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FUNDAMENTOS

o1 Apresentacao

O mercado brasileiro de GLP n&o é formado apenas por pedidos, botijdes, entregas, precos e pagamentos.
E formado por pessoas, familias, neg6cios, operacdes, necessidades, urgéncias, expectativas,
experiéncias e relacionamentos.

®  Uma familia que precisa preparar uma refeicdo ndo possui a mesma necessidade de um restaurante que
corre o risco de interromper sua produgéo.

= Uma pequena Revenda que depende da proxima Rota ndo possui a mesma realidade de uma operagéo
urbana com estoque, equipe e diferentes fornecedores.

= Um beneficiario do Gas do Povo nao deve ser tratado apenas como uma forma de pagamento.
B Um cliente que retira na Portaria nao deve ser classificado como um mercado separado.
= Um cliente que compra pouco nao deve ser considerado automaticamente sem valor.

= Um cliente que permanece em siléncio nao deve ser considerado automaticamente satisfeito.

O Programa de Treinamento MICC™ foi criado para transformar a metodologia da GLP 360° em
competéncia humana e capacidade operacional. Sua funcdo é preparar as pessoas para conhecer o
cliente, ouvir sua realidade, compreender sua necessidade, interpretar dados e comportamentos, classificar
com responsabilidade, priorizar pelo impacto, comunicar corretamente, agir com agilidade, registrar com
precisdo, avaliar resultados e aprender com cada interacao.

O treinamento ndo existe apenas para ensinar o MICC™. Existe para mudar a forma como a empresa

enxerga, compreende e serve seus clientes.

FUNDAMENTOS

o2 Por que a Versao 2.0

A versédo 1.0 do programa ja superava a maioria das formacdes do setor: ndo se limitava a atendimento,
vendas ou uso de sistema, e entendia corretamente que cada cadastro, atendimento, venda, entrega,
reclamacéo, visita, negociacéo e recompra produz informagdes que melhoram — ou prejudicam — as
decisbes da empresa.

Avaliacao executiva da versao anterior

Dimensao Avaliacao

Fundamentos e visao 9,0
Estrutura de contetidos 8,5
Aplicacdo ao mercado de GLP 8,5
Diferenciacao por fungéo 8,5
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Dimensao Avaliacao

Profundidade pratica 7,5
Formagéo comportamental 7,5
Avaliacao e certificacao 8,5
Implantacao na operacao 8,0
Integragdo com o novo MICC™ 7,0
Maturidade geral 82%

O programa foi desenvolvido antes das principais evolucées do método. A versdo 2.0 incorpora
integralmente:

® 0 MICC™ — Perfil dos Clientes;

® 0 novo Manual Operacional;

® as 26 dimensdes do cliente;

m atese do tempo e da agilidade;

® o impacto do TIA™, TIR™ e TIE™;

m a diferenca entre sensibilidade ao prazo e impacto do tempo;
m 0s perfis e subperfis nacionais;

m a prioridade definida pelo impacto, e ndo apenas pelo valor;
= 0 Protocolo de Promessa Real;

m fato, sinal, hipétese e confirmacéo;

® a separacao definitiva entre CIA™ (B2C) e CIV™ (B2B);

m aformacdo especifica dos entregadores;

m 0 papel dos profissionais na experiéncia do cliente;

m 0 OEFAA™ como competéncia humana,;

® a medi¢éo da transferéncia do treinamento para a operagéo.

FUNDAMENTOS

o3 Definicao oficial e posicao no ecossistema

O Programa de Treinamento MICC™ ¢ o sistema oficial de formacéo, capacitacéo, avaliacéo, certificacdo
e desenvolvimento continuo dos profissionais responséaveis pela aplicacdo do método.

O programa transforma: conceitos em competéncias - regras em decisdes - processos em comportamentos
- dados em interpretacdo - recomendacdes em acdes - experiéncias em aprendizado - pessoas
preparadas em resultados sustentaveis.

O Programa nao cria hovas regras. Ele ensina e aplica o que ja foi aprovado nos documentos oficiais.

Documento O que ensina

01 - Perfil dos Clientes Quem sao os clientes e 0 que precisa ser conhecido sobre eles.
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Documento O que ensina

02 - Arquitetura do Método Como o conhecimento é organizado.

03 - Manual Técnico Como dados, classificagcdes, Scores e previsfes sdo interpretados.
04 - Manual Operacional Como as equipes devem executar.

05 - Programa de Treinamento Transforma tudo isso em competéncia humana.

O Perfil define o cliente. A Arquitetura organiza o método. O Manual Técnico define as regras. O Manual

Operacional define a execucdo. O Programa de Treinamento prepara as pessoas.

