Operacao de
atendimento - SAC
eficiente

& Alisios CRM

PLATAFORMA DE ACELERACAO DE VENDAS



Diferenciais:

w |nsercao de multiplos produtos ao SAC;

w Busca dos produtos pela NF;
=->Associagéo de tipo de defeito ao produto;
= Alocacao dos custos do atendimento;

w Informacgdes de rastreabilidade;

w Possibilidade de integrar com recursos de

WorkFlow, pontual ou programado;

Utilize os recursos adicionais para complementar as

informagdes da manifestagao do cliente

Formulario de Atendimento | Protocolo 47

(I@ACLINENIGE Produtos | Inf. Complementares | Anexos | Inf. Internas

Protocolo: 47
Identificacdo do Cliente
Cliente: 10050

Fone: 1133351199

Nr: 1751
Pais: Brasil

Cep: 04553-010

Contato: Roberto
Pref Retorno:  E-mail

Procedente: Sim

Manifestacéo do Cliente

Atendente: CRM

il

E-mail;
Bairro:

UF:

Orig. Cont.:

v Fone:

Responsavel:

USER - CRM

Maquinas AMS Ltda
atendimento@hbtec.cc
SAO PAULO

SP

Midia Digital v

USER - CRM

<CRM - USER - CRM 01/02/2022 11:34:05> Veio com parte quebrada

<CRM - USER - CRM 01/02/2022 11:34:11> Como faco para devolver

Novo atendimento

Ponto de Venda:

Endereco: Avenida dos Bandeirantes
Complem.:
Cidade: SAO PAULO
Quem sou?:  Consumidor v
Mala Direta:
E-mail:  roberto.hbtec@gmail.com

Vend./ERC: 218-CRM

i no
<CRM - USER - CRM 01/02/2022 11:34:16> Como faco para troca de mercadoria com defeito?

Severidade
Severidade: 1

Motivo: 9

Solucdo

Baixa

Devolugdo

<CRM - USER - CRI
2)F

0 da

4) Aguarde parecer do setor de SAC para encaminhar a devolucéo.

Ocorréncia: 30

Contato Receptivo

M 01/02/2022 11:34:11> 1) Faca a abertura de um atendimento junto ao fone 0800 47 99887766
i para anexar ao atendimento.
3) Especifique a quantidade de itens que foram danificados no transporte.

@ @ )\ Reg. Contato
—

Empresa

Workflow

Consultar | Limpar

1 Empresa Alisios

Datas

Abertura:

Pr. Fech:
Fecha.

01/02/2022
01/03/2022
01/02/2022

00-01:-20

Manifestagéo do cliente

Base
Conhecimento

Solugdo da manifestacao

Cliente

Envie por e-mail o atendimento
ao cliente (pdf/modelo pronto)

v

Historico de Atendimentos Sair



5 PASSO 1: Login de Acesso

Acesse o Alisios CRM e faga o login com seu usuario

Depois do login, aparecera um quadro com informagbes
referentes a sua atividade “Meus resumos do dia”.

Avalie as informagbes do quadro e planeje o seu dia.

As atividades pendentes (atrasadas)
devem ser priorizadas.:

w Orcamentos/Cotacdes

w Atendimentos

w Propostas/Oportunidades
Il w A\gendamentos

w Tarefas
|

Outra informacao é:
w Aniversariantes

Possibilitando desenvolver relagcdes
valiosas e duradouras com os clientes e
criar novas oportunidades de venda.

Entrar

Meus resumos do dia

S5 \lisios CRM =

Usudrio

PLATAFORMA DE ACELERACAO DE VENDAS

Meus resumos do dia

Orgamentos/Cotagoes
74 vencidos

0 vencem hoje

()

Agendamentos
324 atrasados

0 atrasam hoje

Atendimentos
31 atrasados

0 atrasam hoje

o

Tarefas
26 atrasadas

0 atrasam hoje

Propostas/Oportunidades
17 atrasados

0 atrasam hoje

o

Aniversariantes

Sem aniversariantes

Acessar




I I I I Verifique os resumos do dia

Meus resumos do dia

2 Cockplt do Interface inicial, onde o

usuario encontra todas

U tl | iza d or = informacoes referentes a e

suas atividades.

