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GLOSSARIO ° o

TN CATEGORIZACAO
v —/—
V= Processo automatizado no sistema que define a responsabilidade de empresas (clientes)

com base em regras predefinidas, como giro de carteira ou status do cliente.

CLIENTE ATIVO

o)

Empresa registrada no sistema com status “Ativo’; indicando que estd em operacdo ou rela-
cionamento continuo com a organizagdo.

CRM

Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship Management),
usado para administrar a interacdo com clientes e melhorar os processos de vendas e aten-
dimento.

FIDELIZACAO

)

[an

Dé Atribuicao fixa de uma empresa a um vendedor ou usudrio especifico no sistema, evitando
que a responsabilidade seja alterada automaticamente por processos como a categoriza-

GIRO DE CARTEIRA

L)SJB

Rotina periédica no sistema que reavalia e redistribui a responsabilidade de empresas entre
usudrios ou grupos, conforme regras de negdcio.

GRUPO PUBLICO
@ Conjunto de usudrios no sistema que compartilham a responsabilidade de empresas ndo
fidelizadas ou sem atribuicao especifica.

On PARAMETRO

Configuracao ajustdvel no sistema que habilita ou desabilita funcionalidades especificas,
como a fidelizacao de clientes ativos.
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® REGRA DE NEGOCIO

@ Diretrizes ou critérios definidos para orientar o funcionamento de sistemas ou processos de
acordo com objetivos organizacionais.

{gﬂ RESPONSAVEL

Usudrio ou grupo designado para gerenciar uma empresa no sistema, seja por fidelizagcéo
ou categorizacgdo.
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1. APRESENTANDO A MELHORIA DE
CATEGORIZACAO DE CLIENTES ATIVOS

Ol3, aqui é Lexi e vou apresentar para vocé
a melhoria Ajuste de Categorizacao de
Clientes Ativos no VocallContact.

Que tal ter total controle sobre as acoes realizadas
no sistema, saber exatamente quem fez o qué e
quando, além de poder exportar esses dados para
andlises planejadas?

Esta funcionalidade foi desenvolvida para garantir que clientes fidelizados a um vendedor mantenham
essa relacdo, mesmo quando passam por processos automaticos de categorizacao.

Essa funcionalidade permite que, ao modificar o responsavel por um cliente ativo para um grupo pu-
blico, a fidelizacdo existente seja respeitada, evitando que seja removida automaticamente durante o
giro de carteira.

Durante a implantacdo das Soluc¢oes VocallCenter®, o administrador pode configurar a nova regra
para garantir que a fidelizacdo dos clientes ativos seja mantida, de acordo com as regras de negdcio

de sua empresa.

No dia a dia, essa melhoria atua garantindo que clientes ativos fidelizados permanecam vinculados ao
mesmo responsavel, mesmo quando sao transferidos para um grupo publico.
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2. ENTENDENDO A REGRA DE
CATEGORIZACAO DE CLIENTE
ATIVO NO CRM

O VocallContact segue uma série de regras para garantir

que a categorizagcao respeite a fidelizacdo dos clientes eeeens
ativos, parametrizadas durante a implantacdo das Solugges .-~~~ .
VocallCenter®.

...........
.

......

2.1 Explorando a Categorizacao de Clientes no CRM

Para podermos entender a nova regra de Categorizacao de
Clientes Ativos, vou apresentar para vocé algumas regras
que estdo relacionadas.

No CRM existe uma parametrizacdao com o tempo para inativacdao do cliente, atuando na mudanca da
Avaliacao do cliente de Ativo para Inativo Recente e para Inativo Antigo. No exemplo do bloco Ca-
tegorizacao, na imagem a seguir, existe o prazo de inativacao do cliente, quando sua Avaliacao é alte-
rada de Ativo para Inativo Recente decorridos 180 dias do ultimo pedido ou ultimo faturamento, e
para Inativo Antigo depois de 360 dias.