FUNDAMENTOS

o Tese central da formacao

Nenhum método sera implantado apenas porque foi documentado, apresentado ou inserido em um

sistema.

O MICC™ estara implantado quando as pessoas mudarem a forma de:

m olhar;

H ouvir;

® perguntar;
® compreender;
® registrar;
= interpretar;
m classificar;
® priorizar;
® comunicar;
m  decidir;

® agir;

m avaliar;

= aprender.

Tecnologia organiza informac¢des - Método organiza decisdes - Processos organizam a execug¢ao -
Treinamento organiza comportamentos - Pessoas preparadas transformam conhecimento em resultado

FUNDAMENTOS
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os O que o cliente espera e a tese do tempo

O cliente ndo escolhe uma revenda apenas por preco, marca, promocao ou brinde. Esses fatores podem
influenciar a escolha inicial — mas ele também espera atendimento respeitoso, resposta rapida, facilidade,
informacao clara, prazo verdadeiro, agilidade, eficiéncia, entrega rapida, entrega segura, solucéo e
confianca.

O cliente compra GLP por necessidade. Escolhe a empresa pela capacidade de resolver. Volta a

comprar pela experiéncia que recebeu.

O tempo precisa ser compreendido por todas as funcoes

N&o apenas por atendentes, expedidores ou entregadores.

Indicador O que representa na formacao

TIA™ . Atendimento  Capacidade de responder rapidamente sem perder atencéo, respeito, clareza, precisdo e humanidade.
TIR™ . Repasse Capacidade de transformar o atendimento em execuc&@o sem criar espera interna.

TIE™ - Entrega Capacidade de cumprir a promessa e restabelecer a continuidade da vida ou da operacgéo do cliente.

Velocidade sem qualidade gera erro. Qualidade sem agilidade gera insatisfacdo. A exceléncia esta

em resolver com rapidez, precisdo e seguranca.

FUNDAMENTOS

os Finalidade e objetivos

Objetivo geral

Capacitar proprietarios, gestores, lideres, analistas e equipes das revendas de GLP para conhecer,
compreender e servir corretamente os diferentes clientes, aplicando o MICC™ nas decisdes
estratégicas, gerenciais, comerciais, operacionais, logisticas e relacionais.

Objetivos especificos

Ao concluir a formacao completa, o participante devera ser capaz de:

. Explicar o propésito do MICC™,

. Diferenciar conhecimento do cliente de simples cadastro.

. Reconhecer Consumidor Final, Ponto de Consumo e Revenda.

. Diferenciar mercado, perfil, subperfil, comportamento, modalidade e abastecimento.
. Reconhecer Portaria como modalidade.

o 01 A WODN P

. Reconhecer Rota como modelo comercial e logistico.

GLP 360° - MICC™



7.

8.

9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.

Aplicar as 26 dimensdes do Perfil MICC™.,
Identificar dores funcionais e emocionais.

Reconhecer quem percebe, influencia, decide, compra, paga, recebe e utiliza.

Compreender os perfis e subperfis nacionais.

Avaliar urgéncia e impacto do tempo.

Aplicar TIA™ TIR™ e TIE™ na experiéncia.

Diferenciar fato, sinal, hipétese e confirmacao.

Realizar cadastro com identidade confiavel.

Reconhecer mudangas de comportamento.

Interpretar recéncia, frequéncia, ciclo, volume e tendéncia.

Interpretar estagios de relacionamento.

Interpretar os Scores centrais.

Analisar o nivel de confianca da inteligéncia.

Executar a PMA™,

Aplicar o Protocolo de Promessa Real.

Utilizar o OEFAA™.,

Registrar fatos, acdes e resultados.

Integrar as Centrais.

Atuar conforme os limites da funcgéo.

Respeitar privacidade, ética e seguranca.

Avaliar resultados operacionais.

Transformar resultados em aprendizado.

MICC™ - DOCUMENTO 05

oz As 7 competéncias centrais MICC™

# Competéncia Capacidade desenvolvida

1  Conhecimento do Cliente

2 Leitura e Interpretagcéo

3 Comunicagéo e Escuta

4 Priorizagao e Decisédo

5  Execucéo

6 Registro e Governanga

7  Aprendizado e Evolucéo
—

MICC™ - DOCUMENTO 05

Reconhecer mercados, perfis, contextos e necessidades.

Interpretar dados, historico, comportamentos e mudancas.

FUNDAMENTOS

Aplicar o OEFAA™, adaptar a linguagem e compreender antes de responder.

Avaliar urgéncia, impacto, risco e prazo.
Realizar a ac@o adequada, pelo canal e no momento corretos.
Registrar fatos confiveis e proteger a informacéao.

