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Gestão de Leads

Nesse exato momento, 
seu showroom pode estar cheio!!!

Clientes estão passando no seu 
showroom virtual

Você sabia???



Papel do Coordenador na Jornada Digital do Cliente

Gestão de Leads

O cliente Hyundai inicia sua jornada muito antes 
de entrar na concessionária. 

Hoje, parte importante dessa experiência 
acontece nos canais digitais e no atendimento 
aos leads.

Por isso, o Coordenador de Qualidade passa a ter um papel fundamental para 
garantir consistência, qualidade e acompanhamento dessa jornada.



Gestão de Leads
A todo momento o cliente é impactado por uma mídia 
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Ações e Campanhas

A Hyundai investe em ações de marketing em diversos canais para gerar 
demanda, fortalecer a marca e estimular a intenção de compra.



Importância dos Leads na saúde do negócio

Gestão de Leads

Leads são oportunidades reais de negócios.
São clientes que demonstraram interesse de compra e deixaram seus dados para 
contato.

Por trás de um lead, 
existe uma pessoa 

esperando ser atendida 
pela Concessionária.

Hoje 20% das vendas 
realizadas na rede 

Hyundai começaram em 
um lead da Hyundai.

Se considerarmos os leads gerados pela mídia da 
Concessionária, esse número será ainda maior. 
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Exemplos de formulários

Cotação Reserva Click to buy Monte o seu



Função do Coordenador de Qualidade nos leads

Gestão de Leads

O Coordenador de Qualidade precisa 
acompanhar a experiência do cliente que 
chegou por canais digitais...

...e garantir que esse lead receba o atendimento 
adequado e que todos os responsáveis pelas interações 

estejam aplicando o processo.



Importância do Coordenador de Qualidade nos Leads

Gestão de Leads

Coordenador atua como elo entre 

EQUIPE

PROCESSO QUALIDADE DO 

ATENDIMENTO



Importância do Processo de Atendimento

Gestão de Leads

Ao abrir um lead, o cliente pode estar interagindo 
simultaneamente com várias Concessionárias e 
marcas.

Por isso, o Coordenador de Qualidade tem um papel fundamental em monitorar a qualidade da 
experiência que é proporcionada aos clientes.

O tempo de resposta e a qualidade da interação influência diretamente a decisão 
do cliente sobre com qual marca ele continuará sua jornada de compra.



Conhecer a estrutura de Leads da Concessionária

Gestão de Leads

O Coordenador precisa conhecer os processos  de lead da 
Concessionária

Quantos profissionais atuam no 
atendimento de leads Hyundai e quais 

são suas responsabilidades;

Quais são os sistemas utilizados pela 
concessionária na gestão e 

acompanhamento dos leads (CRM/DMS);



Conhecer a estrutura de Leads da Concessionária

Gestão de Leads

Compreender como é realizada a primeira interação com o cliente.

• Responsável pelo agendamento;

Compreender o fluxo de gestão e transferência dos leads:

• Em que momento o lead é transferido para equipe de Vendas;

• Se a equipe de Vendas recebe todo o histórico de 
informações do cliente.



Fluxo do lead

Gestão de Leads

Lead é gerado
Lead é recebido no 

CRM da Hyundai 
(Connex)

Lead é encaminhado 
ao CRM/DMS da 
Concessionária

Lead é tratado pela 
Concessionária

Retorno das informações 
da tratativa do lead para 

o sistema da Hyundai
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Processo de Atendimento do Lead

Gestão de Leads

A Hyundai possui um processo estruturado de atendimento de leads, desenvolvido 
para garantir qualidade, agilidade e consistência na experiência do cliente.



Responsabilidades dentro do Processo de Atendimento do Lead

Gestão de Leads

A Fase 1 – Orientações para o time BDC ou Consultores de Vendas 

que realizam o contato inicial com o cliente.

A Fase 2 – Direcionada aos Consultores de Vendas responsáveis por 

dar continuidade ao atendimento.

O Coordenador de Qualidade e o Gerente de Vendas são responsáveis por acompanhar o 
processo, monitorar resultados e direcionar as equipes para a correta execução das 
atividades.



