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CAMPANHAS DE WHATSAPP

Estratégias de comunicagdo usadas para alcancar clientes, enviando mensagens pelo Wha-

tsApp, com o objetivo de informar, cobrar ou engajar os clientes de forma personalizada e
eficaz.

CANAL PREFERENCIAL DE CONTATO

Opcado escolhida pelo cliente para ser contatado, como telefone, WhatsApp, e-mail, entre
outros. Essa configuragdo reflete a melhor forma de comunicagdo para o cliente e pode ser
configurada diretamente no sistema.

CARTEIRA DE CLIENTES

E a relacdo de clientes que compram produtos ou utilizam os servicos de uma
empresa.

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.

DISCADOR

Ferramenta do CRM que realiza chamadas telefénicas automdticas para contatos listados.

DOWNLOAD

Ato de baixar arquivos ou informacées do sistema para armazenamento local, como relaté-
rios ou histdricos de dados.

ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING)

Sistema que integra os principais processos de uma empresa, como financgas, estoque,
compras e producao, em uma Unica plataforma.
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Opcao de configuragéo no sistema, que pode ser marcada ou desmarcada para ativar ou
desativar uma funcionalidade especifica, como o envio de mensagens para clientes inadim-
plentes.

FUNCIONALIDADE

Na drea de Tl, é o substantivo que indica a qualidade do que desempenha a func¢do para a
qual foi desenvolvida. Sao tarefas que o usudrio poderd executar através do sistema.

INADIMPLENTES

Clientes que estdo com pagamentos pendentes, ou seja, que ndo cumpriram com suas obri-
gacoes financeiras dentro do prazo acordado.

INATIVACAO DE CLIENTES

Ocorre apos determinado periodo, porque o cliente deixa de realizar compras com a empre-
sa.

INATIVO RECENTE

No VocallContact, o cliente recebe o status de Inativo Recente apds néo realizar pedidos em
determinado periodo, conforme as regras de categorizacdo parametrizadas no sistema.

INATIVO ANTIGO

No VocallContact, o cliente é marcado com o status de Inativo Antigo apds decorrido um pe-
riodo da sua ultima alteragdo de categorizagdo (Inativo Recente) sem realizar pedidos nesse
periodo, conforme as regras de categorizagdo parametrizadas no sistema.

INTEGRACAO

Processo de comunicagdo entre diferentes sistemas, que permite o compartilhamento de
dados e informacgdes de forma automatizada.

ONBOARDING

Processo de integracdo de novos colaboradores, clientes ou usudrios a um sistema ou em-
presa, garantindo adaptagao e alinhamento inicial.

PERFIL DE USUARIO

E a segmentacdo feita no sistema que tem como objetivo auxiliar na criacdo do usudrio de
aplicagées, a partir da defini¢do de permissoes e restricoes de acesso aos médulos do sistema.
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PONTO FOCAL

Pessoa responsdvel por centralizar informagdes e atuar como principal contato em projetos
OU processos.

POP-UP DE NOTIFICACAO

Janela informativa que aparece para o operador durante o atendimento, sinalizando a pre-
feréncia de contato do cliente e permitindo a escolha do préximo passo.

QUALIFICACAO DO ATENDIMENTO

Corresponde ao ato de qualificar a interacdo realizada com o cliente através do CRM, preen-
chendo o atendimento com resultados predefinidos, criados por um usudrio com o perfil de
supervisor, e descrever o que foi tratado durante o atendimento através de um campo de
texto livre.

REGRAS DE NEGOCIO

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

SINCRONIZACAO

Processo que atualiza dados entre sistemas conectados, garantindo que as informacgoes se-
jam consistentes em ambas as plataformas.

TOOLTIP

Também conhecido na drea de Tl como dica de contexto, é muito usado para trazer uma
informacdo ao usudrio de um sistema. Tooltip é o pop up que abre quando o usudrio pas-
sa o mouse sobre o icone, contendo uma explica¢do adicional sobre um campo.

VOCALLCONTACT

Plataforma que oferece solugdes de comunicagdo e gerenciamento de campanhas, permi-
tindo o envio de mensagens via WhatsApp, entre outros canais, para otimizar processos e
melhorar os resultados da empresa.

Release Notes | Summer ‘25




1.INTRODUCAO

E com satisfacdo que apresentamos a mais recente atualizacao do VocallContact: a Summer’25. Nesta
versao, trouxemos inovacdes voltadas para a melhoria do gerenciamento do relacionamento de sua
empresa com seus clientes, proporcionando mais eficiéncia nos processos e oferecendo uma experién-
cia aprimorada de uso.

Entre as principais melhorias, destacamos o Indicacao da Categorizacao Atual do Cliente, que agora
permite visualizar as regras de categorizacao aplicadas diretamente na tela da empresa. Essa funciona-
lidade visa oferecer maior clareza aos usuarios sobre os critérios utilizados para a modificacdo da avalia-
¢ao e giro de carteira, promovendo transparéncia e confiabilidade nas decisoes.