Avaliar resultados, corrigir comportamentos e aperfeicoar a operacao.

GLP 360° - MICC™
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os Publicos da formacao

Trilha Quem participa

Executiva Proprietérios - socios - diretores - gestores estratégicos.

Gerencial Gerentes - coordenadores - supervisores - lideres de unidade - lideres das Centrais.

Analitica Analistas MICC™ - analistas de dados - planejamento - controladoria - inteligéncia - administradores do GLP
X.

CIA™ Atendentes - operadores de telefone - operadores de WhatsApp - atendimento digital - recepcao.

Cly™ Gerente de vendas - consultores - vendedores - prospectores - entregadores vendedores - responsaveis por

Pontos de Consumo, Revendas e Rotas.
v Gerente de logistica - expedidores - operadores de repasse - lideres - motoristas - ajudantes - entregadores.
CRI™ Agentes de relacionamento - pos-venda - recompra - retencéo - recuperacao - pesquisa - satisfacao.

Multiplicadores  Consultores GLP 360° - mentores - instrutores internos - lideres de implantacgao.

FUNDAMENTOS

oo Arquitetura e jornada pedagadgica

Os 5 niveis de formacao

Nivel O que desenvolve

1 — Consciéncia Compreender por que o cliente precisa ser conhecido.

2 — Conhecimento Dominar os fundamentos, perfis e conceitos.

3 — Aplicag&o Funcional Aplicar o método conforme funcao e Central.

4 — Execucéao Integrada Executar fluxos, PMAs™, registros e decisdes entre areas.

5 — Gestéo e Evolugéo Gerenciar indicadores, auditoria, capacitagao e melhoria continua.

Jornada pedagdgica

COMPREENDER - RECONHECER - INTERPRETAR - DECIDIR - PRATICAR - EXECUTAR -
REGISTRAR - AVALIAR - APERFEICOAR

O participante nao deve avangar apenas porque assistiu a aula. Deve demonstrar competéncia.

FUNDAMENTOS
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10 Metodologia de ensino

O programa utilizara:

®  exposicdo dialogada;

E experiéncias reais;

® casos do mercado de GLP;
m analise de pedidos;

®  andlise de clientes;

m exercicios de classificacéo;
m estudo de erros;

= simulagdes;

= dramatizacfes;

® escuta de atendimentos;

® avaliagdo de registros;

m interpretacdo de indicadores;
m pratica no GLP X;

® acompanhamento em campo;
m feedback imediato;

B operacao assistida.

Férmula pedagodgica
CONCEITO + CONTEXTO + DEMONSTRACAO + PRATICA + CORRECAO + APLICACAO + MEDICAO

MICC™ - DOCUMENTO 05 FUNDAMENTOS

11 Carga horaria

Formacao completa — 60 horas

Bloco Carga

Cultura, mercado e experiéncia 6h
Perfil dos Clientes 10h
Arquitetura e fundamentos MICC™ 5h
Dados e identidade 5h
Comportamento e historico 5h
Inteligéncia técnica e Scores 6h
OEFAA™, comunicagao e registros 5h
Aplicagdo pelas Centrais 10h
Simulagéo, avaliacéo e certificagdo 8h

GLP 360° - MICC™ 14




As 40 horas da versao anterior eram adequadas para uma formacao técnica inicial, mas tornaram-se
insuficientes apds a inclusao dos perfis, subperfis, experiéncia, tempo, Centrais e competéncias
comportamentais.

Carga horaria por funcao

Publico Formacéao

Diregéo 8h
Gerentes e lideres 28h
Analistas MICC™ 40h
CIA™ 24h
Cly™ 28h
CIL™ — gestdo e expedicao 20h
Entregadores e motoristas 12h
CRI™ 28h
Administradores GLP X 28h
Multiplicadores completa + 24h
—
MICC™ - DOCUMENTO 05 FUNDAMENTOS

12 Médulo 1 — O cliente real do mercado de GLP

2 horas
Objetivo
Desconstruir a visao de que o cliente é apenas um pedido.

Conteudo

® a necessidade por trds da compra;

® 0 GLP na vida das familias;

®m 0 GLP na producédo dos negocios;

®m 0 GLP no abastecimento das Revendas;

m continuidade doméstica, operacional e comercial;
® preco, marca, brinde e promocao;

® experiéncia, respeito, agilidade e confianga;

m o cliente como pessoa, familia ou negdcio;

® consequéncias de tratar todos igualmente.
Atividade — "Além do botijao"

Cada grupo recebe um pedido simples e deve identificar todas as realidades possiveis por tras dele.
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Competéncia avaliada

Capacidade de enxergar contexto além da transacao.

