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RESUMO

Objetivou-se com este relato tecnoldgico descrever o processo de adocao e implementacdo de
uma automacao utilizando o Microsoft Power Automate integrado ao ecossistema Microsoft
365 na area de gestao de leads de uma empresa de telecomunicagdes. Como situacao-problema,
identificou-se a dificuldade de acompanhar os leads em aberto, controlados de forma manual
em planilhas eletronicas, sem um processo estruturado de cobranga aos consultores nem
mecanismo de escalonamento a lideranga, o que comprometia a padronizacao e favorecia a
perda de oportunidades. Como solugdo, desenvolveu-se um fluxo automatizado para o envio de
notificagdes semanais aos consultores responsaveis pelos leads criticos e para o escalonamento
de informagdes consolidadas a gerentes e diretores, conforme o nivel de gestdo. Como
resultados alcangados, destacam-se a padronizacdo do monitoramento de leads criticos, o
aumento da visibilidade gerencial sobre as oportunidades em aberto, o crescimento no
percentual de leads com visitas registradas de 26% para 36%, e a redu¢do do SLA médio de 22

para 15 dias.

Palavras-chave: Automacgdo de processos; Power Automate; Gestao de leads; Microsoft 365;

Telecomunicagdes.



ABSTRACT

This technological report aimed to describe the process of adopting and implementing an
automation using Microsoft Power Automate integrated with the Microsoft 365 ecosystem in
the lead management area of a telecommunications company. As the problem situation, the
difficulty of monitoring open leads was identified; they were controlled manually in
spreadsheets, without a structured process for following up with consultants or a mechanism
for escalation to leadership, which undermined standardization and favored the loss of
opportunities. As a solution, an automated workflow was developed that sends weekly
notifications to the consultants responsible for critical leads and escalates consolidated
information to managers and directors according to the management level. As achieved results,
the following stand out: the standardization of critical lead monitoring, the increase in
managerial visibility over open opportunities, the increase in the percentage of leads with
registered visits from 26% to 36%, and the reduction of the average follow-up SLA from 22 to
15 days.

Keywords: Process automation; Power Automate; Lead management; Microsoft 365;

Telecommunications.
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1 INTRODUCAO

A transformacao digital tem se tornado cada vez mais relevante para aquelas
organizagcdes que desejam se manter competitivas no cenario atual. Nesse contexto, a
automacado de tarefas repetitivas contribui para reduzir falhas, minimizar retrabalhos e liberar
equipes para atividades de maior valor agregado. Conforme Davenport (2014), a utilizacao
estratégica da tecnologia contribui diretamente para o aumento da eficiéncia organizacional e
para a melhoria dos processos internos.

No setor de telecomunicagdes, esse movimento ¢ ainda mais relevante por ser um setor
caracterizado pela baixa diferenciacdo entre os produtos e servigos ofertados pelas operadoras.
Nesse contexto, principalmente em segmentos nos quais as possibilidades de diferenciacao por
meio do portfélio sao mais restritas, a disputa por clientes se concentra na execugao comercial,
tornando campanhas e conversdo de leads fatores decisivos para os resultados. Conforme
Mocelin e Barcelos (2012), o setor estruturou ao longo do tempo um ambiente empresarial
dinamico e competitivo, no qual novas estratégias comerciais devem ser continuamente
elaboradas para responder a dindmica do mercado.

Dentro desse contexto, um lead em aberto representa uma oportunidade de venda ainda
ndo concluida, que exige acompanhamento ativo por parte dos consultores responsaveis.
Segundo Kotler e Keller (2012), a velocidade e a qualidade no relacionamento com clientes
influenciam diretamente os resultados comerciais das organizacdes. No entanto, quando o
controle desses leads depende exclusivamente da iniciativa individual dos consultores, sem um
mecanismo sistematico de acompanhamento e cobranga, os leads tendem a se acumular sem o
devido acompanhamento, comprometendo a efetividade das campanhas e o volume de vendas.

Na empresa analisada, o acompanhamento de leads em aberto era realizado
manualmente em Excel. Entretanto, esse acompanhamento nao era direcionado diretamente aos
consultores responsaveis pelos leads, fazendo com que ndo existisse um processo estruturado
de acompanhamento e cobranga. Quando realizadas, as cobrangas ocorriam individualmente,
por meio do envio de mensagens via Microsoft Teams. Devido ao tempo operacional
demandado, essas cobrancas eram realizadas em poucos casos, dificultando o acompanhamento
gerencial e comprometendo a padronizag¢do do processo.