Além disso, introduzimos uma nova Esteira de Atendimento, desenhada para facilitar o entendimento
do processo de qualificacao do atendimento como um todo. Essa melhoria permite que as operacdes
validem cada etapa de maneira mais assertiva e compreendam o fluxo completo das a¢des dos resulta-
dos com maior facilidade.

Outra grande novidade é a funcionalidade de Histoérico de Integracdao entre CRM e ERP, que agora
possibilita gerar relatérios detalhados e simplificar a extracdo de dados das requisicoes realizadas na
integracao entre CRM e ERP. Essa solucao permite acompanhar de forma clara todas as solicitacoes
enviadas e recebidas no sistema, assim como suas respectivas respostas, agregando valor ao controle
dos dados integrados e aprimorando a experiéncia do usuario.

Buscando sempre a exceléncia no atendimento, também desenvolvemos uma solucao para priorizar
automaticamente o canal de atendimento preferencial via WhatsApp no sistema VocallContact. A in-
tegracao com o VocallPhone e o Plinx identifica as preferéncias cadastradas e garante que os contatos
sejam realizados pelo canal desejado, proporcionando uma interacao mais satisfatéria e personalizada,
alinhada as expectativas modernas de atendimento digital.

Por fim, reforcamos nosso compromisso com a qualidade e a estabilidade do sistema, corrigindo bugs
identificados durante esse periodo. As correcdes abrangem ajustes na navegacao, validacdes de dados
e outras correcdes essenciais para assegurar uma experiéncia de uso ainda mais confidvel e eficiente.

Este documento detalha todas as novas funcionalidades e atualizacdes da versao Summer25. Com
estas informacdes, vocé e sua equipe poderdo explorar e aproveitar ao maximo os recursos que esta
versao do CRM oferece, garantindo uma performance superior e uma usabilidade otimizada.

Esperamos que aproveite ao maximo os novos recursos e beneficios que a Summer ‘25 oferece!
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1.1 Categorizacao Personalizada

Este documento foi criado especialmente para vocé, usuario do VocallContact. Ele contém informa-
¢Oes sobre as novas funcionalidades do nosso CRM, com o objetivo de aprimorar sua experiéncia e
fornecer uma visao mais detalhada das principais atualizagdes, para que vocé possa aproveita-las o
melhor possivel.

Com esta documentacao, queremos capacitar vocé e sua equipe a adotar as melhorias, facilitando a
gestao eficiente dos processos de atendimento e melhorando a performance das equipes de vendas e
pos-vendas. Considere-o como seu manual de navegacao, com dicas que facilitarao o uso do Vocall-
Contact.
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2. APRESENTADO A FUNCIONALIDADE
DE CAMPANHAS DE WHATSAPP PARA
CLIENTES INADIMPLENTES

Agora é mais facil e eficiente alcancar clientes inadimplentes! O VocallContact traz uma nova funcio-
nalidade que permite incluir esses clientes em suas campanhas de WhatsApp, ajudando a melhorar a
comunicacgao e criar oportunidades de recuperacgao e vendas.

Por que usar essa funcionalidade?

Oi, sou Lexi e vou apresentar essa
melhoria para vocé!

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

''''''

Com mensagens claras e diretas, vocé pode lembrar os
clientes sobre pendéncias ou até oferecer condicbes es-
peciais, mostrando que sua empresa se preocupa com
cada situacao.

Além disso, o usudrio com perfil de supervisor tem total controle para decidir se deseja ou nao incluir
inadimplentes na campanha e pode ajustar o conteddo de forma simples, direto na plataforma.

O envio da campanha pelo WhatsApp permite uma maior possibilidade de visualizacao, aumentando
consideravelmente a chance de sucesso, disponivel para clientes que utilizam o servico de mensageria
integrado ao VocallContact, como por exemplo o Plinx.

Vamos conhecer essa funcionalidade no CRM?

2.1 Como Funciona na Pratica?

Vocé vera que é muito simples. Nao é necessario conhecimento técnico.

No médulo de Campanhas do VocallContact, o supervi-
sor pode criar ou editar campanhas de WhatsApp, assim
como descrito no Médulo Supervisor de Vendas -
Partel.

Basta ativar a opcao enviar para clientes inadimplentes
e ajustar os detalhes, como o texto da mensagem e o
horario de envio. Em poucos passos, sua Campanha es-
tard pronta para alcancar o publico certo.
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Para isso, acesse o médulo Campanhas no menu superior do CRM. Se for criar uma campanha, clique
no botao +Adicionar Campanha, ou busque e selecione a campanha desejada clicando sobre os dados
na linha da campanha.

-

Figura 1 — Acessando o médulo Campanhas

Ap0s isso, se estiver criando uma campanha o sistema trara a tela de configuracao da Campanha, mas
se estiver atualizando uma campanha, clique no botao Editar para acessar as configuracoes.

-

Figura 2 — Editar campanha

Além das demais configuracdes da Campanha, o supervisor deve selecionar no campo Tipo Campa-
nha a opcao WhatsApp.

Figura 3 - Tela criacdo/edicdo nova campanha

Depois é s6 ir até o bloco WhatsApp e marcar a flag Enviar Para Clientes Inadimplentes.

