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NovosS PERFIS CONCESSIONARIO

GERENTE DE VENDAS

NA ENVOLVENTE DE LUXO MODERNO, A EFICIENCIA DA ABORDAGEM DE VENDAS E DETERMINANTE PARA ATINGIR E
ULTRAPASSAR AS EXPECTATIVAS DO CLIENTE.

O GERENTE DE VENDAS PERSONIFICA A FUSAO DA ESTRATEGIA E SOFISTICAGAO, A SUA VISAO ESTRATEGICA E PERCEPGCAO DA
DINAMICA DO MERCADO DE LUXO SAO PRIMORDIAIS PARA GERIR A QUALIDADE E A PERFORMANCE.




GERENTE DE VENDAS
DESCRICAO DE FUNGOES - VISAO GERAL

MISSAO ATIVIDADES
Tarefas principais
O Gerente de Vendas conduz o sucesso das vendas, lidera e * Desenvolve e implementa a estratégia de vendas
desenvolve uma equipa de alta performance, garantindo um * Assegura um processo de vendas de luxo
relacionamento com clients de exce¢do defendendo a imagem de * Gere a equipa de vendas e articula com outros departamentos

luxo das marcas. Assegura a exceléncia operacional do

L . JORNADA HALO
Concessionario de acordo com os principios do luxo moderno.

Experiéncia Anterior
Comércio de Luxo
Automovel

Diretor Comercial
Diretor Geral

EXPERIENCIA DESEAR APROVEITAR

UNICA NA LOJA

. > ROV
Orgamentagdo e planeamento Estratégico
Hard skill Gestdo do Relacionamento com Clientes .
o——— arad skilis Técnica de Vendas 0 ¢ coneco
Gestdo de Projectos Avaliagao de Usados .
Andlise de Mercado Financiamento & Seguros, conhecimento de ) .
Construcdo de legislagdo e fiscalidade \2‘/ Responsdbel
Relacionamento Competéncias de Marketing
Experiéncia no Luxo ~
Microsoft Offi : INTERACOES DO PERFIL
ficrosoft Office Soft skills o ¢
Lingua Inglesa
'gomafa de decisGes g Reporte direto Principais interagdes
o———— rientagdo para os resultados v
. * Vendedor
Lideranca Comunicacgo * Diretor Geral —
¢ Resolucio de problemas * Especialista de Produto
Empatia . AN ;
EScitalhctiva Resolugéo de Conflitos Possivel Match GeStO.r d_a EXper'enC'ide_Chente_
. 5 Especialista da Experiéncia de Cliente
Negociagdo e Gestao do Tempo * Diretor Geral . .
Proactividade . Obrigatorio . Recomendado Competéncias de formagao Responsavel Apos venda

Assessor de Servigo

New Retailer Roles ‘Job Description
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GERENTE DE VENDAS
DESTAQUE ATIVIDADES

IR

Novos perfis concessionario

DESENVOLVE E IMPLEMENTA A ESTRATEGIA DE
VENDAS

ASSEGURA UM PROCESSO DE VENDAS DE LUXO

GERE A EQUIPA DE VENDAS E ARTICULA-SE COM
OUTROS DEPARTAMENTOS

Possui um conhecimento profundo do mercado local,
concorrentes e preferéncia do cliente. Usa este
conhecimento para desenvolver e ajustar estratégias e
taticas de venda.

Gere orcamentos, define objetivos financeiros, monitoriza
fluxos de despesas e receitas. Assegura a rentabilidade

mantendo a qualidade e standards das marcas JLR.

Planeia e monitoriza a reserva de veiculos novos. Monitoriza
as colec¢des de viaturas novas e viaturas usadas.

Prepara as previsdes de vendas e partilha objetivos e
resultados com o Diretor Geral.

Analisa e monitoriza a performance qualitativa e
guantitativa (KPIs) do departamento de vendas.

Mantém e gere a relagdo com o Responsavel de Zona da JLR
e a Empresa Nacional de Vendas.

Descrigdo de Fungdes

Assegura que o processo de vendas reflete que a
experiéncia de luxo de moderno do cliente. Garante que
cada cliente é Unico, criando uma experiéncia de compra
fluida em todos os canais de venda da Concessao.