Processo de Atendimento de Lead – Preparação para o contato com o 
cliente

Gestão de Leads

Antes de realizar o contato com o 
cliente, é necessário 

Realizar a análise das 
informações do lead 

Conhecer o contexto do lead ajuda a transformar interesse em relacionamento e 
relacionamento em oportunidade..



Processo de Atendimento de Lead - Interação e Tempo de Resposta

Gestão de Leads

Rapidez na resposta Contato atrativo

Personalização da 
mensagem

Não pedir informações já 
fornecidas pelo cliente

O primeiro contato com o cliente é decisivo para a 
escolha dele  continuar a interação.

O contato precisa ser realizado em até 30 minutos após o recebimento do lead.
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Processo de Atendimento de Lead - 

Estimativa do tempo que um vendedor dedicará ao tratamento de um lead em um mês:

1. Entrada

100 leads recebidos

2. Esforço

819 interações estimadas

131 horas dedicadas

16 dias inteiros de trabalho

+ entrega
+ pós venda
+ administrativo 

32%
do tempo

68%
do tempo com foco no 
atendimento do lead 
Hyundai



Processo de Atendimento de Lead - Informações que precisam ser 
checadas no Lead

Gestão de Leads

SOURCE TAG 

LOCAL QUE IMPACTOU O 
CLIENTE

ORIGEM 

PARA ONDE O CLIENTE FOI 
ENCAMINHADO

FORMULÁRIO 

ONDE O CLIENTE PREENCHEU 
SEUS DADOS

Onde o cliente iniciou a jornada da 
geração de lead.

Onde o cliente aterrissou através 
da mídia navegar 

Onde o cliente registra seus dados e 
demonstra interesse em um produto

Google 
Source

Homepage Hyundai Monte o seu 



Processo de Atendimento de Lead - Conversão por canais

Gestão de Leads

Plataformas de Mídia ParceirosMarketplace

Resultado – 2026 (jan – jul)



Processo de Atendimento de Lead - Informações que precisam ser 
checadas no Lead

Gestão de Leads

Temperatura Veículo Desejado
Veículo usado na 

Troca 

Simulação de 
Financiamento 

(Forma de pagamento)

Forma de preferência de 
contato

Campo descrição: 
Outras informações



Campo descrição

Gestão de Leads

Todas as informações do lead precisam estar de fácil acesso para toda a equipe que 
realize a tratativa de leads.

O campo descrição traz informações e detalhes sobre as preferências e 
necessidades dos clientes, auxiliando na personalização da mensagem. 



Temperatura do Lead:

Gestão de Leads

A temperatura do lead orienta o ritmo e a prioridade do atendimento, sem 

rotular o cliente como bom ou ruim.

Lead Frio

É o cliente que está em uma fase inicial de interesse.

O cliente está pesquisando, sem urgência para comprar.

Lead Morno

É o cliente que tem interesse, mas ainda está avaliando possibilidades. 

Precisa de mais informações, tempo ou confiança para avançar.

Lead Quente

É o cliente que está mais próxima para tomar a decisão.

Já pesquisou, comparou opções e demonstra interesse real em comprar em breve. 



Temperatura do Lead:

Gestão de Leads

A temperatura de um lead não é definitiva. 

O cliente que não comprou hoje, pode ser a venda de 

amanhã.

Manter relacionamento e acompanhamento é fundamental.

Muitas vendas nascem de um bom acompanhamento.

O Coordenador de Qualidade deve apoiar o Gerente de Vendas no monitoramento das tratativas e na 
orientação da equipe, assegurando que todos os clientes recebam atendimento e acompanhamento 

adequados.



Exemplos de primeira interação com o cliente

Gestão de Leads - Source tag: GOOGLE
- Origem: Homepage
- Formulário: OFERTA
Dados do cliente: (Nome do Cliente)
- Veículo de interesse: New Hyundai 
CRETA 
- Veículo na troca: sem veículo na troca 
- Interesse em financiamento 
- Perfil do cliente: Lead Quente
- Preferência de contato: WhatsApp

Olá, Juliana!

Meu nome é [Nome do Consultor] e sou Consultor de Vendas da Concessionária XX Hyundai.

Recebemos a cotação que você realizou através do site  da Hyundai sobre o New Hyundai CRETA. Excelente escolha! 