< >

Figura 4 — Bloco WhatsApp
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Ja pensou nos beneficios que essa implementacao pode trazer para vocé?

Otimize o tempo da sua equipe com uma solucdo facil de usar, aumentando as chances de recu-
peracao de valores pendentes de forma eficiente. Ao utilizar o WhatsApp como um canal estraté-
gico, vocé mantém seus clientes engajados, garantindo um atendimento agil e de alta qualidade.
Aproveite essas vantagens para melhorar os resultados da sua empresa, sem complicacao.
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3. APRESENTANDO A MELHORIA DE
HISTORICO DE INTEGRACOES ENTRE
CRME ERP

olal

Ja pensou como seria Util poder consultar facilmente a indicacdo da
categorizagao atual de seus clientes no CRM?

Sou Lexi, e vou apresentar a melhoria Indicativo de Categorizacao
Atual do Cliente para vocé.

Em um ambiente de negdcios dinamico, conectar sistemas de forma eficiente é um diferencial estraté-
gico. Integracao significa a comunicacao perfeita entre diferentes plataformas, como CRM e ERP, para
que informacdes criticas, como dados de clientes, contatos e histéricos, sejam atualizadas automatica-
mente e acessadas em tempo real. Isso garante operagdes ageis, alinhadas e focadas nos resultados.

Com o lancamento do Histodrico de Integracoes Entre CRM e ERP na Summer’25, sua empresa tera
uma visao clara e confidvel desse processo, tanto durante a implantacao quanto na rotina operacional.
Essa funcionalidade foi projetada para simplificar o monitoramento das sincronizacdes e fortalecer o
controle sobre os dados, criando uma operacao mais segura, eficiente e confiavel.

Esta melhoria ndao é apenas uma ferramenta; é um passo a frente para transformar seus processos e
assegurar que vocé tenha sempre as informacodes certas, na hora certa. Descubra como elevar a eficiéncia
do seu negdécio com mais essa novidade.

Vamos ver no CRM como essa melhoria pode ser aplicada?

3.1 Acessando e Configurando
a Melhoria

Vamos entender como vocé pode aproveitar ao maximo o Histérico de Integracoes Entre CRM e ERP?

A funcionalidade foi projetada para atender a dois cenarios principais:
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3.1.1 Durante almplantacao

No inicio de um projeto, é essencial verificar se os dados histéricos foram transferidos corretamente do
ERP para o CRM. Com essa funcionalidade, o ponto focal responsavel pelo processo de Onboarding
das Solugoes VocallCenter®, poderd acompanhar todo o processo e garantir que nenhuma informacao
importante fique para tras.

3.1.2 Na Rotina Operacional

No dia a dia, a integracao mantém as informagdes sempre atualizadas entre os sistemas. O supervisor
ou o profissional de Tl da sua empresa conseguird consultar rapidamente o status das sincroniza¢des,
identificar falhas e garantir que tudo esteja funcionando como esperado.

Agora, vem comigo! Vou te mostrar como acessar e usar essa funcionalidade no CRM.

3.2 Conhecendo as Configuracoes e Campos
Disponiveis

Para conhecer as configuracdes e os campos disponiveis, basta acessar o icone de Engrenagem ( ) no
canto superior direito do CRM e, em seguida, va ao menu de Configuragées CRM.

O
>

Figura 5 - Caminho para configura¢ées CRM

Dentro do menu, clique na opcao Integracao e selecione Dados ERP.
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. . Figura 6 - Integracdo e Dados ERP

3.2.1 Visualizando a aba de informacoes gerais

Essa interface foi projetada para oferecer clareza e praticidade, permitindo acompanhar o status da inte-
gracao, agendamentos, regras de negdcio, logs e outras informacodes relevantes para a gestdo eficiente

dos dados.

A seguir, vocé encontrara um detalhamento de cada campo exibido na tela da aba Informacgées Gerais,
onde vocé pode visualizar informacdes detalhadas sobre as integracoes realizadas entre o CRM e o ERP.

Figura 7 - Informacgdes dados ERP
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Com base nos campos apresentados na imagem, segue o detalhamento de suas fungdes:

10.

12.

13.

14.

Tipo de Integracao: Indica o método de integracao utilizado, como API. Isso é fundamental para
identificar o canal pelo qual os dados estdo sendo sincronizados.

ERP: Especifica o nome ou identificacao do sistema ERP conectado ao CRM, permitindo confir-
mar a origem dos dados integrados.

Situacao da Implantacao: Apresenta o status da configuracdo da integracdo, como Concluida
informando se o processo de implementacao foi finalizado com sucesso.

Ativo: Mostra se a integracao estd em funcionamento no momento, ajudando a identificar se o
sistema esta operando conforme esperado.

Proxima Integracao Agendada: Exibe a data e hora em que a préxima sincronizacao esta pro-
gramada, permitindo o planejamento e monitoramento das atualizagées automaticas.

Tamanho do Banco de Dados da Integracao: Indica o volume de dados armazenados relacio-
nados a integragao, como 11 MB, fornecendo uma visdo do uso de recursos.

