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Kick off jornada docket

Repensando e avaliando a jornada do cliente Docket - Vida e renovacao

Material desenvolvido pelo time de Continuos discovery



Sobre nosso Desafio
Jornada cliente Docket

Novo olhar do time de Continuous discovery

Construir uma jornada de renovacao fluida, com énfase na
experiéncia do cliente e considerando a eficiéncia das equipes
internas da Docket envolvidas nesse processo.

Jéssica Lima Lara Godoy
Service designer Business Analyst
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Material desenvolvido pelo time
de Continuous discovery



Jornada enterprise SAAS

Visdo Macro

Prospecgao Degustagao POC Venda Onboarding Setup Treinamento Vida Renovacao

Renovacao

Como esse desafio se posiciona na jornada?
Enfrentamos um desafio especifico relacionado a uma fase da jornada do cliente Docket. Vamos

concentrar nossos esforgos na fase de vida e renovacao, buscando desenvolver uma analise das
situagdes atuais (As Is) e futuras desejadas (To Be) para criar uma jornada que englobe esse segmento.
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Onde a perda de receita da Docket se concentra hoje?

Churn
Reducao

de consumo

S3o diversas as variaveis que podem ocasionar esse dois caminho, essas, por sua vez, podem
ser fatores que perpassam por toda a vida do cliente até chegar ao ciclo de renovagao.

|
i

Sobre nossos dados

Atualmente na Docket ndo temos dados quantitativos que isolam essas varidveis para um diagndstico completo.
Para compreender como essas se comportam dentro da jornada, precisamos da coleta de dados qualitativas que
nos permitem localizar essas varidveis no cenario de jornada dos clientes. Sendo uma pergunta preliminar para
nossa investigagao neste contexto:

|

Quais sao as variaveis responsaveis pela perda de receita da Docket,
olhando para consumo e o Churn dos nossos clientes?
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Visao 1
Churn

Entendendo o comportamento temporal de chun dos nosso
clientes no produto Hub e Controle.
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Jornada do Cliente na Docket

?

Prospecgao Degustagio POC/ Trial Negociagdo Onboarding Ongoing Renovagao

1-3 meses 9-12 meses 12 meses +
Ass do contrato Venc. do contrato 80% dos churns
de Hub foram
nesse estagio
77% dos churns
de Controle
foram nesse
estdgio
Churn

16 Churns 29 Churns 10 Churns 22 Churns

Colocar impacto na receita
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Jornada renovacgao

O que ja foi executado?

Construcao da jornada renovacao



ETAPAS DE EXECUGAO
Construcao da jornada de renovacao do cliente Docket

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4 ETAPA 5

Imersao Prototipacao Estruturacao Execucao Monitoramento
das jornadas da implantacao

Olhando para dentro Mapeando de dores da Plano de agao para Implantagado dos Acompanhamento

de casa e tendéncias jornada atual e criagdo funcionamento da inputs e processos de implantagéo da

de mercado. de uma nova jornada. nova jornada. das nova jornada. nova jornada e

identificagao de
inputs continuos de
melhoria.
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Coleta de dados

Consolidagado

Como executamos?

Desk research
Entrevista semiestruturada
Diagndstico do cenarios

Entendimento e estruturagdo de uma jornada AS IS (Processo atual)

Customer journey

Jornada AS IS

Objetivo dessa etapa

Desenvolver uma (o Eler-{oNe ERle) g1 o EWAVLO VA Me CY CI VL L N EX Lo L1, centrada na experiéncia do cliente,

e identificar os principais desafios nos processos internos dos setores envolvidos nessa iniciativa.

Support
processes

~
~

© Fruto Limited

Quem?