< > @@ 0>

Figura 1 — Configuracao da categorizacdo de inativacdo do cliente
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Com relacao a regra Filtrar por Data do ultimo pedido e Filtrar por Data do ultimo fatura-
mento - a sua empresa pode ter definido a ativacdo de um ou outro parametro (marcado com
Sim), ou ainda ter ativado os dois parametros ao mesmo tempo, como mostra a imagem ante-
rior. Neste caso, o evento mais recente entre eles terd prioridade na inativagao do cliente, a data
do ultimo pedido ou a data do ultimo faturamento.

Importante lembrar também que, quando a Avaliagao
do cliente é alterada de Ativo para Inativo Recente, ele
sai da carteira privada de um vendedor, passando para
uma carteira publica.

Como vocé sabe, o VocallContact é parametrizavel, e
isso permite que o seu funcionamento seja ajustado de
acordo com as regras de negécio de sua empresa.

Agora, preste aten¢ao neste outro parametro mostrado

na préxima imagem, e observe comigo como acontece

o giro de carteira configurado no bloco Responsavel da .
tela de Categorizacao.

Agora, preste atencao neste outro parametro mostrado na préoxima imagem, e observe comigo como
acontece o giro de carteira configurado no bloco Responsavel da tela de Categorizacao.

Figura 2 - Configuracao da categorizacdo de parametros do giro de carteira
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No bloco Responsavel é possivel configurar parametros do giro de carteira da sua empresa. Neste mo-
mento, vamos destacar os seguintes itens:

- Limpar (responsavel) — preenchido em dias - significa que decorridos X dias da Data do ultimo
pedido ou da Data do ultimo faturamento, conforme configurado no bloco Categorizacao, ha-
vera o giro de carteira limpando o responsavel pelo cliente, movimentando o cliente da carteira
privado do vendedor A para o grupo publico indicado na parametrizacao. No exemplo acima, com
90 dias do ultimo pedido ou do ultimo faturamento, o que acontecer depois, o cliente passara
para o grupo Televendas.

Importante:

Mesmo periodo para inativacao do cliente e limpeza de carteira -
Muitas vezes este tempo parametrizado para limpar a carteira no CRM
da empresa coincide com o periodo da inativacao do cliente, movi-
mentando o cliente para a publica, por exemplo, quando configurado
180 dias para tornar o cliente Inativo e 180 dias para limpar carteira.

Periodo de limpeza de carteira menor do que o prazo para inativacao do cliente - Pode
haver casos em que a carteira esteja configurada para ser limpa antes da inativacao do cliente.
Como no exemplo, sao 180 dias para inativar o cliente e 90 dias para limpar a carteira. Neste
caso, apesar de ter a Avaliagao Ativo, o cliente passara para a propriedade da carteira Publica
configurada.

Periodo de limpeza de carteira maior do que o prazo para inativacao do cliente - Ain-
da pode haver casos em que a carteira esteja configurada para ser limpa apds a inativacao
do cliente. Por exemplo, hipoteticamente, a inativacao pode estar configurada em 180 dias,
enquanto a limpeza de carteira em 210 dias. Neste exemplo, a avaliacao do cliente muda de
Ativo para Inativo Recente passados 180 dias do ultimo pedido ou do ultimo faturamento,
mas sé apds 210 dias o cliente saira da carteira privada do vendedor A passando para a pro-
priedade da carteira Pablica.

« Publico - traz um filtro para buscar um grupo previamente cadastrado no CRM - decorridos os
X dias configurados no campo Limpar, o cliente sai da carteira do vendedor A e vai para a car-
teira publica configurada. No exemplo da imagem, o grupo configurado é o Televendas.

» Fidelizacao para Cliente Ativo - traz um flag para habilitar a opcdo - por padrao, quando de-
sabilitada a opcao, o sistema nao permite fidelizar cliente Ativo caso o periodo configurado no
campo Limpar responsavel (bloco Responsavel) seja menor que a inativacao do cliente Ativo
(bloco Categorizacao).

Esta melhoria envolve justamente este ultimo parametro descrito, o Fidelizagao para Cliente Ativo.
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2.2 Entendendo o Impacto da Regra de Fidelizacao
de Clientes Ativos no CRM

Quando ativada a opcdo Fidelizacao para Cliente Ativo, os Resultados de atendimento aplicados a
qualificacdo do atendimento no médulo Atendimentos, permitirdao que o vendedor, vinculado a cartei-
ra publica que tem a propriedade do cliente, possa fideliza-lo.