Versao do ERP: Informa a versdo do sistema ERP em uso, assegurando compatibilidade e rastrea-
bilidade.

Agendado: Confirma se o processo de integracdo estd configurado para ocorrer automatica-
mente em intervalos predefinidos.

Duracao Média: Apresenta o tempo médio necessario para concluir as sincronizacdes, ajudando
a avaliar a eficiéncia do processo.

Regra de Negoécio da Integracao: Detalha o funcionamento do processo, como a importagao
de dados especificos e a categorizacao deles no CRM, permitindo aos usudrios compreender a
l6gica da integracao.

Agendamento: Exibe o horério configurado para as sincronizagdes automaticas, assegurando
que os dados sejam atualizados regularmente.

Tempo Maximo sem Sucesso na Integracao: Permite configurar um limite de tempo em que
a integracao pode falhar antes de gerar alertas, auxiliando na prevencao de falhas operacionais.

Log: Lista o histérico de integracdes com informagdes como data, status (sucesso ou erro) e aces-
so ao registro detalhado, facilitando a auditoria e identificacao de problemas.

Essa tela é ideal para gestores e técnicos acompanharem o andamento das integracdes de forma pra-

tica e centralizada.
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3.2.2 Consultando a aba de Historico

Precisa verificar o histérico de integracdes?

E bem simples: Acesse a aba Histérico e escolha o intervalo de datas
desejado, lembrando que o maximo permitido é dos ultimos 7 dias, e
utilize os filtros para selecionar os tipos de dados que deseja consultar,
como empresas ou contatos. Apds aplicar os filtros, clique na opcao
Download para obter as informacdes.

Figura 8 - Histérico dados ERP

O sistema criard um arquivo Excel com todas as informacgodes selecionadas. Assim, vocé tera acesso de-
talhado aos dados e podera realizar andlises completas.

A interface foi pensada para ser simples e eficiente. Mesmo quem néo tem familiaridade com o
processo técnico vai conseguir navegar tranquilamente. Por exemplo, ao acessar a aba Historico,
vocé encontrara explicagdes claras sobre como interpretar as informacdes, além de regras de ne-
gécio integradas que orientam o uso.

A melhoriade logs introduzida no VocallContact foi projetada especificamente para oferecer maior
transparéncia e controle nas integragdes via AP, permitindo um acompanhamento detalhado do
fluxo de informacdes entre o CRM e o ERP. Além disso, a interface geral dessa funcionalidade foi
desenvolvida para atender tanto as necessidades de integracao via APl quanto ao gerenciamento
de dados na View, garantindo que os usudrios possam monitorar e acessar informacoes criticas de
maneira pratica e eficiente, independentemente do método de integracao utilizado.
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4. APRESENTANDO A MELHORIA DE
INDICATIVO DE CATEGORIZACAO
ATUAL DO CLIENTE

ola!

Ja pensou como seria Util poder consultar facilmente a indicacdo da
categorizacao atual de seus clientes no CRM?

Sou Lexi, e vou apresentar a melhoria Indicativo de Categorizacao
Atual do Cliente para vocé.

Sua empresa pode ter diversas regras de categorizagao de clientes parametrizadas durante a implanta-
¢ao das solucdes VocallCenter®, no VocallContact, CRM da Eox Tecnologia.

Essa melhoria ird facilitar a identificacdo da categorizagao atual aplicada aos clientes, que ocorre na
ativacao, positivacao e inativacao do cliente, além do giro de carteira de clientes de seus vendedores
internos ou externos.

Planejada para possibilitar que os usudrios consigam entender os critérios considerados na modifica-
¢ao da avaliacdo e giro de carteira, a funcionalidade Indicativo de Categorizacao Atual do Cliente da
Summer’25 permitira a apresentacao da informacao da regra da categorizacao aplicada a sua catego-
rizacao do cliente, na tela de detalhes do médulo Empresas.

Essa implementacao é um avanco significativo para otimizar os processos de seu canal de vendas e ga-
rantir que vocé tenha as informacdes ideais no momento exato. Entdo, descubra como essa novidade
pode melhorar seu dia a dia como supervisor ou do gestor do CRM da sua empresa.

Vou mostrar para vocé como funciona
esta novidade que vai melhorar muito
0 processo de categorizacao no CRM!

Vem comigo?
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4.1 Conhecendo a melhoria Indicativo de
Categorizacao Atual do Cliente

Esta ansioso como eu para conhecer esta funcionalidade? R A

A partir de agora, o sistema preenchera automaticamente g 8
o campo Categorizacao Aplicada na tela de detalhes do L e, el
modulo Empresas. =

Para conhecer o novo campo, acesse o médulo Empresas,
selecione o cadastro do cliente.

-

Figura 9 - Acesso ao médulo Empresas no CRM

Depois va até a opcao Empresa Detalhes no menu lateral direito, e consulte o campo Categorizacao
Aplicada do cadastro do cliente pesquisado.