Calendario
e ] @)

Dom Seg Ter Qua Qui Sex Sab

227 atrasados
1 strasam hoje

12, 13” 14,

n‘ 15} 18] 20| 21
za‘ 2 zs‘ 2| 27 28
20)

= Execute as atividades gAliﬂgiCRM Cockpit do Utilizador = e & il g O] @ S m
pendentes de solugao;

wlsls

8 atrasados
0 atrasam hoje.

I - Ambiente configurado
B (cada pessoa visualiza = 0 | FURE FREE TR I N R e e e

sé o que tem relagdo — - Notas Fiscais

com a sua atividade).

Atendimentos p/ Responsavel ) Meus Clientes =

= Clientes

Meus Pedidos / Orgamentos [+

Minhas Tarefas

Atendimentos p/ Responsavel

v Minhas Tarefas

31 3
21
»
Atendimentos x
BOirar  mprimic LU Savar Layout Atendimentos
N Clerte Ot Averra Venes s
J il J Meus E-mails do Més [+]
2 7 [ e g pr————————
2 = [ wtsze @ <cRM-USER-cRMGSARA 1T O T —— ° -
2 B o p— R Pre—— ®
2 B e Qs [ @ oo e Ve omesmn v @ [ T ——— o Funil de Orgamentos/Cotages Pendentes )
L 60_BiotecAaro 09/022024__(, _ <CRM-USER - CRM 08/0212024 13;1
L Metas de Venda [+] Tarefas Pendentes - Meu Grupo Usuarios/Grupos de Usuarios [+]
Meus Atendimentos p/ Atendente [-] Atendimentos p/ Ponto de Venda [+]
O fitrar ElLagonda | P Mepa | [ savar Layout | {ifcraficos
Meus Atendimentos p/ Atendente GG = | T e eoneo
4 £ 59 @ ()  4-Bamaforte Roberto
£ o @ ) 5-BiotecAgro Roberto



§ PASSO 3: Quadro de Atendimento p/ Responsavel

Esse quadro se refere aos atendimentos que o
seu usuario atendeu/abriu.

Contém apenas as informagodes do seu
usuario.

Ele possibilita que vocé/usuario avalie quantos
atendimentos realizou, se ainda possui algum
atendimento aberto, atrasado e até visualizar

B, oicndimentos que ja estédo encerrados.

E possivel fazer filtro por periodo.

Exemplo: O usuario quer saber quais sdo 0s
atendimentos atrasados do més anterior.

Filtrar o més anterior;

Clicar na barra de atrasados;
Visualizar as informagbes dos
atendimentos atrasados, caso tiver.

Atendimentos p/ Responsavel [-]

Visao estendida ao clicar

Atendimentos

Pitrar P mprimic | Salvar Layout

Nr.Aten. Cliente Dt. Abertura

Y

96 Maquinas AMS L(di@ 17/06/2024
% BocAgo (B 0205202¢
9 Acqua 10 ® 11osi202¢
61 LmslndusmadeM;@ 09/02/2024

60 BotecAgro (W 0910212024

Periodo:

60
50
40

30

10

v

52

Manifestagio
<CRM - USER - CRM - 17/06/2024 14
<CRM - USER - CRM 02/05/2024 11:3
Atendimento gerado via API

<CRM - USER - CRM - 09/02/2024 17

<CRM - USER - CRM 09/02/2024 13:1

ate:

31

Filtrar

1 Total

2 Abertos

[3 Atrasados
4 Encerrados

Atendimentos

Analise do quadro acima: Nao possui
filtro (sendo assim, visualizamos todos os
atendimentos feitos por esse usuario).

Total de atendimentos: 52
Atendimentos abertos: 31
Atendimentos atrasados: 31
Atendimentos encerrados: 21



PASSO 4: Quadro Meus Atendimentos p/ Atendente

| Graficos x |

Filtro x
A e— | |
% (
| | o | M | |
Por motivo Por ocorréncia Por tipo de
| - N
Atendimentos por Tipo de Defeito ®
Data de Inico 20102025 me 200102024 2 2 ’
Dsta de Fechamerts: a 3 o]
2 7- Embalagem dani
Siuagao Aberto v mfiimmy
Verifcagao Descricao: v
Verificagsio Solugdo: v 1- 3 principais tipo de

defeito

Esse quadro também se refere aos atendimentos que
0 seu usuario atendeu/abriu, porém de forma bem
detalhada.