Diante desse cenario, foi desenvolvida uma solugdo utilizando o Microsoft Power
Automate integrado ao ambiente Microsoft 365 para automatizar o acompanhamento de leads
que necessitam de tratativa imediata. A solucdo realiza o envio semanal de notificacdes para

consultores e, simultaneamente, efetua o escalonamento de informagdes para gerentes e



diretores, de acordo com o nivel de acompanhamento de cada gestao, permitindo que a lideranga
tenha conhecimento sobre os leads criticos. Isso reduz o trabalho manual e padroniza o
processo.

Assim, objetivou-se com este relato tecnoldgico descrever o processo de adogdo e
implementacdo de uma automagdo utilizando o Microsoft Power Automate integrado ao

ecossistema Microsoft 365 na area de gestdo de leads de uma empresa de telecomunicacdes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Lacity e Willcocks (2015), a automacdo de processos permite executar
atividades rotineiras de forma padronizada, reduzindo a necessidade de intervengdes manuais e
possibilitando que os profissionais direcionem seus esfor¢os para atividades de maior valor
agregado. Essa necessidade se intensifica a medida que as empresas se inserem em ecossistemas
digitais complexos, nos quais a velocidade de resposta e a precisao dos dados operam como
diferenciais competitivos.

Além disso, a automag@o de processos atua como um pilar para a tomada de decisdo
gerencial, ao proporcionar maior visibilidade sobre os gargalos operacionais e os indicadores
de desempenho, por meio de um acompanhamento periddico e padronizado das informagdes.
A eficiéncia desse processo € importante para conectar o nivel operacional diretamente ao nivel

estratégico.

2.1 Automacao Roboética de Processos (RPA)

No cenario atual, o conceito de Robotic Process Automation (RPA), ou Automagao
Robodtica de Processos, se destaca como uma abordagem tecnologica que utiliza softwares ou

ALY

“rob0s” para simular, executar e controlar agdes humanas em interfaces digitais. O RPA atua
na camada superficial dos sistemas, interagindo com as ferramentas de forma semelhante a um
usuario humano, porém de maneira continua, rapida e sem interrupgdes.

Organizacionalmente, o RPA vem sendo amplamente adotado em operagdes comerciais
em todo o mundo, segundo Madakam, Holmukhe e Jaiswal (2019). A relevancia do RPA esta
na sua capacidade de transformar rotinas administrativas e operacionais que antes demandavam
um grande volume de tempo das equipes. Processos de alto volume, repetitivos, baseados em

regras especificas e dependentes de dados estruturados sdo o principal alvo da tecnologia. Ao

automatizar essas atividades por meio de “robds”, as empresas conseguem reduzir o risco de



falhas humanas, como omissao de informagdes, atrasos e erros de digitacdo, assegurando que
os fluxos de trabalho sigam estritamente as regras de conformidade estabelecidas pela
governanga.

Estudos evidenciam os impactos positivos da Automacao Robotica de Processos (RPA)
no ambiente organizacional. De acordo com Lacity e Willcocks (2015), a adogdo dessa
tecnologia em empresas tem proporcionado reducdo significativa de custos, além de contribuir
para a melhoria da qualidade dos servigos prestados e para o fortalecimento da conformidade
com normas. Da mesma forma, Asatiani e Penttinen (2016) apontam que o RPA favorece o
aumento da produtividade e a diminui¢do de falhas operacionais, tornando os processos mais
ageis e permitindo que as organizagdes respondam com maior rapidez as mudangas e demandas
do mercado.

O impacto do RPA estende-se a dimensao estratégica. De acordo com Neves (2024), a
implementacdo de RPA contribui para o processo de tomada de decisdo ao aumentar a eficiéncia
operacional e proporcionar maior visibilidade das informagdes, apoiando decisdes em niveis

operacionais e estratégicos.