Foram realizadas entrevistas com pessoas referentes aos setores
que estdo envolvidos no processo de renovagao, sendo eles:

CsMm

Pricing

Juridico

Tesouraria

S YYAYRYA

Controladoria

N N N AN AN

= Total de 7 entrevistas
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Jornada renovacao cliente Docket

Jornada As Is - Cenario entreprise

Macroetapas desenho da proposta da jornada de renovagao Docket *Esse processo com as interagdes entre setores ndo estd
registrado, e foi mapeado durante o discovery deste projeto.

Prep. renovacgao Renovagao
Entre 90 e 45 dias antes ~ . L .
da data da renovagéo Como né&o existe um processo padrdo ndo temos um tempo estabelecido para as etapas
Criacao de proposta Negociagao comercial Negociacao juridica
——————————————————————————— > B ]
D e ] D e ]
- Reconhecimento da - Elaborag&o da - Apresentagao da proposta ao cliente e - Elaboragéo da minuta. - Assinatura do
aproximag&o da data de proposta comercial processo de ajustes continuos. - Compartilhamento da minuta com o cliente. contrato
renovagao; fundamentada na - Processo de revis&do e contestagdo da minuta.

tabela de precificagéo.
- Compreensédo do padréo de
consumo do cliente visando
a identificagao de
oportunidades para
Cross-selling e Upselling.
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1.
Benchmarking

Pesquisa de mercado para
compreender principais
tendéncias em Customer success.

Jornada TO BE

Estruturacdo de uma nova jornada de renovagao Docket

2.
Workshop
de cocriacao

Definicao de papéis de desenho
das principais etapas junto aos
setores envolvidos.

Material desenvolvido pelo time 0
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3.
Blueprint da nova
jornada

Desenho de agbes e etapas de
uma nova jornada de renovagao
dentro da estrutura de blueprint
de servigo.




Jornada renovacao cliente Docket

Premissas que guiaram a criagao da jornada To be
Valores da Docket guiaram premissas da nova jornada

Remamos
juntos

Somos integrog
e honestos -

Existimos para
05505 Clienteg -

=y ;

Temos espirito
empreendedo, -

Processo de renovacao fluido que contemple todos os setores envolvidos

Compartilhamento de informagao e conhecimento entre times

Transparéncia no processo: com os clientes e entre times

Decisbes baseadas em dados

Processo de renovagao centrado na experiéncia do cliente

Estar aberto a escutar a forma que melhor atende o cliente

Ser um processo estratégico e consistente

Conduzir o processo de renovagdo de forma proativa do inicio ao fim

Como isso é aplicado na jornada:

1. Reducao de idas e vindas com cliente

2. Construcao de propostas mais assertivas

3. Estrutura de dados

4. Autonomia aos times

5. Definicdo de donos para cada macro
etapa do processo



Jornada renovacéo cliente Docket

Redesenho Jornada To Be - Cenario entreprise
Macroetapas desenho da proposta da jornada de renovag¢ao Docket

Prep. renovagao Renovacao
—
~
10 dias 30 dias
Estratégia para renovacao Proposta
[ Andlise do cliente J [ Plano renovagao J [ Proposta termémetro ] [ Modularizacgao de proposta comercial ]
Definigdo de estratégia de Criag&o de uma proposta Modificagédo modular da proposta, Modificagdo modular da proposta, permitindo
renovagdo baseada em dado baseada em dados do cliente permitindo ajustes nos elementos ajustes nos elementos e na precificagio da
dos clientes: para mapeamento de e na precificagdo da proposta. proposta.
expectativas.
100 dias 90 dias
para renovagao Crossell para renovagao
Upsell Quanti + Quali = Antecipagao das condigdes de minuta
Downsell Reten¢do Proposta mais assertiva pag ¢

Apresentagdo da minuta atualizada para
esclarecer as alteracgdes ao cliente, prevendo
dreas de contestacdo na fase juridica e
permitindo uma analise proativa de riscos pelo
departamento juridico com antecedéncia.
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Jornada renovacéo cliente Docket

Jornada To Be - Cenario entreprise
Macroetapas desenho da proposta da jornada de renovag¢ao Docket

