrado com clareza e regularidade.

05 Toda atividade deve
possuir evidéncia.

Toda atividade deve possuir evidéncia. Quando violado: Na CRI™ néo existe 'eu fiz'. Existe registro,
relatério, dashboard e F.A.R.™ atualizado. O que nao tem evidéncia nao foi feito — independente de
guantas vezes a pessoa jurar que fez.

06 Toda decisao
deve possuir
dono.

Toda deciséo deve possuir dono. Quando violado: Nenhuma situagéo fica sem resolugéo por falta de dono.
O sistema de escalada existe exatamente para isso: garantir que toda decisdo — operacional ou
estratégica — chegue a pessoa certa no prazo certo.

07
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Todo problema
deve possuir

escalada.
Todo problema deve possuir escalada. Quando violado: N&o existe problema grande demais para o
analista ou pequeno demais para o Diretor. Existe o nivel correto de resolugédo. Cada colaborador
conhece até onde vai sua autoridade — e sabe exatamente para quem escalar o que esté além.
08 Todo cancelamento deve gerar
aprendizado.
Todo cancelamento deve gerar aprendizado. Quando violado: Nenhum cancelamento é
apenas uma perda. E um dado. Uma histéria. Um
09 Todo dado deve

ser protegido.

Todo dado deve ser protegido. Quando violado: A carteira de clientes € o principal ativo estratégico da
empresa. Nao pertence ao colaborador. Pertence a organizacdo. Todo acesso, toda exportagdo e todo
compartilhamento de dados segue os termos desta Constituicéo.

10 Toda unidade deve
alimentar a
inteligéncia.

Toda unidade deve alimentar a inteligéncia. Quando violado: O CIN™ s¢ é tao preciso quanto 0s
dados que recebe. Cada unidade que atrasa relatorios, ndo atualiza indicadores ou deixa de registrar
cancelamentos enfraquece a inteligéncia de toda a operagéo.

11 Todo colaborador deve
evoluir continuamente.

Todo colaborador deve evoluir continuamente. Quando violado: A CRI™ nao acredita em
estagnacdao. A trilha de formacéo, as certificagcdes e o IPI™ existem para garantir que cada pessoa
esté crescendo junto com o sistema. Parar de aprender é comecar a ficar para tras.

12 Toda agdo deve
aumentar o valor do
cliente.

Toda agdo deve aumentar o valor do cliente. Quando violado: A finalidade Ultima de cada acdo da CRI™

€ preservar e aumentar o LTV de cada cliente. Toda deciséo, todo contato, todo processo e todo método

existe para responder uma Unica pergunta: isso aumenta o valor deste cliente para a empresa?

L]
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07 O PADRAO DE CONDUTA

Como um membro da CRI™ age nas situacdes que definem carater Método sem conduta é protocolo vazio.

A CRI™ ¢ feita de pessoas que executam com exceléncia — mas também de pessoas que agem com
integridade quando ninguém esta olhando.

Estas sao as situacdes que definem quem vocé é dentro da CRI™,

GLP 360° - CRI™
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os Diante de um Erro Proprio

Vocé errou. O cliente ficou sem contato no prazo. O registro esta incompleto. O POP néo foi seguido.
[ON&o é: Esconder, minimizar ou esperar que passe despercebido.

E: Reconhecer imediatamente para o Coordenador. Corrigir no mesmo dia. Registrar a ocorréncia na
F.A.R.™. Aprender o que causou 0 erro para nao repeti-lo.

CRI™ - VOLUME 0 DESENVOLVIMENTO

oo Diante de um Cliente Dificil

O cliente esta bravo. Reclama do prazo, do atendimento, do preco. Fala alto. Ameaca ir para a
concorréncia.

OON&o é: Responder com defesa, minimizar o problema ou prometer o que ndo pode cumprir.

E: Ouvir sem interromper. Registrar o estado emocional na F.A.R.™. Acionar o protocolo de retenco.
Escalar se necessario. Nunca deixar o cliente sem resposta no mesmo dia.

CRI™ - VOLUME 0 DESENVOLVIMENTO

10 Diante de um Colega que Nao Segue o Método

Vocé percebe que um colega esta pulando etapas, néo registrando na F.A.R.™ ou executando de forma
diferente do POP.

ON&o é: Ignorar para nao criar atrito, ou comentar com outros colegas sem resolver.

GLP 360° - CRI™ 11
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CRI™ - VOLUME 0 APLICAGAO E ENCERRAMENTO

11 Diante de um Dado Sensivel

Vocé tem acesso a dados de clientes, relatérios, campanhas e estratégias confidenciais.

OON&o é: Compartilhar por mensagem pessoal, exportar para uso préprio ou comentar informagfes da
carteira com pessoas fora da empresa.

E: Tratar todo dado como patriménio da empresa. Acessar apenas pelo sistema autorizado. Nunca exportar
sem aprovacgdo. O dado que vaza nao volta.

CRI™ - VOLUME 0 APLICAGAO E ENCERRAMENTO

12 Diante de uma Conquista da Equipe

A equipe bateu a meta. O ISB™ subiu. Um inativo foi reativado. Um cliente Premium foi retido.
ON&o é: Atribuir o resultado apenas ao esforco individual ou deixar passar sem reconhecimento.