2.2 Automacao de Processos com Power Automate no Ecossistema Microsoft 365

A adocdo dos conceitos de automagdo em processos € RPA no ambiente corporativo
tem sido impulsionada por meio de softwares low-code (pouco codigo). Essas plataformas
permitem que profissionais das areas de negocio participem ativamente do desenvolvimento de
solugdes e automacdes, reduzindo a dependéncia exclusiva de desenvolvedores especializados
e acelerando a implementacdo de melhorias nos processos corporativos, segundo Sa et al.
(2024). O Microsoft 365 constitui um ecossistema integrado para a gestdo da informagao,
unindo ferramentas de comunicagdo, armazenagem em nuvem, planilhas e banco de dados em
uma estrutura Unica. A maior vantagem desse ecossistema estd na integracdo nativa entre as
solugdes, o que permite que os dados transitem entre as diferentes aplicagdes de forma segura.

Para a orquestracdo e automacao desses fluxos no ambiente Microsoft 365, destaca-se
o Microsoft Power Automate, uma ferramenta que permite a criacdo de fluxos de trabalho
automatizados entre aplicativos e servicos, por meio da configuracdo de gatilhos e agdes
(MICROSOFT, 2026). Neste trabalho, a ferramenta foi utilizada para processar os dados dos
leads, aplicar regras de criticidade e encaminhar notificacdes aos responsaveis por meio do
Microsoft Teams. O Microsoft Power Automate opera com base em gatilhos (triggers) e agdes

(actions). Os gatilhos representam eventos que iniciam automaticamente um fluxo, enquanto as



acoes correspondem as atividades executadas apds sua ativagdo. Por exemplo, a modificacao
de uma linha em uma planilha dispara automaticamente uma sequéncia programada de respostas
em outros sistemas.

A ferramenta ganha ainda mais destaque quando aplicada a resolu¢ao de gargalos e
acompanhamento operacional. Em vez de depender da verificagdo manual e periddica de
relatorios pelos colaboradores, o Power Automate permite automatizar o acompanhamento dos
indicadores e o encaminhamento de notificagcdes aos responsaveis, a partir das informagdes
disponibilizadas na base de dados. Ao conectar fontes de dados a ferramentas de comunicagao
corporativa, a solu¢do permite o envio automatizado de alertas personalizados e, inclusive, o

escalonamento estruturado de informagdes para diferentes niveis hierdrquicos de lideranga.

2.3 Gestao de Leads e CRM

No cendrio atual, a gestdo eficiente das oportunidades de negdcio tornou-se um fator
estratégico para as organizagdes. Nesse sentido, conforme Kotler e Keller (2012), um lead ¢
definido como uma pessoa ou empresa que se qualifica como um possivel cliente. Cabe destacar
que, no contexto do presente estudo, um lead pode corresponder tanto a um novo prospect
quanto a um cliente ja ativo da empresa que apresenta uma nova oportunidade comercial. Em
ambos os casos, o lead ¢ tratado pela solucdo de forma equivalente, sendo classificado como
critico conforme os mesmos critérios de campanha e SLA. A gestao de /eads engloba o conjunto
de processos que abrange desde a identificacao do potencial cliente e de seu interesse inicial até
sua conversdo em cliente, exigindo um monitoramento completo desse ciclo.

Para otimizar esse relacionamento, as empresas utilizam o conceito de Customer
Relationship Management (CRM), ou Gestdo de Relacionamento com o Cliente. Além de
envolver sistemas de informagao utilizados para apoiar esse processo, 0 CRM integra atividades
de marketing, vendas e atendimento, buscando centralizar e utilizar as informagdes dos clientes
para apoiar as interagdes e decisdes organizacionais. A principal fun¢do de uma estrutura de
CRM ¢ garantir a visibilidade sobre o funil de vendas, o que permite que a empresa visualize
claramente em qual estagio cada lead se encontra e quais agdes serao necessarias para que ele
avance até o fechamento do contrato.

A relevancia da automagdo integrada a esse processo ¢ justificada pelo fator tempo.
Conforme apontam Kotler e Keller (2012), a velocidade e a qualidade no relacionamento com
os clientes influenciam diretamente os resultados comerciais das organizagdoes. Um lead em

aberto representa uma janela de oportunidade: quanto maior o tempo que um consultor leva



para realizar o primeiro contato ou dar andamento a uma proposta, menor se torna a
probabilidade de conversdo, uma vez que o cliente pode perder o interesse ou ser abordado pela
concorréncia.

Portanto, o acompanhamento automatizado das oportunidades, com o escalonamento de
informagdes para a lideranga, contribui para reduzir o tempo de resposta da equipe comercial,
ampliar a visibilidade gerencial sobre os leads em aberto e minimizar a perda de oportunidades

de negocio por falhas no acompanhamento.