FUNDAMENTOS

13 Mdédulo 2 — Cultura de inteligéncia do cliente

2 horas

Contetido

® cadastro ndo é conhecimento;

® historico ndo é compreensao completa;

m dados dispersos e memaria organizacional;
® inteligéncia sem acéao;

®E acdo sem registro;

® registro sem verdade;

m informacdes produzidas por todas as areas;
m 0 cliente pertence a organizacéo;

B integracdo entre pessoas, dados e decisdes.

Toda interacdo deve tornar a empresa mais inteligente sobre o cliente.

FUNDAMENTOS

14 Mddulo 3 — Tempo, agilidade e experiéncia

2 horas

Contetudo

B tempo como experiéncia,

B agilidade versus pressa,

m TIA™ TIR™ e TIE™;

= sensibilidade ao prazo;

® impacto do tempo;

® consequéncia da demora no B2C;
® consequéncia da demora no B2B;
B promessa e confianca;

m agilidade como vetor de crescimento.

GLP 360° - MICC™




Atividade

Comparar o impacto de 20 minutos de atraso para: morador individual - familia com criancas - restaurante
em horario de almoco - padaria em producéo - pequena Revenda sem estoque.

E neste exercicio que a equipe descobre, na pratica, que 0 mesmo atraso ndo custa 0 mesmo preco.

FUNDAMENTOS

15 Médulo 4 — Taxonomia oficial do cliente

2 horas Aprovagdo minima: 85%

Contetudo

® mercado;

m  perfil;

= subperfil;

= comportamento;

= modalidade;

= modelo de abastecimento;
= segmento;

= canal;

E pagamento;

m estagio.

Portaria ndo é mercado. Rota nao é perfil. Forma de pagamento nao é identidade.

FUNDAMENTOS

16 MAédulo 5 — As 26 dimensoes do Perfil MICC™

3 horas

Conteudo — aplicacdo das dimensdes
m definico;

® realidade;

® deciséo;

H USo;

m gatilho;

B compra;

= momento;

E consumo;,
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® urgéncia;

m dores funcionais;

m dores emocionais;

= desejos;

m valor percebido;

® preco;

® prazo;

® pagamento;

® canal;

B comunicacao;

m erros (0 que néo fazer);
m satisfagéo;

® risco;

= potencial;

E coleta;

® observagéo por fungéo;

® impacto do tempo.

Atividade

Construcao coletiva de uma Ficha de Perfil MICC™ a partir de um cliente real da unidade.

MICC™ - DOCUMENTO 05 FUNDAMENTOS

17 Médulo 6 — Consumidor Final

2 horas

Contetido

m responsavel pelo abastecimento do lar;
m beneficiario do Gas do Povo;

®m Programa de Parceiros;

m cliente idoso ou com necessidade de apoio;
= comprador para terceiro;

m  morador individual ou casal,

m familia numerosa,;

m cliente rural ou de uso misto;

m dores domésticas;

B comunicacdo humanizada;

® urgéncia residencial;

® confianca e recorréncia.
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Simulacées

Atendimento a quatro subperfis distintos, com correcdo imediata.

MICC™ - DOCUMENTO 05 FUNDAMENTOS

18 Médulo 7 — Ponto de Consumo

2 horas

Contetido

E restaurantes e pizzarias;
® padarias;

®E  marmitarias;

® hospedagem;

® puffets e eventos;

® ambulantes e food trucks;
m operacdes industriais e institucionais;
® custo da ruptura;

m estoque de seguranca;
m decisores;

® horarios produtivos;

E prevencao;

® abastecimento programado.
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Desenvolvimento

Secbes 19 a 36 deste documento.




DESENVOLVIMENTO

19 Moédulo 8 — Revenda

2 horas

Contetido

B pequena Revenda;

® Revenda familiar;

B Revenda profissionalizada;
® Revenda rural;

m Revenda recém-aberta;
® Revenda em expansao;
® Revenda madura;

m Revenda em declinio;
® margem;

m giro;

= estoque;

® concorréncia,

m territorio;

= capital;

® suporte;

= desenvolvimento.

DESENVOLVIMENTO

20 Médulo 9 — Comportamentos transversais

1 hora

Cliente Rotina Cliente Preventivo Cliente Urgéncia Cliente Relacionamento Cliente Preco Cliente
Conveniéncia Cliente Silencioso Cliente Ferido Cliente Oscilante

Comportamento é leitura do momento, ndo identidade permanente.