O CRETA é um dos modelos mais desejados da categoria, combinando design moderno, tecnologia avançada, 

conectividade e segurança para tornar cada viagem ainda mais agradável.

Além disso, estamos com condições especiais de financiamento, incluindo taxas competitivas e planos flexíveis que

podem se adequar ao seu momento de compra, mesmo sem veículo na troca.

Estou encaminhando algumas fotos e o catálogo completo do veículo para que você possa conhecer melhor todos os seus

diferenciais.

Que tal agendarmos uma visita para você ver o New CRETA de perto e realizar um Test Drive?

Tenho certeza de que a experiência vai surpreender você.!



Exemplos de primeira interação com o cliente

Gestão de Leads

▪ Chamou o cliente pelo nome e apresentou-se como representante 
da Concessionária.

▪ Demonstrou conhecimento sobre o interesse do cliente ao 
mencionar:

• A origem da solicitação (site Hyundai);

• O veículo de interesse;

• Informação de que não havia veículo usado na troca;

• As condições de pagamento mencionadas pelo cliente

▪ Destacou os diferenciais e tecnologias do veículo.
▪ Enviou materiais de apoio como fotos e catálogo.

▪ Convidou o cliente para a próxima etapa: Visita e Test Drive



Utilizando a IA para interagir com o cliente

Gestão de Leads

Aja como um Consultor de Vendas especialista Hyundai 

- Dados do cliente: (Nome do Cliente)
- Veículo de interesse: Hyundai CRETA 
- Veículo na troca: sem veículo na troca 
- Interesse em financiamento 
- Perfil do cliente: Lead Quente 

Sua tarefa: 
1. Escreva um e-mail para um cliente que envio um 
interesse de compra 
2. Seja curto persuasivo
3. Use argumentos sobre boas condições de taxas de 
financiamento disponível 
4. Destaque diferencial tecnologico (Bluelink, 
SmartSense)
5. Mencionar que na resposta personalizada ter a 
correlação que a solicitação foi feita pelo Click to Buy da 
Homepage
6.  Termine com pergunta fechada para agendamento

Olá (Nome do Cliente), tudo bem?

Vi que você solicitou informações pelo Click to Buy da nossa 
Homepage e seu interesse no New Hyundai CRETA já chegou 
até mim .

Temos condições especiais de financiamento, com taxas 
atrativas e planos flexíveis, ideais para você sair de carro 
novo agora, sem precisar de veículo na troca.

O CRETA se destaca pela tecnologia e conectividade, com 
recursos como o Bluelink e diversos sistemas de segurança 
que proporcionam mais praticidade, conforto e confiança ao 
dirigir.

Posso te receber na concessionária ou fazer uma 
apresentação personalizada ainda esta semana.



Gestão de Leads
Exemplo real das informações enviadas no lead



Transferência de Informações

Gestão de Leads

Nenhum contato com o cliente deve começar do “zero”.

BDC recebe as
 informações do formulário

Time de Vendas recebe 
informações do formulário e do 

BDC



Exemplo de transferência de informações

Gestão de Leads

Lead Homepage Hyundai (Oferta).

Interessado no CRETA Ultimate. 

Solicitou simulação de financiamento. 

Não possui veículo na troca, pois o veículo será o 
segundo carro da família. 

Busca informações sobre condições de pagamento.

Prefere contato via WhatsApp. 

Já recebeu catálogo e fotos do veículo. 

Ainda não quis agendar visita.

BDC registrou todas as informações já coletada através do formulário e 
do contato com o cliente.



Exemplo de transferência de informações

Gestão de Leads

Olá, Sr. Lucas! Tudo bem?

Sou [Nome], Consultor de Vendas da Concessionária 
X Hyundai e darei continuidade ao seu atendimento.
O senhor nos informou que está interessado em um 
CRETA Ultimate. Será um prazer ajudá-lo com uma 
simulação de financiamento. 

Para que eu possa apresentar as melhores opções, 
poderia me informar se pretende utilizar algum valor 
de entrada? Em caso positivo, qual seria o valor 
aproximado?

Consultor continuou o atendimento da etapa que o cliente parou.