2.4 Automacio de Leads em empresas de telecomunicacoes

A gestdo automatizada de leads tem se mostrado uma ferramenta estratégica para as
empresas de telecomunicacdes, uma vez que, conforme apontam Mocelin e Barcelos (2012),
esse setor ¢ caracterizado por uma alta maturidade e baixa diferenciagdo técnica entre os
servicos de conectividade e os planos ofertados pelas operadoras.

A automacdo do fluxo de leads surge, portanto, como uma alternativa tecnoldgica
adotada neste contexto para contribuir para a eficiéncia e a padronizacdo do processo,
considerando a infraestrutura tecnoldgica ja disponivel na organizagdo. Ao integrar ferramentas
como o Power Automate as bases de dados de oportunidades, o processo passa a funcionar de
maneira sistematica. Ferramentas de automagdo permitem o envio automatizado de
notificagdes, 0 monitoramento continuo de oportunidades e o escalonamento de informagdes

para diferentes niveis hierarquicos.

3 CONTEXTO INVESTIGADO E SITUACAO-PROBLEMA

A empresa XPTO atua no setor de telecomunicacdes, possui sede em Minas Gerais e esta
presente no mercado hd mais de 70 anos. Ao longo de sua trajetoria, a empresa ampliou sua
atuacdo no setor e atualmente oferece servigos de telecomunicacdes para diferentes perfis de
clientes, com destaque para o mercado corporativo (B2B), no qual atende empresas em
diferentes regides do pais. A organizagdo também possui atuacdo no segmento residencial
(B2C), disponibilizando servigos de conectividade e comunicacao. Com uma equipe composta
por mais de 4.000 colaboradores de diferentes areas, incluindo equipes técnicas, comerciais €
de suporte, a XPTO conta com uma estrutura capaz de atender as demandas de seus clientes e
sustentar a operagdo de seus servigos em diferentes regides do pais.

Para sustentar suas operacdes, a empresa utiliza diferentes sistemas e solugdes



tecnoldgicas, que apoiam atividades como gerenciamento de redes, provisionamento de
servigos, faturamento e relacionamento com clientes. Entre esses recursos, destaca-se o sistema
de gerenciamento do relacionamento com clientes (CRM), utilizado no acompanhamento das
oportunidades comerciais e dos leads gerados pelas a¢des de vendas e marketing.

Nesse contexto, a situagdo-problema identificada estd relacionada a dificuldade de
realizar o acompanhamento dos leads em aberto de forma eficiente, aumentando o risco de
perda de oportunidades comerciais. O controle dessas oportunidades era realizado por meio de
relatorios extensos em Excel, cuja andlise demandava grande volume de trabalho manual por
parte dos analistas. Em razao do tempo necessario para esse processo, as cobrangas individuais
aos consultores ocorriam em poucos casos, comprometendo a padronizacdo e dificultando o
acompanhamento dos leads.

Além disso, ndo havia um mecanismo estruturado de escalonamento das informagdes
para os niveis gerenciais. Dessa forma, gerentes e diretores tinham pouca visibilidade sobre os
leads criticos sob sua gestdo, o que dificultava a identificacdo de situacdes que exigiam
intervengao.

Diante desse cenario, prop0os-se a implementagdo de um processo de escalonamento para
os gestores. Além dos lembretes enviados aos consultores, a solugdo passou a disponibilizar
informagdes consolidadas sobre a situacdo dos leads, como o total de leads criticos e o total de
oportunidades em aberto. O objetivo dessa solugdo ¢ estimular um acompanhamento mais
frequente dos leads, direcionar a equipe para as oportunidades mais criticas, reduzir o tempo de

resposta dos consultores e ampliar a visibilidade gerencial sobre o processo.

4 INTERVENCAO ADOTADA

O problema identificado revelou trés desafios principais no processo de gestao de leads:
a auséncia de um mecanismo estruturado de cobranga aos consultores, a dependéncia de analise
manual em planilhas extensas e a falta de visibilidade gerencial sobre os leads criticos. Para
solucionar esses pontos, foi desenvolvida uma solucdo automatizada construida sobre o
ecossistema Microsoft 365.

A solucdo foi estruturada em seis etapas sequenciais: extracdo, limpeza, gatilho,
processamento, notificagdes e escalonamento. O Power Automate opera com base em gatilhos
e acdes, nos quais um evento especifico dispara automaticamente uma sequéncia programada

de agdes em outros sistemas. Essa logica sustenta a arquitetura da solucao, permitindo que o



processo ocorra de forma sistematica, sem depender da iniciativa manual dos analistas.