DESENVOLVIMENTO

21 Médulo 10 — Fundamentos e ciclo MICC™

2 horas
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COLETAR - INTEGRAR - CONHECER - ENTENDER - CLASSIFICAR - PREVER - AGIR -
APRENDER

Integragdo com CIA™, CIV™, CIL™ e CRI™. O MICC™ como método humano, metodolégico e

tecnolégico.
L/
MICC™ - DOCUMENTO 05 DESENVOLVIMENTO

22 Mdédulo 11 — Fato, sinal, hipdtese e confirmacao

1 hora

Conteudo

E 0O que é fato;

B 0 que ésinal;

E O que € hipotese;

® 0 que é confirmagéo;

® riscos da interpretacdo precipitada;
® preconceito algoritmico e humano;
® evidéncia necessaria,;

® registro correto.

Exercicio

Separar 20 afirmag¢des nas quatro categorias — 0 exercicio que mais revela vicios de julgamento na
equipe.

MICC™ - DOCUMENTO 05 DESENVOLVIMENTO

23 Modulo 12 — Qualidade de cadastro e identidade

3 horas

identidade Unica;

= buscar antes de cadastrar;
m telefones;

® CPF e CNPJ;

m enderecos;

B multiplos enderecos;

m telefone compartilhado;
m comprador e usuario;

® residéncia e negocio;

= duplicidade;

m cadastro genérico;

= confianca da identidade;
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® atualizagéo;

® papel do B.C.D.™,

DESENVOLVIMENTO

24 Modulo 13 — Dados gerados pela jornada

2 horas
Cada Central identifica:

®m 0O que recebe;

0 que produz;

B 0O que precisa registrar;

guem utilizara a informacao;

gue decisédo depende dela;

= qual prejuizo ocorre quando nhao registra.

DESENVOLVIMENTO

25 Médulo 14 — Leitura do historico

3 horas

® recéncia;

frequéncia;

= volume;

= ticket;

= ciclo médio;
= ciclo tipico;

m regularidade;
®m tendéncia,

= sazonalidade;
= canal;

® horario;

E pagamento;
® urgéncia,;

® reclamacoes;

m cancelamentos;

B atrasos.
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O histdérico mostra o que aconteceu. A compreensao busca explicar por que aconteceu.

DESENVOLVIMENTO

26 Modulo 15 — Estagios de relacionamento

2 horas
Novo Ativo Recorrente Frequente Fiel Estratégico Em observagdo Em risco Inativo Perdido Recuperado

A classificac@o deve respeitar 0 comportamento esperado de cada mercado. Os mesmos 30 dias
significam coisas opostas para um residencial e para uma padaria.

DESENVOLVIMENTO

27 MAdulo 16 — Scores e confianca da andlise

4 horas

Contetido

m SCR™;

. SRE™,

. SVC™,

. SPC™,

® SER™;

= IQD™;

m |CA™;

m explicabilidade;

m contradi¢cBes entre Scores;
m |imites;

m dados insuficientes;
m falsos positivos;

= falsos negativos.

Score nao é sentenca. Alto valor ndo elimina alto risco. Baixo valor ndo elimina alta urgéncia. Prioridade

operacional ndo é definida apenas por valor. A confianca da analise deve acompanhar a

recomendacao.

DESENVOLVIMENTO
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2s MAdulo 17 — PMA™ e priorizacao

3 horas

PMA™ completa
m cliente;

m perfil;

® contexto;

® motivo;

m objetivo;

m prioridade;

E impacto;

® responsavel;
® canal;

® prazo;

= abordagem;

m restricdes;

= resultado esperado.

Matriz de prioridade
URGENCIA + IMPACTO + TEMPO + RISCO + PROMESSA + CONTEXTO + CAPACIDADE

Nem toda informacao exige contato. Mas toda informacao relevante exige interpretacao.

DESENVOLVIMENTO

29 Médulo 18 — OEFAA™

3 horas
Ouvir Escutar sem interromper ou presumir.
Entender Confirmar fatos, necessidade, urgéncia e impacto.
Falar Comunicar com respeito e clareza.
Agir Resolver, direcionar ou escalar.
Avaliar Confirmar resultado e aprendizado.

O participante deveréa aplicar o OEFAA™ em casos B2C e B2B.

DESENVOLVIMENTO
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30 Modulo 19 — Comunicacao por perfil

2 horas
Consumidor Final Simples, humana e confirmatéria.
Ponto de Consumo Objetiva, profissional e preventiva.
Revenda Comercial, transparente e estratégica.

Contetidos adicionais

B comunicacdo com urgéncia;

® comunicacdo com cliente ferido;
® comunicagdo com idoso;

® comunicacdo com beneficiario;
B comunicagdo com decisor B2B;
® comunicacao de atraso;

= comunicacao de indisponibilidade.

