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CRM - Incorporado a PA de Atendimento (Ramal do operador) 

 



Visão Geral 

O CRM é um sistema integrado à tela do atendente e supervisão, permitindo um cadastro robusto 
e completo de clientes. Ele possibilita a configuração de campos customizáveis e indexáveis, 
garantindo flexibilidade e adaptabilidade ao seu fluxo de atendimento. 

Com este CRM, você pode gerenciar toda a "vida" do seu cliente, configurando prazos para 
atendimento, definição de manifestações, índices, classificação de demandas e muito mais. 

Como Funciona 

Configuração Inicial 

Antes do uso efetivo do sistema, é necessário configurar: 

• Campos customizáveis do cadastro de clientes: Possibilitando o armazenamento de 
informações específicas conforme a necessidade do negócio. 

• Prazos de retorno para manifestações: Definição de tempos máximos para atendimento e 
resolução de demandas. 



Registro de Interações 

O CRM permite registrar todas as interações do cliente com sua empresa, independentemente do 
canal de atendimento, como: 

• Email 

• WhatsApp 

• Telefone 

• Outros canais disponíveis 

Fluxo de Atendimento 

1. Identificação do Cliente: O atendente localiza o cliente no sistema. 

2. Registro da Manifestação: O pedido ou interação do cliente é registrado no CRM. 

3. Atribuição da Demanda: 

◦ Pode ser atribuída diretamente ao atendente. 

◦ Pode ser direcionada para um grupo de atendentes. 

◦ O sistema pode distribuir automaticamente as manifestações entre os operadores. 

Conceito de Manifestação 

A manifestação é uma demanda do cliente direcionada à central de atendimento ou a outro setor 
da empresa. Ela pode representar: 

• Um pedido de informação. 

• Uma solicitação específica. 

• Qualquer outra necessidade do cliente. 

O registro e tabulação dessas manifestações garantem um histórico organizado e permitem o 
acompanhamento efetivo da relação entre empresa e cliente. 



Benefícios 

• Centralização das interações com os clientes. 

• Automatização na distribuição de demandas. 

• Flexibilidade na configuração de campos e prazos. 

• Melhoria no controle e acompanhamento das manifestações. 

• Facilidade na gestão de equipes de atendimento. 

Considerações Finais 

O CRM é uma solução robusta e personalizável para otimizar o atendimento ao cliente, garantindo 
organização, agilidade e um histórico confiável de todas as interações realizadas. Com ele, sua 
empresa pode garantir um atendimento mais eficiente e alinhado às necessidades dos clientes. 



CONFIGURAÇÕES NA PRÁTICA 

Para utilizar o CRM são necessários  configurar alguns itens: 

✓ Cadastro de Índices. 

No CRM, é possível criar dois índices customizáveis para o cadastro de clientes. Isso permite 
adicionar informações personalizadas que ajudam na qualificação e atendimento. 

Por que isso é importante?  

Quando um cliente é cadastrado na base de dados, além dos campos padrões (como CPF, nome, 
endereço, bairro, etc.), você pode atribuir duas informações adicionais de acordo com a sua 
necessidade. 

Exemplo de uso: 

• Primeiro índice customizado: O cliente possui o produto XPTO. 

• Segundo índice customizado: O cliente utiliza o modelo XYZ do produto. 

Isso pode ser adaptado para diversas situações, como: 

• Cliente possui um seguro específico. 

• Cliente está vinculado a determinada empresa. 

• Cliente pertence a uma categoria especial. 

A flexibilidade dos campos permite personalizá-los conforme as necessidades do seu negócio. 

Quando esse cliente entrar em contato, o operador já visualizará essas informações, facilitando o 
atendimento e garantindo uma experiência mais ágil e eficiente. 



✓ Configuração do Status do Cliente 

Ainda no cadastro do cliente você poderá customizar quantos status forem necessários para o seu 

negocio. Por exemplo: 

Você pode classificar os clientes em Ativos, Inativos, Inadimplentes. 