Figura 1: Diagrama de Automacao de Leads
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Fonte: elaborada pela autora (2026).

A Figura 1 apresenta a visdo geral das seis etapas da solugdo. A primeira etapa do
processo envolveu a definicao da fonte de dados e a preparacdo das informagdes. A base ¢ uma
planilha do Excel exportada manualmente do CRM, que passa por um tratamento no Power
Query, em que os dados sdo limpos, padronizados e filtrados de acordo com regras predefinidas.
Nessa etapa, sao mantidos exclusivamente os leads vinculados as campanhas INBOUND,
EVENTO ¢ AGENDAMENTO SDR que nao possuem visitas registradas no més corrente.
Essas campanhas sdo classificadas como criticas pela drea comercial e possuem SLA de
acompanhamento inferior ao das demais campanhas, o que estabelece um prazo mais curto para
a realizagdo da tratativa apos o recebimento do lead. Por esse motivo, foram priorizadas na
automagao, que passou a sinalizar aos consultores os leads que demandavam acompanhamento
dentro desse prazo. Conforme apontam Kotler e Keller (2012), a velocidade e a qualidade no
relacionamento com os clientes influenciam diretamente os resultados comerciais das
organizacoes, o que justifica a priorizacao dessas campanhas como critério central da solugao.

Com a planilha tratada salva no OneDrive, o gatilho configurado no Power Automate

aciona o inicio do fluxo de forma automatica. A partir da leitura do arquivo, o fluxo identifica



os responsaveis por cada lead e executa a logica de agrupamento das ocorréncias, separando
consultores proprios daqueles vinculados a canal. Leads associados a um canal sao direcionados
ao gestor correspondente; leads de consultores proprios seguem diretamente ao consultor
responsavel. Essa separacao garante que cada notificagdo chegue ao responsavel principal por
aquele lead.

Para evitar o envio fragmentado de mensagens, conforme ilustrado na Figura 2, o fluxo
utiliza uma estrutura de repeticdo que percorre os registros agrupados por responsavel. Se
houver apenas um lead para determinado consultor, a mensagem ¢ enviada de forma direta.
Quando ha multiplos leads, o fluxo aguarda a consolidagio de todas as ocorréncias e encaminha
uma Unica notificacdo contendo o nome e ID do lead. Essa 16gica do envio padrdo de mensagens
resolve um problema do processo anterior, em que as cobrancas eram realizadas de forma
manual e sem padronizacdo. Com a automagdo, todo consultor com leads criticos passa a
receber notificacdes estruturadas via Microsoft Teams, sem a necessidade de cobrangas
individuais pelo analista, o que esta de acordo com Lacity e Willcocks (2015), que afirmam que
a automagao reduz a execugao de tarefas repetitivas e permite que os profissionais concentrem

seus esforcos em atividades de maior valor agregado.

Figura 2: Fluxo de agrupamento e envio por responsavel no Power Automate
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Fonte: elaborada pela autora (2026).



Além da comunicagdo com os consultores, a solucdo implementa o mecanismo de
escalonamento hierarquico, recurso que nao existia no processo anterior. Para isso, foi
construida no Power Query uma tabela denominada GERENTES, que consolida informacgdes
como nome do consultor, quantidade de leads criticos, total de leads em aberto e a associag@o
entre consultor e gerente. Com base nessa estrutura, o fluxo envia a cada gerente um resumo
dos consultores vinculados a sua equipe. Na sequéncia, a lo6gica ¢ replicada para a diretoria,
agrupando os gerentes sob cada diretor e produzindo um consolidado equivalente em nivel
hierarquico superior. Dessa forma, cada camada da lideranga recebe uma visdo coerente com
sua responsabilidade de gestdo, suprindo a auséncia de visibilidade gerencial identificada como
uma das principais consequéncias do problema. Conforme destaca Neves (2024), a

implementagao de automagdes RPA contribui para o processo de tomada de decisao.

Figura 3: Mensagem enviada ao nivel de diretoria
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semana, com o total por gerente:
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3. Monitorar 3 evolugdo no painel de acompanhamento.