Figura 10 - Acesso a opcdo Empresas Detalhes no médulo Empresas

Role a pagina para encontrar o campo Categorizacao Aplicada, que fica no bloco Detalhes da Empre-
sa.
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Figura 11 - Consulta ao campo Categorizacdo Aplicada

Vamos entender juntos a informagao deste campo?

O campo indicativo da categorizacao do cliente na tela Detalhes Empresa podera trazer a informacao,
de acordo com os critérios definidos:

« Sem regras de categorizacao personalizadas - quando nao existirem regras personalizadas no
CRM, o campo sera preenchido com Padrao de Categorizacao;

Com regras de categorizagao personalizadas:

+  Quando o CRM da empresa tem regras de categorizacdao personalizadas, trara preenchido
nome da regra aplicada aquele cliente, exemplo Clientes_SC;

+ Mas se as regras personalizadas nao abrangerem o cliente, este trara o nome da regra
configurada que traz apenas as regras padrao.
Veja comigo a sequir! .

4.1.1 Categorizacao Personalizada

No seu CRM podera existir configuracdes de filtro de giro, além da categorizacao padrao, parametriza-
da para a sua empresa. Assim, o cadastro de seu cliente podera trazer no campo Categorizacao Apli-
cada da tela Detalhes Empresa do modulo Empresa, a descricdao da regra do filtro de giro configurada
no CRM, por exemplo a regra Clientes_RS.

Entretanto, além dos critérios padrao para Inativo Recente (180 dias), Inativo Antigo (365 dias), ainda
existem:

« A regra Filtrar por Data do ultimo pedido e Filtrar por Data do ultimo faturamento - a
empresa pode ter definido a ativagao de um ou outro parametro (marcado com Sim), ou ainda
ter ativado os dois parametros ao mesmo tempo, como mostra a imagem anterior. Neste caso,
o evento mais recente entre eles tera prioridade, a data do ultimo pedido ou a data do ultimo
faturamento.
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« Campo Limpar e Campo Publico - preenchido com 10 dias na tela do exemplo a seguir no blo-
co Responsavel, correspondendo o tempo configurado para o cliente sair da carteira do vende-
dor A e ir para a carteira publica do Televendas, por exemplo. Muitas vezes este tempo coincide
com o periodo parametrizado para a inativacao do cliente e sua movimentacao para a carteira
publica. Ressaltamos que, este parametro é cadastrado conforme as regras de negécio de sua
empresa.

Figura 12 - Consulta as regras do filtro giro

E para saber mais detalhes da regra de categorizacao aplicada, o supervisor podera visualizar as in-
formagdes no CRM, acessando Configuragoes CRM (&) > Configuracdes > Outras Configuragoes >
Categorizacao. Depois ir até o bloco Responsavel.

Vamos conhecer as op¢des que aparecem no bloco Responsaveis?
Veja as condigOes a sequir:

e Todas as Condicdes - onde todas as condi¢des que constam no filtro dos campos, precisam ser

satisfeitas.

Quaisquer Condigdes - onde uma ou outra condicao precisa ser satisfeita.

Limpar (em dias) - exemplo da tela acima traz 10 dias.

Manter fidelizacao (Sim ou Nao) - marcado com Nao.

Responsavel absoluto ERP (Sim ou Nao) - marcado com Nao.

Publico - Televendas, significa que quando o cliente for inativado sua propriedade ird para a

carteira publica do Televendas.

¢ Manter agenda (Sim ou Nao) - esta marcado como Sim, e significa as agendas serao mantidas
para realizacao do grupo Televendas.

e Estender fidelizacao (Ativos) (Sim ou Nao) - marcado como Nao, permite que o supervisor
escolha os resultados que devem estender a fidelizacdo, mantendo seu atendimento pelo ven-
dedor, mesmo em periodo de transicao do status Ativo para Inativo Recente.

A categorizacao personalizada, definida por sua empresa, tem prioridade com relagdo a configuracao
padrdo. Para conhecer as regras parametrizadas, o supervisor deve consultar no bloco Responsavel,
parte Parametro Categorizacao/Responsavel, os critérios configurados, que traz o filtro Todas as
Condic¢ées, Quaisquer condi¢ées e o campo Saida com o nome da regra, que aparece no campo Ca-
tegorizacao Aplicada na tela Detalhes Empresa, no médulo Empresas.

INDICATIVO DA CATEGORIZAGAO ATUAL DO CLIENTE Release Notes | Summer ‘25




Figura 13 - Consulta aos Parametros Categorizacdo Responsdvel

Note que com relagdo aos clientes de Santa Catarina com CNPJ (dado nao vazio) das carteiras do ven-
dedor 123 ou do vendedor 321, os clientes serao categorizados e marcados no campo Categorizacao
Aplicada da tela de Detalhes do médulo Empresas a regra Clientes_SC.

Ja no bloco Responsavel por parametro é possivel confirmar os critérios usados na categorizagao
Clientes_SC.