Contém apenas as informagoes do seu usuario.

Ele possibilita que vocé/usuario visualize de forma
mais detalhada as informacdes de cada atendimento.

Sendo possivel fazer filtros e gerar graficos.

Ormar Eliegenca ¥ mapa [ savar Layout

Glorancos

P

e
\l Exportar em CSV

-

Atend. Situacdo Tarefa Cliente Contato Ponto de Venda Dt. Inicio  Dt. Prev. Fec Produtos J Desc. Atendimento J Solucdo Ocorréncia Motivo Severidade Responsavel
. : 96 . . 1 - Maquinas AMS Ltda Natalia Mees 17/06/2024 15/07/2024 <CRM - USER - CRM - 17/06/2024 14:02:43> F 30 - Contato Receptivo 8 - Relamacdo 2 - Médio 1-USER - CRM
. : 94 . 1140217836 - Acqua 10 1140217836 - Acqua 10  11/03/2024 24/04/2024 E Atendimento gerado via AP| 30 - Contato Receptivo 8 - Relamacdo 2 - Médio 1-USER-CRM
. : 59 . 4 - Barraforte Roberto 08/02/2024 | 20/02/2024 E <CRM - USER - CRM 08/02/2024 20:22:02> Cli . <CRM - USER - CRM 30, 30 - Contato Receptivo 8 - Relamacao 2 - Médio 1-USER - CRM
. : 95 . 5 - Biotec Agro Roberto 02/05/2024 30/05/2024 . <CRM - USER - CRM 02/05/2024 11:39:35> Na 30 - Contato Recepti 14 - Di i Prc 1 - Baixa 1-USER-CRM
> - P . . SRS | W —— - M A A AT R e = - . - - x

[0~ K4 |pg[f Jaes P M| 2P 166



5. Formulario de Cliente

Cliente iz

. Empresa mpostos Contatos Observagdes Enderegos Perfil Crédito Negd = P —
oot e [ g Consultar CNPJ

om— s ]
Dados C’adas!ms
Pessoa:| Juridica ¥ | Codigo: CPFICNPY: | 232445556 | Carmigr coFICNPS m
Nome:| Teste 88 N. Suframa:
Fantasia: Marca:
Dt Cad:{ 05/08/2017 | Dt Atualz.:| 08/08/2024 Dt Reat.:
SECEX: Categoriz: | Representantes Consutar || Limpar
Enderego
CEP:| 80057630 _|| Consultar Pais: Brasil || Consuttar || Limpar
Cadastre a empresa ou atuallze (Se Ja' eXIStIr no Estado:| Santa Catarina Consutar | Limpar Cidade: | Blumenau || Consitar || Limpar

Bairro: Comple.:

CRM), incluindo informacgdes de perfil. i e~ M~ —

Preencha as informagdes gerais (manual); Ou = s @ -
Celutar\WhatsApp: [E! E£-mail NFE:
]

Preencha apenas o CNPJ; a2
Clique em “Consultar CNPJ”;

. Venda || Atendimento || Agendamento || Reg.Contato || Histérico de Relacionamen to c tat
Consulte os dados da Receita Federal; : =R Gle Conile

1 ~ Ciente | Empress | Impostos cwmns Obsenvagies | Enderegos | Perfl | Cridito Negéco | Anexos “l
Marque as todas as informagoes; Formulario de Atendimento . ' : ‘

Priw

Clique em “Atualizar Alisios”; = TN Cl e o e

e Lucis L Celuiar

helpdesk@nhbtec.com.br Mailing

£-mail Boleto:
Pigina Web:

. . CSE Taefone [} L

Salve as informagoes; | " —
X4 Depio: 1 Comercial Consultar || Limpar [I8]

Cadastre as pessoas de contato; I -

| Logradouro:

Insira as informacgdes de perfil; -

el cc Cidsde: Consuttar | Limosr
Base Legal Consutar | Limpar Viior Texta
p ] L] 1
Observacdes:

Cancelar



111
6. Formulario de

Atendimento (SAC)