2 Para mais detalhes, acesse ¢ relatério no Power BI, clicando aqui!

A sua lideranga é essendial para impulsionar nossos resultades e garantir exceléncia ne atendimento!
Conte conosco,

Fonte: elaborada pela autora (2026).

Toda a solucdo foi implementada com base nas ferramentas ja disponiveis no ambiente
corporativo Microsoft 365. O Excel atuou como suporte para a base de dados, o Power Query
exerceu a fun¢do de preparagdo e filtragem das informagdes, o Power Automate operou como
motor de automacgao responsavel por ler a planilha, aplicar as regras de distribui¢dao e acionar
os envios; 0 OneDrive funcionou como repositério central do arquivo-base e o Microsoft Teams
como canal de entrega das notificacdes. A adocao de uma plataforma low-code, como o Power
Automate, viabilizou o desenvolvimento da solu¢do com menor dependéncia de programacao
tradicional, permitindo a configuracdo dos fluxos por meio de recursos visuais € componentes

predefinidos.



Do ponto de vista da manutengdo, a estabilidade da solu¢do depende da atualizacao
periddica da planilha exportada do CRM e da consisténcia da estrutura de dados em relagdo ao
formato esperado pelo fluxo. A centralizagdo de todos os componentes em um Unico
ecossistema reduz a dependéncia de controles paralelos, favorece a rastreabilidade das
execucdes e permite que a rotina semanal seja mantida com menor esforgo operacional e maior

padronizagao.

5 RESULTADOS ALCANCADOS

A implementagdao da solugdo automatizada de acompanhamento de leads, foram
observadas mudangas na padronizacdo do processo, a visibilidade gerencial e o tempo de
resposta dos consultores sobre as oportunidades criticas. Entre as principais transformagoes,
destacam-se a redugdo do acompanhamento manual dos leads, a automatizagao da identificagao
e da cobranca das oportunidades criticas, a instituicdo de um ciclo semanal estruturado de

notificagdes e a criacdo de um mecanismo de escalonamento hierdrquico inexistente até ento.

5.1 Notificacdo aos consultores

Com a solugdo em funcionamento, o Power Automate executa semanalmente a leitura da
base tratada, aplica as regras de criticidade definidas no Power Query e envia automaticamente
notifica¢des individuais a cada consultor responsavel pelos leads das campanhas INBOUND,

EVENTO e AGENDAMENTO SDR que nao possuem visitas registradas no més atual.

Figura 4: Mensagem enviada aos consultores

Assunto: Leads importantes aguardando sua a¢ao «

da equipe do € tenho uma atualizagdo para voce
s INBOUND e/ou AGENDAMENTO SDR e/ou EVENTO estratégicos abertos na sua fila que precisam da sua

onfira 2 lista:

Cliente ID Lead

Préoximos passos:

ontato com os chentes o

ntato, feche o lead com o motivo correto.
N3o esqueca de preencher o relatério de visitas.

Quanto antes.

N

£ Para mais detalhes. L+ 1 Q A gL chcando aqus

Sua agiidade faz toda a dferenca para garantir 3 melhor experiéncia ao cliente

Boas vendas!

Fonte: elaborada pela autora (2026).



Conforme mostra a Figura 4, cada consultor recebe uma mensagem estruturada diretamente no
Teams com o nome e ID dos leads sob sua responsabilidade, sem depender da iniciativa do
analista. Quando ha multiplos leads para um mesmo responsavel, o fluxo consolida todas as
ocorréncias em uma Unica mensagem, evitando fragmentagdo. Esse resultado responde
diretamente a lacuna identificada na Secao 3: as cobrangas, que antes ocorriam em poucos casos
por ciclo, passaram a ser realizadas de forma sistematica para os leads classificados como

criticos a cada execucao semanal do fluxo.

5.2 Escalonamento Hierarquico

Além da comunicagdo com os consultores, a solucao proporcionou visibilidade gerencial
que anteriormente era inexistente no processo. Gerentes passaram a receber semanalmente um
consolidado com o nome de cada consultor de sua equipe, a quantidade de leads criticos sob
sua responsabilidade e o total de oportunidades em aberto. A diretoria, por sua vez, recebe o
mesmo consolidado agrupado por gerente, permitindo uma leitura rapida do estado geral da
operacgao comercial por nivel hierarquico.