Assegura que a equipa de vendas proporciona experiéncias
execionais e constroi relacionamentos duradouros com
clientes, levando a lealdade e recomendacéo.

Assegura a exposicdo das viaturas de acordo com as
diretrizes. Apoia o Gestor da Experéncia de Cliente a
melhorar a hospitalidade tornando a envolvente mais
guente e acolhedora.

Desenvolve e partilha a cultura de dados com a equipa de
vendas de forma a proporcionar uma experiéncia que vai de
encontro as necessidades individuais dos clientes.

Analisa e divulga de forma rdpida o feedback negativo e
reclamacdes relacionadas com vendas, em cooperagdo com
o Gestor da Experéncia de Cliente de forma a efetuar ajustes
e melhoramentos.

Lidera, motiva e forma a equipa de vendas e os especialistas
de produto. Supervisiona as operagdes didrias para
aumentar o volume de encomendas e rentabilidade.

Fixa objetivos de vendas e partilha campanhas de venda
com os Vendedores, promovendo o desenvolvimento do
negdcio.

Garante a disponibilidade de viaturas de demonstragdo de
acordo coma as necessidades de mercado. Assegura que o
especialista de produto se encarrega da manutengdo das
viaturas e leva a cabo demonstragdes de produto a medida
das necessidades do cliente.

Partilha estratégias de venda com o Gestor da Experéncia de
Cliente para elaborar as campanhas de marketing
adequadas. Monitoriza os resultados das atividades de
marketing e os KPIs relacionados com a gestdo de leads.

Coordena com o Responsavel de Apds venda e o Gestor da
Experéncia de Clientes a lealdade dos clientes através do
servigo.



GERENTE DE VENDAS

MINDSET E ATITUDE

Novos perfis concessionario

Descrigdao de Fungdes

CURIOSIDADE
Mantém um constante interesse em aprender sobre as ultimas tendéncias no setor
automovel e no setor do luxo, de forma a estar atualizado e inovador.

CONSISTENCIA
Assegura uma experiéncia de vendas consistente e de alta qualidade, mantendo um
standard de exceléncia alinhado com a imagem da marca.

MELHORIA CONTINUA
Comprometido em procurar a exceléncia através da melhoria continua, procurando
sempre formas de melhorar a qualidade e a performance.

COOPERACAO
Trabalha de forma efetiva como todos os departamentos assegurando uma
experiéncia fluida e Unica para cada cliente, refletindo uma abordagem da marca,
consistente.

ORIENTADO PELOS DADOS
Usa dados analiticos como base para perceber tendéncias de clientes e interesses,
assegurando uma abordagem personalizada.

LIDERANCA INSPIRACIONAL
Personifica a visdo de luxo moderno, inspirando os colegas com um pensamento
vanguardista que Mistura tradigdo com inovagao.

IR
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PERFIS CONCESSIONARIO

VEI\QEDOR

LUXO MODERNO, PERMITINDO RELAGCOES DE CLIENTS DURADOURAS E FOCO NA QUALIDADE DA
NCIA DE CLIENTE TAO IMPORTANTE COMO ALCANGCAR OS OBJETIVOS DE MERCADO.

O VENDED ECESSIDADES DO CLIENTE, APRESENTA SOLUGCOES DE LUXO ADEQUADAS E

SEGURA UM PROCESSO DE VENDAS FLUIDO.




VENDEDOR
DESCRICAO DE FUNGOES - VISAO GERAL

= ATIVIDADES
MISSAO
0 Vendedor assegura uma experiéncia de encomenda excecional e Principais Tarefas
personalizada, tornando os produtos e servigos acessiveis aos * Garante uma experiéncia de luxo e proporciona viaturas a medida
clientes. Deverd perceber as necessidades e expectativas do cliente e * Proporciona a melhor proposta para o cliente
proporcionar uma oferta customizada, removendo a complexidade e * Assegura a reserva de forma fluida e constroéi relagdes duradouras