E: Celebrar coletivamente. Nomear o que funcionou. Registrar a boa pratica. O resultado da CRI™ sempre
€ do sistema — mas 0s acertos merecem ser vistos e celebrados.

CRI™ - VOLUME 0 APLICAGAO E ENCERRAMENTO

13 TERMOS E POLITICAS

Os instrumentos que protegem a operacao, os dados e o patrimdnio Esta secdo apresenta 0os quatro
instrumentos juridico-operacionais que todo colaborador da CRI™ assina antes de iniciar suas atividades.
Eles ndo sao formalidade — sdo compromissos com evidéncia.

ANEXO A — TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E PROIBIDO: — Compartilhar senhas ou acessos —
Transferir dados para dispositivos pessoais — Fotografar relatérios ou dashboards — Encaminhar bases de
clientes para terceiros — Utilizar informagées da CRI™ apds o desligamento OBRIGACOES: — Manter
sigilo absoluto sobre toda informacéo acessada — N&o copiar ou exportar bases de clientes sem
autorizacdo — O compromisso permanece valido durante e ap6s o vinculo profissional “Confianca é
construida através da responsabilidade.” ANEXO B — POLITICA DE USO DOS EQUIPAMENTOS
CORPORATIVOS E PROIBIDO: — Instalar aplicativos ndo autorizados — Utilizar contas pessoais nos
equipamentos da empresa — Armazenar bases de clientes em aplicativos particulares — Compartilhar
equipamentos com pessoas ndo autorizadas OBRIGACOES: — Manter senha de acesso e bloquear tela
quando ausente — Utilizar exclusivamente contas corporativas — Em caso de desligamento: devolver o
equipamento com contas desconectadas “Equipamentos corporativos sdo extensdes da operacdo.” GLP
Energy 360° | Gestéo | Lideranca | Prosperidade Documento fundacional — assinado no Dia 1 ANEXO C —
POLITICA DE PROTECAO DA CARTEIRA DE CLIENTES E PROIBIDO: — Copiar contatos para contas
pessoais — Exportar listas sem autorizagdo do Diretor CRI™ — Transferir dados para concorrentes —
Compartilhar informacdes da carteira com terceiros OBRIGACOES: — Clientes pertencem a empresa —
nunca ao colaborador — Todo acesso ocorre exclusivamente por contas e sistemas autorizados — Em
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desligamento: revogar acessos, alterar senhas e auditar permissées no mesmo dia “Quem protege a
carteira protege a receita.” ANEXO D — POLITICA DE LGPD E TRATAMENTO DE DADOS E PROIBIDO:
— Comercializar ou compartilhar dados de clientes — Utilizar dados para finalidades nao relacionadas ao
trabalho — Divulgar informacdes pessoais de clientes OBRIGACOES: — Tratar dados com finalidade,
necessidade e transparéncia — Respeitar o direito do cliente de atualizar, corrigir ou solicitar descadastro
— Comunicar apenas com frequéncia e conteldo pertinentes ao relacionamento “Relacionamento de
confianca comecga com respeito aos dados do cliente.” GLP Energy 360° | Gestéo | Lideranca |
Prosperidade Documento fundacional — assinado no Dia 1 SECAO VI

O JURAMENTO

O compromisso que transforma colaborador em membro da CRI™ O juramento ndo é uma formalidade. E
um compromisso publico com a equipe, com a empresa e com cada cliente da Pacheco Gas. Ele marca a
transformacao.

CRI™ - VOLUME 0 APLICAGAO E ENCERRAMENTO

14 JURAMENTO DA CRI™

“Eu compreendo que cada cliente representa anos de receita futura e que o meu trabalho impacta
diretamente a salde financeira da Pacheco Gés.

Comprometo-me a proteger o Patriménio Comercial da empresa, registrar informacg6es com precisao, agir
antes da perda, cuidar do Verde Emocional de cada cliente, e tratar cada pessoa com respeito, atencao e
responsabilidade.

Entendo que a CRI™ n&o é um setor — é uma cultura. E que a diferenca entre uma revenda comum e uma
revenda de alto desempenho é exatamente o que faco no meu trabalho diario.

Assino esta Constituicdo ciente de que estou ingressando em um sistema que exige excelencia, integridade
e compromisso continuo.

Estou pronto.”

Colaborador: Nome: Testemunha (Coordenador ou Diretor CRI™): Nome:
CPF: Cargo:
Cargo: Unidade:
Data: / / Data: / /

Assinatura Assinatura

O dado que gera acao ndo é acidente.
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PRINCIiPIO DA CRI™

E mais rentavel manter um cliente
do que conquistar um novo.

A CRI™ transforma dados em relacionamento, relacionamento em retencao e retencao em
crescimento sustentavel. Enquanto as revendas contavam botijées, os clientes saiam em

siléncio. A CRI™ existe para que isso ndo volte a acontecer.

CRI™ GLP 360°

Central de Relacionamento e Inteligéncia Gestéo - Lideranga - Prosperidade
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