Conforme ilustrado na Figura 3 do capitulo 4, cada camada da lideranca recebe uma visao
coerente com sua responsabilidade de gestdo. De acordo com Neves (2024), a implementagao
de automagdes dessa natureza contribui para o processo de tomada de decisao ao aumentar a
visibilidade das informagdes nos niveis operacional e estratégico, o que, neste trabalho, se
concretiza por meio do mecanismo de escalonamento, entregue semanalmente a gerentes e

diretores.

5.3 Efetividade da Solucao

A efetividade da solugdo foi avaliada a partir de dois indicadores, considerando dois
periodos: o primeiro trimestre de 2026, antes da implementagao da automagao, e o segundo
trimestre de 2026, ap6s sua entrada em operagao. A escolha de periodos proximos teve como
objetivo facilitar a comparagado dos resultados, uma vez que os dois trimestres apresentaram
volume e composi¢do de campanhas semelhantes, incluindo Inbound, Evento e
Agendamento SDR.

Os dados foram obtidos a partir do mesmo relatério consolidado do CRM, atualizado



para cada periodo analisado. A andlise considerou aproximadamente 900 leads no total,
distribuidos entre os dois trimestres.

O primeiro indicador, taxa de leads com visita registrada, representa a propor¢ao de
leads que tiveram uma visita registrada em relacao ao total de leads elegiveis no periodo. O
indicador passou de 26% para 36%, representando um aumento de dez pontos percentuais
na taxa de leads com registro de tratativa.

O segundo indicador, SLA médio de acompanhamento, corresponde ao tempo médio,
em dias, entre a entrada do lead e o registro da primeira tratativa. Nesse caso, o tempo médio
passou de 22 para 15 dias, indicando uma reduc¢do no tempo de acompanhamento dos leads

encaminhados aos consultores.
Figura 5: Indicadores de efetividade antes e apds a automacgao

Taxa de visitas convertidas SLA de atendimento

. b I I - .

26% 36% 22 dias 15 dias
antes depois antes depois

Fonte: elaborada pela autora (2026).

Conforme apresentado na Figura 5, os resultados mostram uma melhora no
acompanhamento comercial, com aumento da taxa de leads com visita registrada e redugdo do
SLA médio de atendimento. Os resultados também estdo relacionados a importancia da
agilidade no atendimento para a conversao, conforme discutido por Kotler e Keller (2012).
Como nao foi realizada uma analise direta da taxa de conversao e da ativacao de clientes, esses
indicadores podem ser considerados em estudos futuros para avaliar de forma mais especifica
os efeitos da automacgao. Nesse sentido, observa-se que a automagao atuou positivamente ao
reduzir o intervalo entre a identificagdo do lead critico e a atuagdo do consultor responsavel. E
importante destacar, no entanto, que a mensuragao do impacto em ativagdo requer um periodo

de acompanhamento mais longo, uma vez que a conversao de um lead corporativo ¢ mais



demorado e envolve variaveis além do acompanhamento, como perfil do cliente, portfolio e

negociagao.

Figura 6: Historico de execugdes do fluxo no Power Automate

LEADS EMAIL > Run history

Start time Duration - Add column Status

Jul 10, 12:04 PM (6 h ago) 00:02:03 Test succeeded
Jul 1, 10:12 AM (1 wk ago) 00:03:26 Test succeeded
Jun 19, 10:42 AM (3 wk ago) 00:04:23 Test succeeded

Jun 12, 09:47 AM (4 wk ago) 00:03:07 Test succeeded

Fonte: elaborada pela autora (2026).

Entre junho e julho de 2026, o fluxo apresentou funcionamento estavel nas execucdes
registradas em um recorte da Figura 6. Ao longo desse periodo, foram realizadas mais de 20
execugoes, todas concluidas com sucesso e sem falhas registradas. O fluxo processava a base
de dados, agrupava os leads por responsavel e realizava o envio das notificagdes aos diferentes
niveis hierdrquicos em menos de 5 minutos, enquanto o processo manual demandava cerca de
4 horas para a montagem da planilha, sem considerar o tempo necessario para o envio das
mensagens pontuais. A centralizacdo de todos os componentes no ecossistema Microsoft 365
facilita o acompanhamento das execucdes e reduz a dependéncia de suporte técnico
especializado para a operagao, que Sa et al. (2024) apontam como um dos principais fatores de

adogao de solugdes low-code no ambiente corporativo.