Gestão de Leads
Processo de Atendimento de Lead - Ponto de Atenção

Caso a concessionária utilize uma ferramenta de

mensagens automáticas para o primeiro contato  

com   o   cliente,  é  fundamental  que 

ela permita a personalização das comunicações e seja monitorada continuamente, 

garantindo seu correto funcionamento e uma experiência de atendimento consistente.

O Coordenador de Qualidade precisa apoiar o Responsável do BDC e o Gerente de 
Vendas nesse monitoramento. 

Realize “Cliente Oculto” e  verifique constantemente o funcionamento do sistema.

Essa pode ser uma das razões para haver muitos leads sem interações por parte dos clientes



Gestão de Leads
Exemplos Reais - Ponto de Atenção



Gestão de Leads
Processo de Atendimento de Lead – Follow-up e Nutrição do Lead

As conversões se concentram especialmente nos primeiros 90 dias...

Porém o Lead deve ser acompanhado enquanto houver potencial de compra.

O Coordenador de Qualidade precisa apoiar o Gerente de Vendas nesse monitoramento 
para que o lead não fique abandonado ou aberto sem conclusão.



Gestão de Leads

▪ O histórico do atendimento;

O Coordenador de Qualidade precisa apoiar o Gerente de Vendas nesse 
monitoramento.

Processo de Atendimento de Lead - Atualização e Registros

Após cada interação, o Consultor deve registrar no CRM/DMS:

▪ Próximos passos da tratativa do caso;

▪ Temperatura atual da oportunidade.



Gestão de Leads
Processo de Atendimento de Lead – Encerramento do Lead

Temos 3 status de vendas:

Venda realizada

Venda em outro CPF

Venda não realizada

• Indica que a venda foi concluída com sucesso.
• Todos os registros realizados no sistema

• CPF do comprador diferente do CPF que abriu o lead
• Obrigatório informar o CPF do comprador 

• Cliente não vai comprar 



Gestão de Leads
Processo de Atendimento de Lead – Encerramento do Lead

Cliente verbalizar que não vai 
comprar um veículo neste momento

Após 3 tentativas de contato sem 
sucesso em dias, horários e canais 

diferentes

Razões de encerramento de um lead,
sem venda:

O Coordenador de Qualidade precisa apoiar o Gerente de Vendas nesse monitoramento 
e orientações para a equipe.

O Lead pode 
ser encerrado a 

qualquer 
momento  



Processo de Atendimento de Lead

Gestão de Leads



Relatórios 
Self BI



Gestão de Leads
Sistema Self BI

Portal da Hyundai em que são concentrados os relatórios de análise para a 
Gestão de Leads. 

Todos os Coordenadores de Qualidade também devem ter acesso. 
Caso você ainda não tenha, solicite ao seu Consultor Regional ou diretamente ao time de 

Marketing.



Gestão de Leads
Relatórios Self BI



Gestão de Leads

O Self BI reflete as 
informações apontadas pela 

concessionária no CRM/DMS;

Quando as informações não 
são registradas, os relatórios 

ficam incompletos

A qualidade do dado depende 
da qualidade da rotina de 

registro da equipe

Apontamento correto 
não é burocracia: 
é a base para uma 

gestão mais precisa.
O apontamento correto 

apoia a gestão, a 
previsibilidade e a 

correção de processo.

Importância do apontamento das informações no sistemas

Caso a informação esteja corretamente registrada no DMS, mas não seja refletida no Self BI é necessário acionar o 
CRM/DMS para verificação.



Gestão de Leads

FUNIL DE VENDAS



Gestão de Leads

▪ Demonstra leads recebidos, visitas agendadas, visitas realizadas e vendas.

▪ Ajuda a identificar em que ponto a jornada do cliente foi interrompida.

▪ Também apoia previsibilidade de showroom e projeção de vendas.

Funil 2 ▪ Validador do funil 1

▪ Ajuda a identificar divergências.

▪ Cruza informações por CPF.

▪ Evidencia etapas que podem não ter sido apontadas corretamente.

O Funil  revela o caminho percorrido pelo cliente e indica onde agir para melhorar a conversão.