Renovacao

30/ 60 dias

= . = . . Celebragao e
[ Geragao da minuta j [ Contestagao da minuta j [ Assinatura j [ fechamento j

Geragao da minuta menos Diminuig&o do tempo de contestagao Comunicag&o ao cliente
contestada devido a fase de para reduzir a probabilidade de uma celebrando o fechamento
apresentagao e antecipagéo de negociagao juridica extensa. da renovagéo por parte de
contestagoes. marketing para
construgao de

relacionamento.
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Jornada renovacgao

Implementacao da
jornada de renovacao
MPV



Jornada renovacao cliente Docket

Implementacao do projeto - Jornada renovagcao MVP
Steps e frentes de projeto

Fevereiro

Frentes de racionais, playbooks e templates

Frentes que tangibilizam as estruturas desenhadas na jornadas referentes a métodos e principais agdes

Vv ™
& & @ & & & &

Frente de ferramentas
Kickoff 06/02 o . ' ' Rodar 04/03

Frente com o objetivo de tangibilizar os outputs das frente da jornada em uma ferramenta que integre as

Inicio da implementagao do atividades previstas e possibilitem escalabilidade e melhor gestéo de agdes e dados. MVP comeca a rodar com uma
projeto alinhado com os setores amostra de clientes.
envolvidos nas frentes a
A
X
&
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Jornada renovacao cliente Docket

Jornada To Be - Cenario entreprise

Macroetapas desenho da proposta da jornada de renovagao Docket

Prep. renovagao

Renovacgao

Jornada renovacéo cliente Docket 0 dOCket

10 dias

30 dias

( Anilise do cliente J

Proposta termémetro

izagao de proposta

Geragéo da minuta J [ Contestagdo da minuta J [ Assinatura J [

Celebragéo e
fechamento

)

Frente 1
Ficha e Historico
10odas o Cliente

para
renovagao

Frente 2
Estratégia
de renovagao

Frente 3
Retrospectiva

90 dias
para
renovagao

Frente 5
Modularizagao

Frente 6
Antecipacao das
condi¢des da minuta

Frente 7
Geracgao da minuta

Frente 8
Contestacgdo da minuta

Frente 9
Assinatura

Frente 10
Celebracao

Frente 11
Implementacao do processo em ferramenta



MVP

Prep.renovacgao

Estratégia para renovacao

Frente 1 Frente 2 Frente 3

Ficha e Historico do Cliente Racional Estratégia Retrospectiva
renovagao

Desafio Desafio Desafio

Construcao de uma ficha do cliente onde
possivel ter acesso as informagdes
referentes aos clientes para dar inicio ao
processo de renovagao.

Entrega BA

Ficha dos cliente considerando dados
que ja temos em casa. (Dados ja
identificados)

Racional que a partir dos dados dos
clientes realiza diagnostico com a melhor
estratégia de renovagao:

Downsell/ Upsell/ Cross Sell/Retencao

Entrega BA

Racional com base ja estruturada no
cenario de vendas por Bernardo.

Experiéncia encantadora para o cliente
através de uma estrutura de
retrospectiva que demonstre o valor
entregue pela sua parceria com a Docket
nos ultimos 9 meses

Entrega Marketing

Template para comportar estrutura de
dados da retrospectiva do cliente.
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Renovacao

[ Proposta termdmetro

)

MVP

Frente 4.1 Frente 4.2

Proposta Apresentagéo

termémetro proposta termometro
Desafio Desafio

Construgao de uma proposta pensada
através da analise de dados internos do
cliente:

Dados quali + quanti = Proposta termémetro

Entrega Princing / CSM

Ritual e playbook que funciona como um
pareamento de uma figura de CSM (Quali)
e pricing (Quanti) para geragéo da
proposta termémetro.