5.4 Conclusao dos resultados

As iniciativas implementadas eliminaram o esforco manual de identificagdo e cobranga
de leads criticos, além de estabelecerem um novo padrao de gestdo de oportunidades. A
combinagdo entre notificagdes individuais aos consultores € o escalonamento hierarquico
estruturado a lideranca criou um ciclo de acompanhamento continuo e rastreavel. Como
resultado, a empresa passou a ter um processo comercial mais agil e padronizado, fortalecendo
o acompanhamento das oportunidades em aberto, o que se alinha ao objetivo estratégico de

maximizar a conversao.



6 CONSIDERACOES FINAIS

Assim, objetivou-se com este relato tecnoldgico descrever o processo de adogdo e
implementacdo de uma automagdo utilizando o Microsoft Power Automate integrado ao
ecossistema Microsoft 365 na area de gestdo de leads de uma empresa de telecomunicagdes.
Com a implementagdo do Power Automate integrado ao Power Query e ao Microsoft Teams,
foi possivel automatizar a identificacao e a cobranca de oportunidades criticas, a partir da base
extraida manualmente do CRM, instituindo um ciclo semanal, rastreavel e coerente com 0s
diferentes niveis hierarquicos da operagdo comercial. Essas mudangas também contribuiram
para o aumento da frequéncia de acompanhamento das oportunidades pela equipe, evidenciado
pelo crescimento na taxa de leads com visita registrada.

Os resultados observados foram positivos e mensuraveis. O percentual de leads com
visita registrada cresceu de 26% para 36%, representando um avanco de dez pontos percentuais
na taxa de tratativa ativa dos consultores sobre as oportunidades criticas. O SLA médio de
acompanhamento reduziu de 22 para 15 dias, evidenciando uma resposta mais agil da equipe
comercial apds a adog¢ao das notificagdes automatizadas. A cobertura dos leads criticos em cada
ciclo semanal e o escalonamento das informagdes para gerentes e diretores aumentaram a
visibilidade sobre o acompanhamento dos leads, que anteriormente era inexistente.

O estudo apresenta algumas limitagdes. A primeira estd relacionada ao fato de ter sido
realizado em uma unica empresa do setor de telecomunicacdes, o que limita a generalizacao
dos resultados para organizagdes com caracteristicas e contextos diferentes. O periodo de
mensurac¢ao dos indicadores ainda € relativamente curto, o que impede uma analise conclusiva
sobre o impacto da automacao nos resultados de conversao e ativacdes, conforme ja sinalizado
na Secdo 5. Adicionalmente, o processo ainda depende da exportagao manual da base de dados
do CRM para que o fluxo possa ser executado, o que representa um ponto de atengdo para a
sustentabilidade da solucdo a longo prazo, pois mantém uma etapa humana em um processo
que poderia ser integralmente automatizado.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a integracao direta entre o Power Automate ¢ o
CRM da empresa XPTO, eliminando a necessidade de exportagdo manual da base. Sugere-se
também a incorporagdo de novos critérios de criticidade, como segmentacao por potencial de
receita ou por tempo de relacionamento com o cliente, ampliando a inteligéncia do processo de

priorizagao mais preciso. Por fim, apos um ciclo de acompanhamento mais longo, recomenda-



se uma andlise aprofundada do impacto da automagdo sobre os indicadores de conversdo e
ativacdes, de modo a mensurar com maior precisao a contribui¢do da solugdo para os resultados

estratégicos da empresa.

DECLARACAO DE USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Durante o desenvolvimento deste trabalho, foram utilizadas ferramentas de inteligéncia

artificial generativa como apoio ao processo de escrita, conforme descrito a seguir:

1. Ferramentas utilizadas: Gemini e Claude.

2. Etapas de utilizacdo: revisdo textual, aprimoramento da redacdo e adequagdo do texto
ao estilo académico.

3. Secdes do manuscrito: apoio pontual na revisao e refinamento de trechos ao longo do
manuscrito.

4. Limites de uso: as ferramentas foram empregadas exclusivamente como suporte
redacional, sem participacdo na defini¢do da metodologia e na producdo das analises

realizadas.

A concepgao do trabalho, a definicdo do problema de pesquisa, a metodologia adotada, a
implementa¢ao da solugdo, a analise dos resultados e as conclusdes apresentadas sdo de inteira
responsabilidade da autora. Todo o conteudo gerado com auxilio de inteligéncia artificial foi
revisado, validado e adaptado pela autora. O uso dessas ferramentas teve carater exclusivamente

auxiliar.
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