DESENVOLVIMENTO

31 Mdédulo 20 — Promessa Real

1 hora

Ensinar a distinguir: Confirmado Estimado Em validacao Indisponivel Dependente de autorizacao

Nunca transformar previsdao em promessa, nem possibilidade em certeza.

DESENVOLVIMENTO

32 Modulo 21 — Registro operacional

2 horas
O registro devera separar: fato - fala do cliente - sinal - hipétese - acao - resultado - préximo passo.

Padrao exigido: claro, factual, objetivo, profissional, Gtil e auditavel.

DESENVOLVIMENTO
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33 Modulo 22 — Formacao CIA™

Carga especifica: 8 horas

Competéncias

reconhecer o cliente;

consultar o histérico;

aplicar o OEFAA™:;

identificar a necessidade;
identificar a urgéncia;

avaliar o impacto do tempo;
confirmar cadastro sem repeticéao;
alinhar prazo;

aplicar a Promessa Real,

gerar informagéo confiavel;

integrar CIL™ e CRI™,

Casos obrigatérios

cliente novo;

cliente recorrente;
cliente urgéncia;

cliente ferido;

idoso;

Gas do Povo;

Portaria;

comprador para terceiro;
reclamacéo;

endereco duplicado.

Micc™ -

DOCUMENTO 05

(Atendimento)

DESENVOLVIMENTO

32 Médulo 23 — Formacao CIV™ (Vendas)

Carga especifica: 10 horas

Competéncias

diagnostico B2B;
mapa de decisores;
€oNnsumo;

estoque;
equipamento;

fornecedor;

GLP 360° - MICC™
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® risco de ruptura;
® margem;

m territorio;

® concorréncia;
m potencial;

m queda;

E programacao;
= Rota;

B negociacao;

® PMA™ comercial.

Casos obrigatérios

® restaurante;

m padaria;

® marmitaria,

= hotel;

= pequena Revenda;

m Revenda rural,

m Revenda em expansao;

m Revenda em declinio.

DESENVOLVIMENTO

35 Modulo 24 — Formacao CIL™ (Logistica e entrega)

6 horas - gestéo e expedicdo 4 horas - equipe de entrega

Gestao e expedicdo — TIR™ - TIE™ - fila - urgéncia - impacto - promessa - capacidade - pico -
contingéncia - atraso - causa - ocorréncia - integracao.

Entregadores e motoristas

Postura - respeito - seguranca - confirmacao - instalacdo - comunicacao - observacao - registro - limites da
funcao - experiéncia presencial.

O entregador nao entrega apenas o produto. Entrega a promessa realizada pela empresa.

DESENVOLVIMENTO
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36 Modulo 25 — Formacao CRI™ (Relacionamento)

Carga especifica: 10 horas

m pds-venda;

E recompra,;

® contato preventivo;
® risco;

= inatividade;

® perda;

E recuperacao;

m cliente ferido;

m cliente silencioso;
B segmentacéo;

® pressao de contato;
B pesquisa,;

® satisfagéo;

= resultado;

® aprendizado.
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Aplicacao e encerramento

Secbes 37 a 52 deste documento.




MICC™ - DOCUMENTO 05 APLICAGAO E ENCERRAMENTO

37 Médulo 26 — Formacao de Gestores

Carga especifica: 12 horas

® implantacéo;

E governanga;

B gestéo por excegao;
m prioridades;

E reunides;

m indicadores;

m filas;

® prazos;

= conflitos;

m clientes criticos;
= integracao;

® auditoria;

m feedback;

m  desenvolvimento;
® correcao;

® cultura;

m eficacia do treinamento.

MICC™ - DOCUMENTO 05 APLICAGAO E ENCERRAMENTO

38 MAédulo 27 — Formacao de Analistas

Carga especifica: 16 horas

m estrutura de dados;
= qualidade;

= identidade;

= comportamento;
E ciclo;

® tendéncia;

B Scores;

® confianca;

m explicabilidade;
= validacéo;

B acuracia;

= calibracao;
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auditoria;
versionamento;
analise de resultados;
avaliacdo de PMAs™;
distor¢oes;

ética analitica.

MICC™ - DOCUMENTO 05

39 Mdédulo 28 — Pratica no GLP X

4 horas

O participante devera executar, ndo apenas assistir:

pesquisa;

leitura do Perfil;
consulta de historico;
atualizacao;
classificacéo;
consulta de Scores;
interpretacdo dos motivos;
PMA™:

execucao;
reagendamento;
escalonamento;
registro;
encerramento;
consulta de filas;

indicadores.