tornando a a experiéncia de compra de luxo uma experiéncia Unica e

sem complexidades. JORNADA HALO

ESPERA AT
ESLRA LEALTADE
ATRATIVA RENOVADA

REQUISITOS

Experiéncia Anterior
Comércio de Luxo
Automovel

Especialista de Produto

lepgpl' n DESEAR S APROVEI TAR o
(NIC 0 CHAVES ; POSSE
MEMORS

L J
Gestdo de Relacionamento com o cliente § APROVEITAR
— . Conhecimento de produto
Canacidade d Hard skills Competéncias de Storytelling XPLORACAD
’ Rarac'l ace et Técnicas de Venda towxo ' FERFETO
Ee am_cina.mzn E Up-selling e cross-selling o .
AXPT,neZCIaM E u()j(o Avaliagao de Viaturas Usadas (-’8“\ ‘el
Mn.a IS€ fteoﬁfrca 0 Financiamento & Seguros, conhecimento de A4 Responsabe
icroso ice .
: fiscalidade ~
SOft S | S o ntusiasta do automodve
Lingua Inglesa Entusiasta d Svel INTERACOES DO PERFIL
o— . L ~
E . Orientado para resultados Reporte direto Principais interagdes
mpatia N o
Escuta Ativa Comunicagdo * Gerente de vendas * Especialista de Produto
Negoiacio Resolugéo de conflitos *  Gestor de Experiéncia de Cliente
Paciéncia Resol“‘?ao de problemas » Especialista de Experiéncia de Cliente
Proactividade e S?Sttéqddodtempo Responsdvel de Vendas Usados
Lideranca Il Obrigatério B Recomendado riatividade Gerente de Apés Venda

Assessor de Servigco

New Retailer Roles ‘Job Description




VENDEDOR “R

DESTAQUE ATIVIDADES

GARANTE UMA EXPERIENCIA DE LUXO E
PROPORCIONA VIATURAS A MEDIDA

PROPORCIONA A MELHOR PROPOSTA PARA O
CLIENTE

ASSEGURA A RESERVA DE FORMA FLUIDA E
CONSTROI RELACOES DURADOURAS

Possui um conhecimento profundo e storytelling sobre as
marcas, produtos, tecnologia e acessérios da JLR, com o
objetivo de maximizar o up-selling e cross-selling.

Acolhe clientes, depois da apresentagao de produto pelo
especialista de produto, guiando-os a escolher a viatura,
criando uma experiéncia de luxo fluida.

Utiliza a escuta ativa e questdes diretas para perceber e
recolher os desejos e expectativas do cliente. Assiste o
cliente na escolha do modelo e motorizagdo mais adequadas,
suportando o cliente com qualquer informagdo mais
detalhada sobre viaturas electrificadas.

Faz o cliente sntir-se especial através da configuragao
personalizada da viatura selecionado as diferentes opgoes
(ex., cores, materiais, versdes, caracteristicas adicionai, packs
incluindo extras, acessérios e servigos).

Se o cliente estiver interessado numa viatura disponivel (em
stock), apresenta a colegdo que se adequa aos desejos do
cliente.

Efetua uma avaliagdo inicial da viatura usada do cliente para
estimar o seu valor.

Recolhe e regista informacdo do cliente util para
customizagao.

Novos perfis concessionario Descrigdao de Fungdes

Cria confianga e conduz os clientes com clareza e
transparéncia no momento mais importante da jornada.

Aprovisiona a viatura escolhida pelo cliente e que se adequa
as suas necessidades.

Oferece solugdes de financiamento para a compra em linha
com o perfil do cliente (ex., private, corporate, leasing,
renting), descrevendo com clareza as caracteristicas e
vantagens das diferentes solugdes disponiveis.

Ajuda os clientes a perceber o TCO - total cost of vehicle
ownership.

Apresenta a proposta explicando o contetddo detalhado e as
possiveis op¢des que podem ser modificadas antes da
reserva.

Gere a fase de negociagdo comunicando os valores tangiveis
e intangiveis da marca.

Recolhe feedback do follow up do Especialista da
Experiéncia do Cliente e avalia qual a melhor forma de
contactar o cliente.

Facilita a gestdo de aspetos burocraticos assegurando uma
experiéncia de reserva fluida e memoravel.

Pede ao cliente para assinar o contrato removendo toda a
complexidade e simplificando a gestdo documental.

Processa a reserva, assegurando que todas as customizagdes
sdo corretamente registadas.