=

WorkFlow

Workton

XKL@ 1 e
XL@ 2 2oesem
KOG 1 3 sowenern

KOG ¢ v

Informagdes do cliente

lo 47

Abas

Para a abertura e registro de um atendimento |
Aba - Inf. Atendimento: |
Selecione o cliente; \
Registre a manifestagao do cliente com o |
detalhamento adequado;

Se o atendimento exigir, encaminhe as
tarefas para outros setores (workflow);
Envie por e-mail o atendimento aberto ao
cliente (pdf), se necessario;

io de

[LACLGIEHIGE Produtos | Inf. Complementares | Anexos | Inf. Internas

S USER- 0DRITT 1418 03107000 112201708

Qualidade
Financeiro
Expedicao

Novo atendimento Workflow

Protocolo: 47 Atendente: | CRM USER - CRM Ponto de Venda: Consultar | Limpar
Identificacéo do Cliente - Empresa
Cliente: | 10050 1 Mégquinas AMS Ltda 1| Empresa Alisios
Fone: | 1133351199 E-mail: atendimento@hbtec.cc Enderego: Avenida dos Bandeirantes | patas
Nr: 1751 Bairro: SAO PAULO Complem Avertwe: DGR
Pais:  Brasil UF: SP Cidade: SAO PAULO Pr. Fech: 01/03/2022
Cep: 04553-010 Orig. Cont: MidiaDigital v Quem sou?: | Consumidor v Fecha 010272022
Contato: | Roberto Mala Direta:
Pref Retomo: E-mail v Fone: E-mail:  roberto hbtec@gmail com 00
Procedente: Sim v Responsavel: USER - CRM Vend JERC: | 218

Manifestacdo do Cliente

Manifestagéo do cliente

<CRM - USER - CRM 01/02/2022 11:34:05> Veio com parte quebrada
<CRM - USER - CRM 01/02/2022 11:34:11> Como faco para devolver mercadoria danificada no transporte?
<CRM - USER - CRM 01/02/2022 11:34:16> Como faco para troca de mercadoria com defeito?

v
Severidade
Severidade: 1 Baixa Ocorréncia: | 30 Contato Receptivo Base
= Conhecimento
Motivo: 9 Devolugdo
Solucdo

<CRM - USER - CRM 01/02/2022 11:34:11> 1) Faca a abertura de um atendimento junto ao fone 0800 47 99887766
2) Providencie foto da mercadoria danificada para anexar ao atendimento.

3) Especifique a quantidade de itens que foram danificados no transporte.

4) Aguarde parecer do setor de SAC para encaminhar a devoluc3o.

Cliente Historico de Atendimentos Sair

@@ A | Reg. Contato
-

Envie por e-mail

Importante: O cadastro do usuario precisa conter os dados de

e-mail para envios dentro da plataforma Alisios CRM.
*Cadastro na tela: Utilizador



111
6. Formulario de

Atendimento (SAC)

Aba - Produtos:

5. Caracterize os produtos reclamados
pelo cliente, inclusive os possiveis defeito.

Aba - Inf. Complementares:

mmm 6. Incluainf. de rastreabilidade e
Il ossiveis custos gerados pela manifestagéo
do cliente.

Aba - Anexos:

7. Inclua anexos na manifestacdo caso
seja necessario.

Formulario de Atendimento | Protocolo 40 %
Abas Inf. Atendimento Inf. Complementares | Anexos | Inf. Internas Novo atendimento | Workflow
Identificacdo do Produto
B Fitrar |
Produto ’ Caracteristica Tipo Def. Data Produgdo Qtd. Vendida Qtd. Reclamada Qtd. Utilizada Un. Medid:
010100001 - RV-7A 4-Pegas faltantes 20,000 5,000 15,000 [
010100018 - Lis Rosa Luxo 4-Pegas faltantes 10,000 2,000 8,000 |
I
Formulario de Atendimento | Protocolo 96 x|

Abas Inf. Atendimento | Produtos [[iMS S oaC el Anexos | Inf. Internas

Informagdes Complementares

Novo atendimento | Woriflow | 7 Desabilitar edicéo

Indenizével: N&o v Ct-e: -
NFD: Transp: 10134 SEC FIGUEIREDO LTDA .52 ope
s foret | maisncroma o] RAStreabilidade
Data NFD: Canal Venda: 4 Pagina WEB Consul

Afividades realizadas na indenizagéo |

<CRM - USER - CRM 30/10/2024 19:51:14> Retirada conserto e devolugdo dos produtos reclamados.