MICC™ - DOCUMENTO 05

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

20 Modulo 29 — Privacidade, ética e seguranca

2 horas

finalidade;
necessidade;
acesso;
confidencialidade;
protecéo;

nao discriminacao;

GLP 360° - MICC™
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® vulnerabilidade;

m beneficio social;

= idade;

= renda;

® comportamento;

m descadastro;

® uso pessoal;

®m senhas;

® carteira corporativa;

® auditoria.

Conhecer melhor deve significar servir melhor, nunca explorar melhor.

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

21 Modulo 30 — Simulacao integrada

4 horas As Centrais atuam conjuntamente

1 Consumidor Final com atraso critico.
2 Beneficiario com dificuldade cadastral.
3 Restaurante em ruptura.

4 Revenda rural sem abastecimento.

5 Cliente estratégico ferido.

6 Cadastro duplicado.

7 Score divergente do contexto.

8 Promessa ndo cumprida.

E aqui que a formacao deixa de ser individual: a simulag&o integrada expde as falhas de passagem entre
Centrais — que é onde a experiéncia do cliente costuma quebrar.

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

42 Avaliacao da aprendizagem

Dimensao Peso

Conhecimento 20%
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Dimensao Peso

Interpretacao 20%
Aplicagédo pratica 25%
Simulagéo 25%
Postura, ética e registro 10%

Critérios de aprovacao

® presenca minima de 85%;

® nota geral minima de 80%;

® minimo de 85% no médulo funcional;

® aprovacao pratica,

®m aprovacado na simulacao;

® auséncia de falha grave de seguranca, ética ou registro;

m demonstracdo dos comportamentos essenciais da funcgéo.

O participante que conhece a teoria, mas ndo consegue aplica-la, nao deve receber certificacao

operacional.

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

a3 Niveis de certificacao

Certificacao O que atesta

MICC™ Fundamentos Compreende a filosofia e 0s conceitos.

MICC™ Perfil dos Clientes Reconhece mercados, perfis e necessidades.

MICC™ Operador Executa processos e registros.

MICC™ Especialista Funcional Domina a aplicagdo em sua Central.

MICC™ Gestor Lidera pessoas, rotinas e resultados.

MICC™ Analista Interpreta dados e modelos.

MICC™ Multiplicador Forma e certifica equipes sob governanca GLP 360°.
—

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

12 Operacao assistida

Apos a formacéo, cada equipe devera passar por 30 a 45 dias de operacéo assistida. E aqui que a maioria
das implantag¢des falha: o treinamento termina e ninguém acompanha.
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Periodo Acompanhamento

Semana 1 Diério.

Semana 2 Trés dias.

Semanas 3 e 4 Semanal.

Extensao Quando a fungdo apresentar baixa aderéncia ou risco operacional.

O que avaliar

m aplicacéo;

® registros;

= tempos;

® uso do sistema;
m decis0es;

®  erros;

B integracao;

= comportamento;
B experiéncia;

® resultados.

APLICAGCAO E ENCERRAMENTO

a5 Reciclagem e recertificacao

Ritmo Formato

Microtreinamento semanal 10 a 20 minutos, conduzido pela lideranca.
Reciclagem mensal 30 a 60 minutos.

Reciclagem trimestral 4 horas.

Recertificagdo anual Obrigatoria.

Recertificacdo anual obrigatoria para: gestores - analistas - atendentes - vendedores - agentes -
profissionais com acesso a dados criticos - multiplicadores.

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

46 Indicadores do programa

Aprendizagem — Presenca - aprovacao - notas - erros - desempenho por médulo - desempenho por
funcéo.
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Aplicacao
Uso do GLP X - qualidade dos cadastros - qualidade dos registros - classificacdo correta - execucéo de
PMAs™ . cumprimento de prazos - uso do OEFAA™,

Operacionais — TIA™ . TIR™ . TIE™ . conversao - atrasos - cancelamentos - reclamacdes - retrabalho.

De cliente — Recompra - retencao - recuperacao - evasao - satisfacdo - reclamacdes reincidentes - perda
evitada.

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

27 Avaliacao de eficacia

O treinamento somente sera considerado eficaz quando existir mudanca na operacao.

Avaliar antes e depois: cadastros duplicados - dados incompletos - erros de classificacdo - qualidade dos
registros - tempo de atendimento - tempo de repasse - tempo de entrega - conversao - atrasos -
reclamacdes - recompra - recuperacao - evasao - integracao entre Centrais.

Os 5 niveis de eficacia

Nivel Pergunta que responde

1 — Reagéo O participante considerou a formagao Util?
2 — Aprendizagem Aprendeu os conceitos?

3 — Comportamento Mudou sua forma de atuar?