Estrutura de conducao da proposta
termdmetro ao cliente, contendo os
seguintes momentos:

Retrospectiva - Proposta - Expectativas

Entrega CSM

Playbook e checklist para condugéo da
reunido de proposta termoémetro..
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Renovacgao

[ Modularizacao da proposta comercial

)

MVP

Frente 5.1
Modularizagao
da proposta

Desafio

Calibragem da proposta através da adigdo
ou retirada de elementos pontuados pelo
cliente.

Dados quali + quanti + Expectativas =
Proposta modularizada

Entrega Princing / CSM

Ritual e playbook que funciona como um
pareamento de uma figura de CSM (Quali)
+ (Expectativas do cliente) e pricing
(Quanti) para geragdo da proposta
termémetro.

Frente 5.2
Reuniao de
modularizacao

Desafio
Estrutura de condugédo da reunido de

modularizagao, contendo os seguintes
momentos:

Entrega CSM

Playbook e checklist para condugdo da
reunido de proposta termémetro..
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Renovacao

[ Antecipacao das condi¢cdes da minuta

)

MVP

Frente 6.1
Racional de contestacao

Desafio

Criacdo de um racional de contestacao
mapeando e sistematizando os principais
pontos de contestacao apresentados pelos
clientes, como forma de antecipar e reduzir
tempo de negociagao juridica.

Entrega Design / juridico

Mapeamento dos principais pontos de
contestagdo da minuta e sugestdes de
possiveis solugdes ou reestruturagdo
da minuta.

Frente 6.2
Apresentacao minuta
padrao

Desafio

Estrutura de conducao da reuniao de
apresentacgao da minuta padrao.

Entrega Juridico

Playbook e checklist para condugéo da
reunido de apresentagdo da minuta
padréo.
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Renovacao

] [ Contestagao juridica ]

[ Geracao da minuta

Frente 7.1
Geracgao da minuta

Frente 7.2
Envio da minuta

Frente 8
Contestacao juridica

Desafio

Melhoria e incremento no processo de
envio das informacdes de proposta
comercial para o juridico.

Entrega Revops

Estudo para otimizagédo do formulario de
MVP envio das informagdes de proposta
comercial para o juridico.

Desafio

Melhoria na comunicacao de envio da
minuta ao cliente.

Entrega Marketing

Template do e-mail enviado ao cliente
para anexo da minuta.

Desafio

Definicao de regras e canais para ciclos
de contestacéo juridica, como forma de
reduzir a negociacao apos a geragao da
minuta.

Entrega Juridico

Playbook com a condugéo dos ciclos de
contestagéo.
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Renovacao

MVP

[ Assinatura

] [ Celebracao

)

Frente 9
Resposta da assinatura

Desafio

Garantir a assinatura de todos os agentes
responsaveis pelo negdcio dentro do
tempo previsto para realizacao da
renovagao.

Entrega CSM

Playbook com regras, condicdes, e
gatilhos para cobrangas de assinaturas.

Frente 10
Celebracao

Desafio

Celebracao do fechamento do processo
de renovagao.

Entrega Marketing

Template para celebragao digital.

Cross

Frente 11
Implementacgao
da ferramenta

Desafio

Implementar o novo processo de
renovacgao dentro de uma ferramenta
que integre todas as frentes das areas
envolvidas e garantir o uso da
ferramenta e o input dos dados
necessarios.

Entrega Rev ops

Criagédo de um Kanban Unico para as
areas e principais steps de renovagéao.
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Jornada renovacéo cliente Docket

Jornada rodando
Quais os pontos chaves apos a implementacao

1. Definicao de amostra de clientes rodando em diferente steps da jornada;

Prep. renovagao Renovacgao
o

B
Clientes antes do B
processo de renovagao de Clientes na etapa de &
iniciar. negociacdo comercial e i etapa G

2. Monitoramento das métricas;
3. Monitoramento das atividade dos times via sistema integrado;

4. Conducao dos times para garantia de execugao das etapas.

negociagao juridica
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Thanks!

Continuos discovery team

0 docket