INSerif | <CRM - USER - CRM 3011012024 19:52:03> Envio para teste de funcionamento I

Alterar

Valores envolvidos

Atividades realizadas

Descricdo Data Prevista Valor Previsto Data Realizada Val
/> Rs.Dinheiro 100,00 & 0,00
/> RS Mo Obra 20000 & 000 |
£ Rs.Produtos 50000 < 0,00
£ Rs.Terceiros 35000 &
Nl >

Custos da solugao

(50 v 1lLrdaleai Jasnl i2iM ki e

Total Previsto: 150,00
Total Realizado: 0,00

Formulario de Atendimento | Protocolo 44 x|

Abas Inf. Atendimento | Produtos | Inf. Complementares Inf. Intemas

Enderegos de Anexos

Novo atendimento | Workflow

& Baivar todos (zip) [

Sequencial  Data Upload

Enderecos de Anexos Usuério Nome do usuario
X &1 04/11/2021: 13:56:20  11192.168.1.18\tdocs\Desenvolvimento\new_proj CRM USER - CRM |
X %2 04/11/2021:13:56:55 \192.168.1.18\htdocs\Desenvolvimento\new_projlsys CRM USER - CRM
X &3 04/11/2021:1357:34 \192.168.1. CRM USER - CRint

Enviar anexos

Envar Arquivos

+ seleclonar Arquivos.

ﬁ HGRERA SR M + ranserir || cancelar

sroTke
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7 . F ormu I é ri o) d e e

Produtos | Inf. Complementares | Anexos | Inf. Internas Novo atendimento | Workflow
Protocolo: 47 Atendente:  CRM USER - CRM Ponto de Venda Consultar || Limpar
Wo r kfI OW ‘ Identificacdo do Cliente Empresa
‘ ‘ Cliente: 10050 1 Méquinas AMS Ltda 1 EmpresaAlisios
Fone: 1133351199 E-mail: atendimento@hbtec.cc Endereco: Avenida dos Bandeirantes | patas
. Workflow
Atividade 1 | Visita de apresentacdo Limpar Novo
Proc. Origem 2 Oportunidade
Workflow Programado 2 Remessa p/ conserto Consultar Limpar Inserir

Tarefas da Atividade
* Nova Tarefa

Ord. Taref. Dsc. Sol. Resp. Inicio Prev. Término Fechamento Dp

KC@ 1

Apresentara e Btec C 25/05/2017 14:51 08/06/2017 00:00 29/05/2017 08:30

. e X i @ 2 2 Entregadapro = HBtec C 25/05/2017 15:00 12/06/2017 00:00 26/06/2017 17:26
Diferenciais:
x 6 @ 3 3 Apresentacdo Btec C 25/05/2017 15:00 05/06/2017 00:00 26/06/2017 17:27
~ . X 6 4 14 Realizar visita USER - 30/10/2017 14:18 03/11/2017 00:00 11/12/2017 09:40
w Opcao de WorkFlow Programado, lista de .
x ./ 5 18 Apresentar cat USER - 02/02/2018 16:08 27/02/2018 00:00
atividades pré estabelecidas; LG ¢ o vecapon - om0 032 o003
.
,

X
~ . ?< . 7 67 Verificar nota fi - 05/11/2020 14:33  05/11/2020 16:33
mmm = Opcao de WorkFlow Pontual, lista de )
I otividades descritas manualmente; ] e e >

bAm 1 4 [ =0 R
- R k| USER - CRM Ci it Li

blente de gestao daS tarefas, es;;n:\a;;% =T o e | e NS

Dt Prev. Term.:  27/02/2018 00 : 00 Solugao da Tarefa x

= Encaminhamento de solugédo automatica; S g e st it | unce o T —
w Notificagcdes de atrasos automaticas;

Q 68 Estimar valor -05/11/2020 16:34  06/11/2020 11:34

[/ @ &

H
£

Dsc. Soluc&o:

Dependente:  Visita:
Dt. Fehto.:

10