4 — Resultado A operacao e os indicadores melhoraram?
5 — Sustentacao A mudanca permaneceu apés 90 dias?

A maioria dos programas do setor mede apenas o Nivel 1. O MICC™ sé reconhece eficacia a partir do
Nivel 3.

APLICAGAO E ENCERRAMENTO

1s Formacao de multiplicadores

Carga adicional: 24 horas, além da formacao completa
O multiplicador deve:

= dominar todos os documentos oficiais;
B possuir experiéncia pratica em GLP;
® aplicar metodologias de ensino;

® conduzir simulagdes;
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® corrigir comportamentos;

® observar a operacao;

® avaliar competéncia;

m utilizar casos reais;

B preservar conceitos e nomenclaturas;

® nao alterar o método sem governancga;

® atualizar-se continuamente.

MICC™ - DOCUMENTO 05

a9 Materiais didaticos

= Manual do Participante;
= Manual do Instrutor;

E apresentacao;

m caderno de exercicios;
= Atlas de Perfis;

® cartas de casos;

® fichas MICC™,;

m roteiros de simulagéo;

® guia OEFAA™;

® guia de comunicacao;

®m guia de Promessa Real,;
® guia de registros;

®m guia de Scores;

® guia PMA™;

m checklists por funcao;

® mapas de fluxo;

= avaliagles;

® rubricas de desempenho;
m certificados;

= plano de operacgéo assistida.

MICC™ - DOCUMENTO 05

so Compromisso do participante

Ao concluir a formacao, o participante dever4 comprometer-se a:

® respeitar os clientes;
® ouvir antes de responder;

m compreender antes de classificar;

GLP 360° - MICC™
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® nao transformar hipétese em fato;
m informar prazos verdadeiros;

® agir com seguranga;

® registrar a realidade;

m proteger informacdes;

B seguir 0S processos;

® colaborar com as Centrais;

® ndo manipular resultados;

® aprender com 0s erros;

® melhorar continuamente.

MICC™ - DOCUMENTO 05 APLICAGAO E ENCERRAMENTO

51 Resultados esperados

O programa deve formar equipes capazes de:

B enxergar pessoas, hdo apenas pedidos;
m compreender necessidades;

®m adaptar a comunicacao;

= atender com respeito;

= vender com inteligéncia;

® priorizar pelo impacto;

® entregar com rapidez e seguranca;
m relacionar com proposito;

m utilizar dados corretamente;

m registrar fatos confiaveis;

B executar PMAsS™,

® integrar as Centrais;

® antecipar necessidades;

® proteger a carteira;

® recuperar clientes;

m desenvolver oportunidades;

m reduzir evasao;

® gerar crescimento previsivel.

MICC™ - DOCUMENTO 05 APLICAGAO E ENCERRAMENTO
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52 Declaracao final

O Programa de Treinamento MICC™ n#o é um curso isolado. E o sistema de formac&o necessario para
implantar uma nova cultura sobre clientes nas revendas de GLP.

O METODO NAO ESTARA IMPLANTADO QUANDO

0s documentos estiverem prontos - 0 sistema estiver disponivel - os colaboradores tiverem assistido as

aulas - os certificados tiverem sido entregues.

O MICC™ estara implantado quando as pessoas forem capazes de: reconhecer corretamente o cliente -
compreender sua realidade - avaliar sua urgéncia - perceber o impacto do tempo - comunicar com respeito -

decidir com responsabilidade - agir com agilidade - executar com seguranca - registrar com precisao -
avaliar o resultado - aprender com a experiéncia.

Conhecimento sem aplicacao é conteudo.

Aplicacdo sem padréo € improviso.

Padrdo sem treinamento é intencgao.

Treinamento com acompanhamento transforma comportamento.
Comportamento consistente transforma resultados.

PROGRAMA DE TREINAMENTO MICC™

Conhecer antes de atender. Compreender antes de decidir. Priorizar pelo impacto. Agir com
agilidade. Servir com respeito. Entregar com seguranca. Registrar para aprender. Aprender para

evoluir.

GLP 360° — Formacéo aplicada ao cliente, a operacéo, a experiéncia e ao crescimento.
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DECLARACAO FINAL

Conhecer o pedido é importante.
Compreender o cliente é decisivo.

O MICC™ transforma dados em conhecimento, conhecimento em compreensao,
compreensao em decisao e decisdao em acao. Porque compreender o cliente € o que permite a
Revenda decidir melhor, agir melhor, atender melhor, proteger sua carteira e crescer com
previsibilidade.

MICC™ GLP 360°

Método de Inteligéncia e Compreenséo do Cliente Gestdo - Lideranca - Performance