Isso facilita o atendimento e fornece informações aos operadores. Cada status é possível atribuir 

uma cor para facilitar de forma visual no sistema 

Outros Exemplos de Usos:  

	 	 Clientes VIPs  - Cor Preta 

	 	 Clientes Normais. - Cor Amarela 

✓ Configuração do Status da Manifestação 

Quando um cliente entrar em contato o operador deverá registrar  a solicitação do cliente no 

sistema e essa solicitação deverá ter um status para controle. 

Exemplo de Uso: 

➡ Criada 

➡ Em Atendimento 

➡ Triagem 

➡ Em Analise 

➡ Concluida 

Cada negocio possui a sua regra, e com esse controle o gestor e/ou operador poderão controlar a 

situação de cada demanda criada no sistema. 



Cadastro do Cliente 

 



MANIFESTAÇÕES 

A manifestação é uma demanda que o cliente faz para a empresa. Ela pode ser desde de uma 

simples informação ou até um pedido complexo.  

Ela pode ser resolvida prontamente ou pode precisar de mais tempo e muitas vezes de outros 

setores da empresa para trazer a resposta deseja ao cliente. 

 

Por exemplo: O cliente entra em contato com a central de atendimento via telefone, essa chamada 

é atendida pelo operador. O Cliente solicita um extrato detalhado dos seu financiamento. 

O atendente identifica o cliente no sistema e cria uma manifestação escrevendo no CRM a 

solicitação do cliente. O sistema por sua vez possui uma configuração prévia de que quaisquer 

solicitações devem ser resolvidas em até 5 dias úteis. 

Configuração Prévia do Prazo realizada pelo Administrador. 



Quando uma manifestação é criada no CRM, o operador deverá classificar essa solicitação. Essa 

classificação  é configurada previamente pelo administrador.  

Configuração Prévia da classificação da manifestação. 

Com isso a manifestação criada será tabulada e armazenada em banco de dados para consultas 

futuras e para gerar dados gerenciais. 

Manifestação sendo criada pelo Operador 

Quando o operador cria a manifestação ele poderá ficar como “dono” dessa demanda ou poderá 

direcionar para o seu grupo ou outro setor da empresa. 



Caso seja direcionada para quaisquer grupo a central irá atribuir de forma automática um 
operador baseando-se em algoritmos de trabalho. 

Essa manifestação aparecerá automaticamente na tela do operador atribuído. Ele terá um prazo 
para resolver a questão. (Mesmo prazo que foi configurado previamente pelo Adm do sistema) 
 

Todas as vezes que o operador “trabalhar” para a demanda do cliente, ele poderá lançar um 
tramite no sistema.  

Com isso caso o cliente entre em contato novamente quaisquer pessoa irá saber o que esta sendo 
feito naquela demanda, qual ultima atualização, qual tempo máximo que falta para ela ser 
resolvida etc. 



Exemplos de uso: 

1) Cliente entrou em contato e Operador A atendeu a ligação. 
2) Operador registrou no sistema a demanda do cliente.  
3) Operador informou que o prazo para solução é de até 5 dias uteis. 
4) Operador ao criar a manifestação no CRM atribui a demanda para ele mesmo resolver. 
5) Sistema gerou número de protocolo e calculou a data máxima que a demanda deverá ser 

concluida. 
6) Cliente entra em contato 2 dias depois e a ligação é atendida pelo Operador B 
7) Operador B, verifica que existe a demanda aberta e o ultimo tramite foi que o Operador A esta 

aguardando a resposta do Financeiro. 
8) Operador B informa o cliente que a solicitação esta no prazo e passa os detalhes do ultimo 

tramite. 

Dashboard do Operador 

 
Dashboard do Gestor/Supervisão 



Relatórios 

Existem diversos filtros para extrair informações do sistema, bem como solicitações via API para 
processos de BI mais complexos. 

 

 