Funil 1 e 2 – O que eles mostram na prática

Funil 1 
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1.122

78
(7,0%)

21
(26,9%)

7
(33,3%)

Leads

Visitas
agendadas

Visitas 
realizadas

Vendas

Funil 1 – Significado de cada informação

Os Steps do Funil são dependentes da conclusão da etapa anterior

Concessionária
 recebeu 1.122 Leads

Dos 1.122 leads, 
agendou 78 visitas

Dos 78 agendamentos, 21 clientes 
visitaram de fato a Concessionária

Das 21 visitas realizadas, 7 destes 
clientes compraram

Para aparecer uma venda no final do funil, todo os processos anteriores precisam ter sido 
apontados no sistema.
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Funil 1 e Funil 2 – O que percebemos de oportunidade de melhoria?

▪ Não foi realizado o apontamento/registro no sistema CRM/DMS pela equipe da Concessionária

Ação: Necessário checar como está o processo de registro no sistema CRM/DMS

▪ Está agendando poucos clientes e perdendo muitas oportunidades 

Ação: Necessário checar o processo de agendamento
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Funil de Vendas – Como visualizar mais informações do protocolo

• Nome do último Consultor que interagiu com o Leads
(se estiver anotado NULL é porque esse lead ainda não teve interação de ninguém)

• Número de protocolo

• Status do Lead

• Razão de encerramento apontado pela Concessionária no momento do encerramento do lead

• Data de abertura do Lead

Nome da ConcessionáriaGrupo OPARegião
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Tabela Completa -  Funil de Vendas

Carlos 
Braga

Livia 
Pinheiro

Nome da ConcessionáriaNome 
da OPA

Nome 
do 

Grupo

Sigla da 
Região



Gestão de Leads
Funil de Vendas – Baixar tabela para um excel
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Funil como ferramenta de Vendas

13,1%

34,1%

33,7%

X

Visitas realizada 
necessárias = 

Meta de vendas (10)

Taxa de conversão (0,337)

30 pessoas visitando a loja

Agendamento
necessárias = 

Meta de vendas (30)

Taxa de conversão (0,341)

88 agendamentos

1

2

Projeção de Vendas 
(Meta 10 veículos)

Análise do funil inverso.

Sem os apontamentos no sistema, não é possível realizar análises mais profundas dos 
indicadores
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Venda perdida 

Análise de vendas perdidas
Clientes que abriram leads em sua Concessionária, 
mas compraram em outra Concessionária Hyundai.

Entender os motivos da não compra 

gera oportunidades para melhorar 

resultados futuros.
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Relatório Tempo de Resposta

Identificar leads em que a Hyundai não recebeu 
nenhuma resposta/interação.

Identificar se todos os leads respondidos dentro do 
prazo;

Validar a quantidade de leads enviado pela 
Montadora.

Identificar leads não coletados pelo CRM/DMS da 
Concessionária

Lembrando que o site é atualizado 1 vez ao dia.
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Relatório Tempo de Resposta

Leads não coletados Acionar o suporte do DMS para correção da integração.

Leads sem tratativa
Acionar a equipe BDC para verificação e início da tratativa 
com o cliente.

Resposta acima de 48h Entender os motivos do atraso e ajustar a rotina.

Coordenador deve auxiliar o Gerente de Vendas e Responsável BDC no monitoramento 
desses indicadores e no acionamento dos responsáveis para solução de situações 

identificadas.
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Distribuição dos Leads

✓ Como os leads estão sendo distribuídos entre a equipe.

✓ Como os resultados e as conversões estão evoluindo ao longo do tempo.

✓ A aderência aos processos e a consistência dos registros realizados.

✓ Oportunidades de apoio, treinamento e acompanhamento para fortalecer os resultados.

✓ Possíveis desequilíbrios na distribuição de atividades e na carga de trabalho.

✓ Necessidades de ajustes nos processos para aumentar a eficiência operacional.

Os dados ajudam a 

identificar desequilíbrios na 

distribuição de leads e 

oportunidades de apoio 

para melhorar os resultados 

da equipe
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Distribuição dos Leads

Distribuição de 

Leads é 

estratégia

A distribuição 

deve ser orientada 

por indicadores de 

desempenho.