Em cooperagdo com o Especialista da Experiéncia do Cliente,
providencia atualizagGes personalizadas sobre o estado da
reserva, utilizando oi canal que mais se adequa ao cliente.

Gere qualquer alteragdo a reseva do cliente identificando a
solucdo apropriada que va de encontro aos requisitos do
cliente.

Trabalha de perto com o Especialista de Produto e o back
office para assegurar uma entrega de elevada qualidade.

Valoriza o relacionamento e mantém um contacto proativo
com uma abordagem que destaca a a exclusividade do
cliente.



Novos perfis concessionario

Descrigdo de Fungdes

CONSTRUCAO DE RELACIONAMENTOS
Constrdi e mantém relagdes duradouras com clientes,
Como um element essencial para fidelizagdo e recomendacdo.

ADAPTABILIDADE
Adapta-se a diferentes atitudes do cliente, preferéncias e necessidades,
oferecendo solucbes & medida de cada cliente.

ORIENTADO PELOS DADOS
Usa os dados de registo do comportamento do cliente e suas preferéncias,
assegurando solucGes a medida através dos outros departamentos.

DISCRICAO
Discricdo e respeito pela confidencialidade sdo importantes, os clientes de perfil
Elevado valorizam a sua privacidade.

ESPECIALISTA EM CROSS-SELLING
Reconhece o potencial para cross-selling, aumentando a rentabilidade de vendas
e servico, proporcionando aos clients solugdes de luxo completas.

COLABORACAO
Um jogador de equipa, assegurando uma experiéncia de cliente fluida e
resolucdo de situagoes eficiente.

IR
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ODERNO, O A EXPERIENCIA SE MEMORAVEL.

AVICO DE EXCELENCIA E ESSENCIAL PARA ASSEGURA

A E MELHORA A EXPERIE
IENTE SAO NAO APENAS

® PAPEL DEPIVOT. VE
E EXPETATIVAS DE CADA

O ASSESSOR DE SERVICO TE
AS NECESSIDADE

DE SERVICO, ASS NDO QUE QUE



ASSESSOR DE SERVICO
DESCRIGCAO DE FUNGOES - VISAO GERAL

MISSAO ACTIVIDADES

Principais Tarefas
O Assessor de Servico serve o cliente através de toda a experiéncia de

servico. Ajuda o cliente na manutencao, reparacgdo e avarias. Constroi
uma relagdo forte com o cliente para criar uma relagdo forte de forma
a assegurar satisfacdo e fidelizacao.

* Avalia as necessidades do cliente e oferece solugdes de servigo customizadas
* Acolhe o cliente e receciona a viatura
* Assegura que as expetativas do cliente sdo superadas

JORNADA HALO

REQUISITOS

Experiéncia Anterior
Comércio de Luxo
Automovel

Especialista de Produto
Atencdo ao Cliente

=
=
2
m
By

EXPERIENCIA DESEAR APROVEITAR
UNICA NA LOJA POS!

MEMORAVEL

. APROVEITAR
Gestdo de Relacionamento com o cliente
[ S q Up-selling e cross-selling , ,
Capacidade de Relacionamento Hard skills Conhecimento Tecnologia Automovel oL ncas ComECO.
Experiéncia de Luxo Competéncias de Diagnodstico
Microsoft Office Contrglo 0 Quallda_de Responsabel
Lingua Inglesa Entusiasta Tecnologia
Competéncias de Storytelling
. - INTERACOES DO PERFIL
Soft skills
— Gestdo do Tempo Reporte direto Principais intera¢des
. Comunicagao .
Emp?th Gest3o de Problemas Gerente de Servico Gerente de Pe'<;a'15
Paciéncia . Trabalho sob Press3o *  Gerente lde Oficina '
ESULE e Capacidade de aprendizagem * Responsével de Garantias
;roact.wlcilade Competéncias de formacio Gestor de Experiéncia de Cliente
egociagao - A .
Lideranca B Obrigatério B Recomendado Especialista de Experiéncia de Cliente

Vendedor

Especialista de Produto
New Retailer Roles ‘Job Description




ASSESSOR DE SERVICO
DESTAQUE ATIVIDADES

AVALIA AS NECESSIDADES DO CLIENTE E OFERECE
SOLUGOES DE SERVICO CUSTOMIZADAS

E o primeiro ponto de contacto para clientes que procuram
a manutencdo ou reparac¢do da viatura, um primeiro

contacto positivo é importante, a primeira impressdo conta.