Se a opcao estiver desmarcada, a fidelizacdo nao vai acontecer e o CRM.

Assim, se houver um agendamento que caia no Discador, a ligacao sera entregue para o vendedor do
grupo que fidelizou o cliente.

Em resumo temos o seguinte comportamento no CRM com
esta melhoria:

Regras de Limpeza e Inativacao

Se o periodo de limpeza do responsavel for menor que o periodo de inativacdo do cliente, o
sistema nao permite a fidelizacao. Por exemplo, um cliente pode ter seu responsavel limpo apés
90 dias sem vendas, enquanto a inativacao completa ocorrera somente apds 100 dias. Contudo,
se ativada a funcionalidade Categorizacao de Clientes Ativos, possibilitard que um vendedor
fidelize o cliente cujo Responsavel for um grupo publico.

Filtro de Clientes Ativos em Grupo Publico

O sistema filtra clientes Ativos que estao no grupo publico e verifica se respeitam a regra de
limpeza. Desta forma, um cliente que esta ha 117 dias sem vendas e ainda nao sera inativado
(pois a inativacao ocorre apds 180 dias), mas pode ter sido transferido para um grupo publico
apos 90 dias.

Impacto da Flag de Fidelizacao

A flag de fidelizagcdao impacta diretamente a categorizacao dos clientes Ativos. Se a flag de fi-
delizagado estiver desativada, o CRM impedira a fidelizacdao de clientes Ativos que estejam no
grupo publico. Caso contrario, se a flag estiver ativada, a fidelizacdo podera ser realizada nor-
malmente.
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3. CONFIGURANDO A NOVA REGRA DE
CATEGORIZACAO DE CLIENTE ATIVO

3.1 Configurando o Parametro de Fidelizacao de
Cliente Ativo

Para ativar a fidelizacao dos clientes Ativos de carteira publica, é necessario solicitar a 4rea de Suporte
Técnico da Eox Tecnologia a configuracao deste parametro no sistema.

3.1.1 Acessando as Configuracoes de Categorizacao
no CRM

Para ativar essa funcionalidade, o usudrio com perfil administrador deve acessar o icone de Engrena-
gem (£*) no VocallContact e ir ao menu Configura¢ées CRM. Selecionando a seguir o caminho Con-
figuragdes > Outras Configuracoes > Categorizagao.

O
< >

Figura 3 — Acessa ndo a opgao Categorizacao

3.1.2 Ativando o Parametro de Fidelizacao de Clien-
tes Ativos

Quando o parametro de fidelizacao de clientes ativos estiver marcado, clientes com Avalia¢ao Ativo
que estiverem fidelizados para um vendedor, nao terdo sua fidelizacao removida automaticamente du-
rante o giro de carteira.

Para habilitar a opcao Fidelizacao para Clientes Ativos no CRM, o usuario deve acessar o modo de
edicao clicando na opgao Editar.
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Figura 4 — Ativando o modo de edicdo

V4 ao bloco Responsavel, marque a opcao Fidelizacao para Clientes Ativos, e salve as alteracoes cli-
cando em Salvar.

Figura 5 - Opcdo Fidelizagao para clientes Ativos

A partir da ativacao da opcao Fidelizacao para clientes Ativos nas configura¢des da categorizacao de
clientes, se o seu CRM tem um periodo de limpeza do responsavel menor que o periodo de inativacao
do cliente configurado, o sistema passara a permitir a fidelizacdo de clientes Ativos que forem de pro-
priedade de uma carteira publica, do grupo Televendas, por exemplo.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento da melhoria Ajuste de Categorizacao de Clientes Ativos no VocallContact refor-
¢a 0 Nosso compromisso com a eficiéncia na gestao de clientes, garantindo que clientes Ativos fideliza-
dos permanecam com o mesmo responsavel.

Esta funcionalidade contribuird para a retencdo de clientes e a continuidade do seu atendimento, ali-
nhando o CRM as necessidades estratégicas da empresa.
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