Distribuir leads sem 

critérios pode 

comprometer as 

conversões.• Quem agenda mais?
• Quem converte mais?
• Quem tem mais facilidade de trabalhar com leads?
• Quem deve receber mais e menos leads?
• Quem precisa de mais acompanhamento/treinamento?
• Onde onde estão os gargalos da operação?
• Temos concentração de Leads em alguma pessoa?
• Temos muitos leads “parados” no time de BDC?
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Distribuição dos Leads

Concentração excessiva de lead 
em colaboradores

Reunir todos os responsáveis para análise das 
informações e identificar as ações necessárias.(Máximo 100 leads por pessoa, 

por mês)

Colaboradores com baixa 
conversão de leads

Conversar com o Gerente de Vendas e entender as 
ações necessárias.

Muitos leads concentrados no 
time BDC

Entender, com o responsável pelo BDC, como 
aumentar a vazão de leads para o time de Vendas 
e melhorar o aproveitamento das oportunidades.



“Na verdade ninguém 
entrou em contato, creio 
que não há interesse em 
vendas.

Gestão de Leads
Verbalizações Clientes - Pesquisa Leads

“Mais velocidade no 
contato com o cliente, 
demoraram 4 dias pra 
fazer o primeiro contato!  
Perdi o interesse no dia 
seguinte.”

“Um vendedor mais 
atencioso, mais calmo 
pra atender, achei muito 
acelerado quem me 
atendeu.”

Tempo de Resposta Falta de Interação
Não atendeu conforme 

temperatura do lead
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Resultado - Pesquisa Leads

“Não recebi sequer 
convite para fazer Test 
Drive no carro.”

“Vendedor desinteressado 
em me atender e me 
deixou sem respostas no 
WhatsApp.”

“Os atendentes me 
chamam e deixam no 
vácuo.” 

Não propôs para o cliente a 
próxima etapa

Abandonou o cliente
Não prosseguiu na interação 

com o Leads
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Cadastro Portal de Treinamento

Responsável 

BDC

Atendimento 

Leads (BDC)

Responsável pela Operação 

do BDC e da gestão dos 

leads

Responsável pelo 

atendimento ao cliente

A função “atendimento do cliente” será desativada em breve.
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Resumo das Responsabilidades do Coordenador de Qualidade:

• Garantir a execução correta dos processos de Leads pelas equipes.

• Apoiar o BDC, Vendas e a Gestão da Concessionária.

• Monitorar a experiência do cliente para que todos recebam atendimento 

adequado.

• Monitorar resultados e indicadores de leads no Self BI.

• Garantir a qualidade e a consistência dos dados entre os sistemas.

• Identificar oportunidades de melhoria e apoiar a criação de planos de ação.

• Manter os cadastros atualizados no Portal de Treinamento.
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Manual Self BI

Manual do Self BI traz explicações completas sobre
cada relatório disponível e como utilizar cada um
deles. 

Manual está disponível no 
Dealer Portal e na Biblioteca do 
Portal de Treinamento

Realize a leitura!!!
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Clique aqui
para acessar o conteúdo do portal

https://www.treinamentohyundai.com.
br/mod/folder/view.php?id=1949

Pílulas
Acesso:

- Biblioteca

- Pílulas

- Faça o download da pasta

- Clique em pílula leads 2025

Pílula de Leads

Link:
Comunicação: PÍLULAS

Link:
Curso: Materiais

Lives de Gestão de Leads

BDC 8.0 Hyundai  

Gestão de Leads

https://www.treinamentohyundai.com.br/mod/folder/view.php?id=1949
https://www.treinamentohyundai.com.br/mod/folder/view.php?id=1949
https://www.treinamentohyundai.com.br/mod/folder/view.php?id=1949
https://www.treinamentohyundai.com.br/course/view.php?id=499


Atendimento para Leads

CRO Especialista
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CRO Analista
Carolina Gardin
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Ligia Manchini

rogerio.siqueira@hyundai-brasil.com
(11) 97179-2612
Atendimento: Grupo CAOA

ana.gardin@hyundai-brasil.com
(11) 96859-0584
Atendimento Regiões: São Paulo, Nordeste e Centro Oeste
BRA1, BRA2, BRA3, REC1, REC2, REC3, SP1, SP2, SP3, SP4 e SP5

ligia.manchini@hyundai-brasil.com
(11) 96394-9066
Atendimento Regiões: Sul e Sudeste
BH1, BH2, CUR1, CUR 2, POA, RJ 1 e RJ 2.
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