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Visao Geral

O CRM é um sistema integrado a tela do atendente e supervisdo, permitindo um cadastro robusto
e completo de clientes. Ele possibilita a configuracdo de campos customizaveis e indexaveis,
garantindo flexibilidade e adaptabilidade ao seu fluxo de atendimento.

Com este CRM, vocé pode gerenciar toda a "vida" do seu cliente, configurando prazos para
atendimento, definicdo de manifestac¢des, indices, classificacdo de demandas e muito mais.

Como Funciona
Configuracao Inicial
Antes do uso efetivo do sistema, é necessario configurar:

. Campos customizaveis do cadastro de clientes: Possibilitando o armazenamento de
informacGes especificas conforme a necessidade do negécio.

. Prazos de retorno para manifestacoes: Definicdo de tempos maximos para atendimento e
resolucdo de demandas.



Registro de InteragGes

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

Email

WhatsApp

Telefone

Outros canais disponiveis

Fluxo de Atendimento

1. Identificagdao do Cliente: O atendente localiza o cliente no sistema.
2. Registro da Manifestagao: O pedido ou interagdo do cliente é registrado no CRM.
3. Atribuicao da Demanda:
o Pode ser atribuida diretamente ao atendente.
o Pode ser direcionada para um grupo de atendentes.
o  Osistema pode distribuir automaticamente as manifestacdes entre os operadores.

Conceito de Manifestacao

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

. Um pedido de informacao.
. Uma solicitacdo especifica.
. Qualquer outra necessidade do cliente.

O registro e tabulacdo dessas manifestacdes garantem um histérico organizado e permitem o
acompanhamento efetivo da relacdo entre empresa e cliente.



Beneficios

. Centralizacdo das interacGes com os clientes.

. Automatizacdo na distribuicdo de demandas.

. Flexibilidade na configuracdo de campos e prazos.

. Melhoria no controle e acompanhamento das manifestacdes.

. Facilidade na gestdo de equipes de atendimento.

Consideragoes Finais

O CRM é uma solucdo robusta e personalizavel para otimizar o atendimento ao cliente, garantindo
organizacao, agilidade e um histdrico confidvel de todas as interagdes realizadas. Com ele, sua
empresa pode garantir um atendimento mais eficiente e alinhado as necessidades dos clientes.



CONFIGURACOES NA PRATICA

Para utilizar o CRM sdo necessarios configurar alguns itens:

v Cadastro de indices.

No CRM, é possivel criar dois indices customizdveis para o cadastro de clientes. Isso permite
adicionar informacgdes personalizadas que ajudam na qualificagdo e atendimento.

Por que isso é importante?

Quando um cliente é cadastrado na base de dados, além dos campos padrées (como CPF, nome,
endereco, bairro, etc.), vocé pode atribuir duas informacdes adicionais de acordo com a sua
necessidade.

Exemplo de uso:

. Primeiro indice customizado: O cliente possui o produto XPTO.

. Segundo indice customizado: O cliente utiliza 0 modelo XYZ do produto.
Isso pode ser adaptado para diversas situagcées, como:

. Cliente possui um seguro especifico.

. Cliente esta vinculado a determinada empresa.

. Cliente pertence a uma categoria especial.

A flexibilidade dos campos permite personaliza-los conforme as necessidades do seu negdcio.

Quando esse cliente entrar em contato, o operador ja visualizard essas informacdes, facilitando o
atendimento e garantindo uma experiéncia mais agil e eficiente.

Cadastro de indices

Primeliro indice Segundo indice

Seguro Empresa

XPTO xvz

Novo Status - indice 1 Novo Status - indice 2

RQisbise Indics 1 . ENTIDANE



v Configuracdo do Status do Cliente
Ainda no cadastro do cliente vocé podera customizar quantos status forem necessarios para o seu
negocio. Por exemplo:

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

Status Cliente:

Cor o St -

2080608

SALVAR STATUS

1 Inatvo eLeoyse

a Alivo e

Isso facilita o atendimento e fornece informacGes aos operadores. Cada status é possivel atribuir
uma cor para facilitar de forma visual no sistema
Outros Exemplos de Usos:

Clientes VIPs - Cor Preta

Clientes Normais. - Cor Amarela

v Configuracado do Status da Manifestacao

Quando um cliente entrar em contato o operador devera registrar a solicitacdo do cliente no
sistema e essa solicitacdo devera ter um status para controle.

Exemplo de Uso:

Criada

Em Atendimento

Triagem

Em Analise

1+ 1 v 3

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

situacdo de cada demanda criada no sistema.

Status Assdimento:

Cor do Stats [}

9 Criade 3004335
10 Conchida 2004335

15 Em Aerdireno #r250 B



Cadastro do Cliente

Cadastro

Convenios:

Bredesco

Seguradoras:

Porte Seguro

Status:

Alvo

Matricula:

Data de Nascimento:

ddimrn/ssas

CPFICNPY:
Razéo Social:
E: CNAE Principal:
Email: Talafone:
CEP: Endereco:
Balrro: Cidade:
Empresa: Cargo:
Site: Setor:
Nascimento:
Status Lead:
Plano:
Condigdes de Pagamento: Histérico de Pagamento:

Farttasin:

Preferencia de Comunicagao:
Fonte Lead:

Patrocinadora:

Complemento:

UF:

Departamento:

Tamanho:

Crédito:

Q@ a7 &
L]



MANIFESTACOES

A manifestacdo é uma demanda que o cliente faz para a empresa. Ela pode ser desde de uma
simples informacdo 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 manifestacdo escrevendo no CRM a
solicitacdo do cliente. O sistema por sua vez possui uma configuracdo prévia de que quaisquer

solicitacdes devem ser resolvidas em até 5 dias Uteis.