Escuta as preocupacdes dos clientes, diagnostica problemas
e comunica estas questdes de forma efetiva a oficina.

Com base no estado da viatura e nas preocupac¢des do
cliente, recomenda os servicos apropriados e as solugées a
medida.

Assegura que a marcagao do servigo é facil, sem esforgo,
para os clientes.

Gere as marcagoes , assegurando um fluxo de trabalho
eficiente com a oficina para minimizar o tempo de espera
dos clientes.

Oferece uma solugdo de mobilidde customizada para uma
experiéncia de servigo positiva (ex., viatura de cortesia,
recolha e entrega da viatura).

Prop&e proactivamente o contacto e atividades de
marketing com clients, antecipando as suas necessidades e
assegurando a sua fidelizagdo.

Assegura o cumprimento dos objetivos (capacidade da
oficina, pegas e acessorios).

Novos perfis concessionario Descrigdao de Fungdes

ACOLHE O CLIENTE E RECECIONA A VIATURA

IR

Prepara tudo antes da chegada do cliente a concessao para
minimizar burocracia e dedicar tempo ao relacionamento.

Assegura, em cooperagao com o Especialista da Experiéncia
do Cliente, que quando o cliente chega a concessao se sinta
acolhido e valorizado.

Verifica a viatura do cliente e esclarece e preocupagdes
deste, mantendo sempre o cliente no centro das atengGes
para criar confianga.

Explica detalhadamente os trabalhos a realizar e promove
servigos de valor acrescentado, pecas e acessoérios, usando a
informacdo disponivel para customizar a oferta.

Elabora estimativas com clareza e transparéncia evitando
surpresas indesejadas para o cliente.

Recolhe e regista dados do cliente utéis para a
customizagao.

Providencia a solugdo de mobilidade solicitada pelo cliente
ou, acordando com o Especialista da Experiéncia do Cliente,
assegura uma experiéncia de espera agradavel e confortavel
na Concessao.

ASSEGURA QUE AS EXPETATIVAS DO CLIENTE SAO
EXCEDIDAS

Transforma um problema do cliente numa experiéncia de
luxo através da comunicagao efetiva, recomendagdes de
servigo importantes, e gestao eficiente do processo de
servigo.

Assegura que o trabalho é levado a cabo dentro do tempo
estipulado e eventualmente comunica algum atraso
encontrando a melhor solugdo para o cliente.

Demonstra aos clientes que os seus requisitos foram
cumpridos e as suas expetativas excedidas.

Explica detalhadamente os trabalhos ao entregar a viatura
assegurando-se da satisfagdo do cliente.

Recolhe e regista dados do cliente utéis para a customizagdo
e tenta perceber as intengdes de recompra do cliente.

Modera o processo de gestdo de situagdes criticas ou

feedback negative em coordenagdo com o Gestor da
Experiéncia do Cliente.

13



| ASSESSOR DE SERVICO £ | = . ’_ ]R

MINBDSET E ATIT

COMPROMISSO COM A QUALIDADE
Nunca comprometer os elevados standards de servico de luxo,
Assegurando que a qualidade estd presente em cada interacdo com o clientere.

CAPACIDADE DE RESPOSTA
Prioriza resposta rapida e efetiva a questdes e preocupacdes dos clients,
demonstrando o compromisso da marca de um servigo excecional.

PRECISAO
Demonstra precisao meticulosa em perceber as necessidades do cliente e
assegurando servicos que cumprem com os standards JLR.

COMPROMISSO PROATIVO
Compromete-se proativamente com os clientes de forma a descobrir ou
antecipar necessidades ndo atingidas, que podem ser transformadas em
oprtunidades de servico ou novas oportunidades de venda de viatura.

CONSULTOR DE CONFIANCA
Utiliza um conhecimento profundo dos produtos JLR para fornecer
recomendacdes Uteis aos clientes.

APRENDIZAGEM RAPIDA
Rapidamente assimila nova informacdo sobre produtos e servicos, ficando na
dianteira num setor automédvel em rdpida atualizagao.

Novos perfis concessionario Descrigdo de Fungdes 14
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