Figura 14 - Consulta a Categorizacao/Responsdavel por Parametro

Veja que no exemplo da tela anterior, as seguintes informagoes:

e Aregra édenominada Cliente_SC (informacdo que também constara no campo Categoriza¢ao
Aplicada da tela de detalhes da empresa);

e Ainativacao do cliente ocorre em 121 dias, tornando seu status Inativo Recente;

¢ O status Inativo Recente do cliente mudara para Inativo Antigo decorridos 365 dias do ultimo
pedido ou faturamento, conforme parametrizado no bloco Categorizacao;

e Com 121 dias (campo Responsavel Limpar), o status da avaliacao do cliente torna-se Inativo
Recente e o cliente sai da carteira privada (de um vendedor) e vai para a carteira publica Te-
levendas;

e Ao mudar da carteira privada para a publica, estd marcada a opcao Manter agenda.
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A imagem anterior mostra todas as configuracdes vigentes e, para atender clientes que nao forem
abrangidos nestas regras especificas, € necessario existir uma regra criada especialmente para estes
casos, com critérios do padrao de categorizacao (Inativo, Inativo Antigo, Limpar, Manter agenda e
Publico), como mostra o exemplo da regra DEMAIS_CLIENTES.

Ah, vocé deve ter percebido que o campo Limpar na imagem anterior, traz em algumas configuracdes
0 numero 999999. Esta é uma forma de manter a regra por um longo tempo sem limpar o proprietario
da carteira, ou seja, o cliente nao saira da carteira de determinado vendedor para uma carteira publica,
por exemplo, Televendas.

Ah, lembrando, estas regras variam de acordo com

0s processos de atendimento e regras de negécio Leeres .
da sua empresa, e s6 poderao ser alteradas me- REREER .. ----
diante a uma solicitacao direta ao Suporte Técnico ’ ’ S

da Eox, realizada através de novo projeto.

4.1.2 Outros Critérios de Categorizacao

Quando o campo Categorizacao Aplicada da empresa esta preenchido como Padrao de Categoriza-
¢ao, isso significa que ela segue as configura¢des padrao de categorizacao definidas pela sua empresa,
sem ajustes ou particularidades.

Importante:
Ah, para confirmar a Categorizacao Aplicada em sua empresa, o usuario com perfil de supervisor

poderd consultar a categorizacao parametrizada para a inativacao de clientes em sua empresa,
consultando Configura¢oes CRM (£})> Configuragdes > Outras Configuragoes > Categorizacao.

O

>

Figura 15 - Consulta a opc¢ao de Categorizacdo no menu Configuracdes CRM
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No bloco Categorizacao sao trazidas informacées da categorizacdo padrao parametrizada durante a
implantacao das solucdes VocallCenter®.

> < >

Figura 16 - Consulta as regras de categorizacao parametrizadas no CRM

Observe, entao, que a indicacao da categorizagao aplicada ao cliente Wonka Comércio de Chocolates
estd configurado com o padrédo definido pela sua empresa, e ndo existe uma regra personalizada por
sua empresa que inclua este cliente, sendo mostrados nos campos Inativo (180 dias), Inativo Antigo
(365 dias).
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5.CONHECENDO A MELHORIA NA
PREFERENCIA DE ATENDIMENTO

Vocé sabe o quanto é essencial respeitar as preferéncias de contato dos clientes. Pensando nisso, de-
senvolvemos uma nova funcionalidade que aprimora a experiéncia de comunicacao e torna suas ope-
racdes ainda mais personalizadas e eficazes.

Uma das melhorias mais recentes no VocallContact é a funcionalidade de Validagao e Priorizacao de
Preferéncia de Atendimento, projetada para otimizar a experiéncia tanto dos atendentes quanto dos
clientes. Com ela, o sistema agora permite configurar e validar preferéncias especificas de atendimento
registradas pelos clientes, garantindo que essas informagdes sejam respeitadas na hora de distribuir e
priorizar interagdes.

Com a validacao e priorizacao da preferéncia de contato, o sistema agora alerta os operadores sempre
que um cliente preferir ser contatado por um canal especifico, como WhatsApp. Esse aviso possibilita
que o operador escolha seguir a preferéncia ou continuar com o canal padrao.

Além de aumentar a eficiéncia no direcionamento das interagdes, essa funcionalidade contribui para
a construcao de um relacionamento mais positivo com os clientes. A personalizacao no atendimento
transmite cuidado e atencao, elementos essenciais para elevar a satisfacao e fidelizacao. Do lado ope-
racional, a melhoria reduz o tempo gasto em redirecionamentos e ajustes manuais, permitindo que os
atendentes se concentrem no que realmente importa: resolver as necessidades do cliente.

Agora que vocé ja conheceu um pouco
dessa melhoria, vamos explorar como ela
funciona dentro do CRM?
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5.1 Habilitando a Opcao Respeitar Canal
Preferencial

Para habilitar a opcao Respeitar Canal Preferencial, acesse a opcao Configuragoes CRM (£), no menu
principal e, no menu esquerdo de Configuracoes, acesse Outras Configuracoes e Configuragoes de
Empresa no sistema. Em seguida, selecione a aba Gestao do Discador.

]

Dl

Figura 17 - Acessando a Tela de Gestdo do Discador

Localize a opcao Respeitar Canal Preferencial no bloco Discador. Depois, clique no botdo Editar.