Configuragdo Prévia do Prazo realizada pelo Administrador.

MANIFESTAGOES ATRIBUIDAS MANIFESTAGOES ATRASADAS

e - 1.d 10:06:46

EDIO DE ATENDIMENTO DASHBOARD CLIENTES MANIFESTACOES PRAZOS CADASTROS

Prazo de Finalizagdo ce Manifestagbes:
[

Calcular prazo da finalzagao am

¥ Dias Uleis

Dias Comidos.

:
:



Quando uma manifestacao é criada no CRM, o operador deverd classificar essa solicitacdo. Essa

classificacdo é configurada previamente pelo administrador.

Configuragdo Prévia da classificagdo da manifestagdo.

Call-Center * Relatorios * Discador Automético ~ Sistema PABX ~ Facilities * Redes e Firewall * Mensagens * CRM *  Sar

Adickonar Ciassficagso de Alendimento

Clasaificagdes Exigontes

0 Cussiicacdo Aches
5 Aubopalinginio - Allingio de perearual di o

Aupatrosini - Cancelament 36 Opglo

7 Autopstrociio - Expatriaco
] Autzpatrocinc - Orianiaglo no Freenzhmenno
El BPD - Canzelameo de Opglo

10 HFD -Orenlagas no preenchimento

070 - Dirvicae - 3P0 PU

12 BOC - Comprovarty tancing - Confrmagso da recebimento

Com isso a manifestacdo criada sera tabulada e armazenada em banco de dados para consultas

futuras e para gerar dados gerenciais.

Manifestacdo sendo criada pelo Operador

Manifestagbes

CPF/CNPJ do Cliente: 15218131000117 - Razao Social: PJ COMERCIAL E SERVICOS LTDA

Qrigam:
Icielore v
Classificagso da Mankiestagso:
Dinvicas v
Descrigho:

Cllanta ntrou em comals com duvidas s0bré O €XVBID dé S8U financamento

Atribuir Manifestagio para:
EuMesre v
Selacions o Grupo de origem da ManKastag30

THEINAMENTO -

m S

Quando o operador cria a manifestacdo ele poderd ficar como “dono” dessa demanda ou podera

direcionar para o seu grupo ou outro setor da empresa.



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

Essa manifestacdo aparecerd automaticamente na tela do operador atribuido. Ele tera um prazo
para resolver a questdo. (Mesmo prazo que foi configurado previamente pelo Adm do sistema)

A - m . 113093 | &
@ oL o 2,

1 0

MANIFESTACOES ATHIZIDAS MANIFESTACCES ATTASADAS
0 0 d 00:00:00 . .
MANIESI05S PHONINS 8. VENCER EAUMES Ut ALENDREN CLIENTES MANIFESTACOES CADASTROS RELATORIOS

Praza para Fralzagio

PJ CUMEHUIAL E SERVICUS LIOA Cliente cntrou em contalo com duvides sotre © Oxdalo de 504 INanamer . 2002202663 02s020N3B20 Leandrd lesxe Aes02 27 3823 Gl @
CPF/CNPJ do Cliente: 15218131000117 - Razédo Social: PJ COMERCIAL E SERVICOS LTDA Prazo Restante: § d 23:58.04

Aberta: 0 d 00:01:56

SELEAE

Classificagdo da Manifestagio

Dividas v
Descricao

Chante antrou am cortatn com MRS SoDr 0 sxirato de seu Tnarciamanto
Atribuir Manifestagao para

£ Mesmo v
Selecione o Grupo de origem da Manifestagso:

8000 - TREINAMENTO v

Documento 1:

| Escoher arquivo | Nenhum arquio esoalide

Documento 2:

| Escomer arquivo | Nenhum arguivo escoinido

Documento 3:

| Escober arquiva - Nenhum arquivo esoalhida

Mot Frmmibnhbnson Fom it

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

Status Manifestagso:

Crins v

Atenglio:vecd pode escolher qual 0 status de atendimenic da Manr'estacad se eCionando-a No Campe acima.

Tramites Existentes:

Ordem Operador Deta / Hora Tramite

Tramite 1: Leandro Tests 2025-02-20 12:15:09 Sclichel a0 depatarmente 1NANCEIro 03 compeovantas co clente.

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



Exemplos de uso:

[EEN

Cliente entrou em contato e Operador A atendeu a ligacao.

Operador registrou no sistema a demanda do cliente.

Operador informou que o prazo para solucdo é de até 5 dias uteis.

Operador ao criar a manifestacdao no CRM atribui a demanda para ele mesmo resolver.

Sistema gerou numero de protocolo e calculou a data maxima que a demanda deverd ser

concluida.

6) Cliente entra em contato 2 dias depois e a ligacdo 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 solicitacdo esta no prazo e passa os detalhes do ultimo

tramite.
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Relatdrios

Existem diversos filtros para extrair informacdes do sistema, bem como solicitacdes via APl para
processos de Bl mais complexos.

Itens Utilizados para a Consulta
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