-

b

Figura 18 - Campo Respeitar Canal no Bloco Discador

Para habilitar esta opcao para o time de atendimento e vendas, selecione a opcao Respeitar Canal Pre-
ferencial. Clique em Salvar para concluir a alteracao.

—

Figura 19 - Bloco Discador Habilitado para Edicao

Ao habilitar esta opcdo, o sistema trara esse campo na tela de resumo das Empresas e dos Leads, de
modo que possibilite o atendente a escolher o tipo de Canal Preferencial do cliente.
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Figura 20 - Campo do Canal Preferencial na tela de Resumo da Empresa

Ao selecionar a opcao WhatsApp no campo do Canal Preferencial, sempre que o discador trouxer a fi-
cha de cadastro desse cliente, o sistema trard uma notificacdo perguntando se o atendente quer pausar
o discador para envio de mensagem via WhatsApp, como demonstrado na imagem abaixo.

Figura 21 - Notificacdo de Canal Preferencial WhatsApp

Clicando na opcéo SIM da notificacdo, o sistema efetuara a pausa para que o atendente faca o contato
via WhatsApp. Escolhendo a opcido NAO, o sistema continuara com o contato via Discador.

Figura 22 - Comportamento ao entrar em pausa
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6. APRESENTANDO A ESTEIRA
DE ATENDIMENTO

A qualificacao do atendimento e o registro de interacdes no CRM, sdo aspectos essenciais para a
gestao eficaz do relacionamento com o cliente, o que influencia tanto na experiéncia do cliente quanto
no desempenho da sua empresa.

Implica na capacidade do canal de vendas de fornecer ao cliente um servico eficiente, personalizado e
de alta qualidade, uma vez que um atendimento qualificado desencadeia acdes que geram uma expe-
riéncia positiva para o cliente, aumentando sua satisfacdao, podendo promover sua fidelizacao.

Assim, o registro eficiente do Resultado de atendimento, possibilita a personalizacao do atendimento,
como a antecipacao das necessidades do cliente, além da resolucao rapida de problemas reportados
pelos clientes.

No CRM VocallContact da Eox Tecnologia, o médulo Atendimentos permite o registro do Resultado
de Atendimento, vinculado a acbes do sistema que conferem ao resultado determinados comporta-
mentos, como um agendamento, um pedido, uma cotacao, uma oportunidade, uma solicitacao de en-
vio de e-mail, ou até mesmo um registro sem nenhuma acao posterior.

Com o objetivo de aprimorar a usabilidade dessa funcionalidade, a Esteira de Atendimento foi im-
plementada proporcionando uma visao mais clara dos processos internos de atendimento ao cliente,
maior compreensao e validacao das acdes que seguirdo, correspondentes aos resultados registrados
aplicados a um determinado atendimento.

Assim, a Esteira de Atendimento apresenta ao usudrio as etapas de registro do atendimento de forma
visual, possibilitando um entendimento macro do processo, a validacao da etapa da acao escolhidae a
categorizacao das acdes do sistema, na qualificacdo do resultado do atendimento. E o mais interessan-
te, é que a funcionalidade permite que a supervisao decida por permitir que a esteira de atendimento
fique visivel ou nao, para a sua equipe na operacao.

Esta melhoria foi implementada para atender, de forma 4gil e eficiente, uma dor reportada por diversos
clientes, a partir de uma visdao completa do histérico de interacdes e das necessidades do cliente. Em
suma, essa melhoria busca facilitar a personalizacdao do atendimento e oferecer melhores solu¢cdées com
base no conhecimento prévio das necessidades do cliente, permitindo o agendamento de follow-ups,
fornecendo dados importantes para identificacdo de padroes, preferéncias e, ainda, areas de melhoria
no atendimento, ajudando sua empresa a melhorar continuamente sua abordagem e a oferta de pro-
dutos e servicos mais alinhados as expectativas de seus clientes.

Vamos ver no CRM como essa melhoria
T I pode ser aplicada?
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6.1 Como funciona a Esteira de Atendimento?
® O

Ah, vem comigo que vou mostrar para
vocé como funciona esta funcionalidade?

Se a funcionalidade da visdao da esteira de atendimento estiver habilitada, o usuario podera visualizar a
esteira com as ac¢des vinculadas ao registrar a qualificagao do atendimento e selecionar a acao corres-
pondente.

Lembrando que, para realizar a qualificacdo do atendimento, o usuario deverd acessar o cadastro do
no médulo Empresas, como vimos no Médulo Avancado Vendas, na secao Qualificacao do Atendi-
mento.

-

Figura 23 - Acessando o médulo Atendimento

Na tela de resumo, o usuario devera ir até a opcao Atendimento na barra de status. O sistema trara
a tela Criando Novo Atendimento. Ao selecionar uma op¢ao no campo Resultado, o CRM mostrara
abaixo do cabecalho da tela, a(s) acao(des) vinculada(s), permitindo que o atendente possa identificar
as etapas envolvidas naquele registro, podendo decidir continuar ou alterar o resultado usado na qua-
lificacdo do atendimento para um que tenha o comportamento mais adequada.
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Figura 24 - Visualizacdo da esteira de atendimento

Importante:

A configuracdo dos Resultados usados na qualificacdo do atendi-
mento continua inalterado, sendo realizado por um usuario com
perfil supervisor, seguindo as orientagdes constantes no Médulo
Supervisor de Vendas - Parte I.

Ah, para consultar os atendimentos registrados, basta acessar a op-
¢ao Atendimentos no menu lateral esquerdo da tela de resumo,
do médulo Empresas.

6.2 Como configurar a Esteira de Atendimento?

Como ja mencionei, um usuario com perfil de supervisor pode de-
cidir habilitar a visao da esteira de atendimento durante o registro
do resultado de um atendimento.

Para realizar essa configuracao, acesse > Configuracoes CRM (£)>
Configuracoes > Outras Configuracoes > Configuragoes Em-
presa > aba Gestao de CRM, como mostra a sequéncia dos passos
destacados na imagem a seguir.

Figura 25 - Acesso a configuracdo da Gestdao CRM

Lo
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6.2.1 Habilitando a Esteira de Atendimento

ApOs acessar a aba Gestao de CRM > Configura¢ées CRM (&) > Configuragdes > Outras Configuragoes
> Configura¢oées Empresa), clique no botao Editar, depois va até o bloco Atendimento > campo Mos-
trar esteira de atendimento.

Figura 26 - Campo Mostrar esteira de atendimento

Marque a opcao, clicando no quadradinho ao lado® ) para que a funcionalidade seja ativada, passando
a mostrar a visao da esteira de atendimento para o atendente no médulo Atendimento. Apos, clique em
Salvar.

Importante:

A opcao Mostrar esteira de atendimento traz ao lado direito do campo de ativacao, o icone de um
ponto de interrogacao (@), que ao passar o mouse mostra uma dica de contexto (tooltip), indican-
do que a opcao Ativa ou Inativa regra do sistema CRM de mostrar esteira de atendimento no
moddulo Atendimento.

Se desejar desabilitar a opgao novamente, basta seguir o mesmo processo anterior e clicar sobre o
campo (1) para excluir o sinal de verificacdo marcado e, entdo clicar em Salvar.
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7. BUGS CORRIGIDOS

Modulo Relacionado

Aplicativo

Configuragdes CRM

Configuragdes CRM

Oportunidades

BUGS CORRIGIDOS

0 vocallcontact

Descricao do BUG

No dashboard do aplicativo
Vendas Mobile, os ultimos
pedidos nédo estdo sendo
atualizados corretamente.

A categorizagao nao estava
funcionando corretamente
para palavras com acentos,
causando falhas na aplicacao
das regras.

No indicador de "Ativagdo" do
Dashboard do Atendente, uma
mesma empresa aparece de
forma duplicada. Isso ocorre
porque a empresa estd sendo
exibida nas duas datas em
que houve pedidos, quando,
na verdade, deveria aparecer
apenas uma vez, considerando
o periodo de ativacdo
selecionado.

Ao acessar uma empresa pelo
menu lateral direito, clicar
em "Oportunidades" e tentar
excluir uma oportunidade,
o sistema retorna para a tela
de "Empresa" e a exclusdo
nao é realizada. Além disso,
ao acessar as oportunidades
pela tela de empresas, ndo ha
uma opgao para desvincular a
oportunidade da empresa.

Problema

Foi identificado que o
dashboard do aplicativo
Vendas Mobile estava obtendo
informacoes incorretas do
banco de dados, resultando
na falha de atualizagcao dos
ultimos pedidos. O problema
ocorreu devido auma
inconsisténcia no padrdo de
data utilizado na funcgao do
banco de dados.

Foi identificado que o cliente
ndo estava sendo incluido
corretamente na regra do

banco de dados, o que impedia
a alteracao do responsével
para o usuario adequado.

A duplicacado acontece quando
um cliente realiza mais de um
pedido no més, fazendo com

que ele seja listado varias vezes

no dashboard, o que gera
inconsisténcias na visualizacao
dos dados de ativacao.

A falha impede que a
exclusdo e o desvinculamento
de oportunidades sejam
realizados corretamente,
comprometendo a gestdo de
oportunidades associadas as
empresas.

A funcao responsavel por
buscar os ultimos trés pedidos
e notas dos clientes foi
ajustada.

Foi ajustada a consulta na
regra de categorizacdo para
corrigir problemas com
acentos, garantindo que as
informacoes sejam exibidas
corretamente.

Foi ajustada a consulta de
ativacao no Dashboard do
Atendente para evitar que o
nome da empresa apareca
duplicado.

Foi implementado o
direcionamento adequado,
e agora, ao excluiruma
oportunidade, ela é
corretamente desvinculada da
empresa.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Concluimos a implementacao referente a versao Summer’25 do VocallContact. Mais uma vez, toda a
equipe da Eox Tecnologia trabalhou com dedicagao para desenvolver solu¢des, com o objetivo de aten-
der de maneira eficiente as necessidades dos nossos usuarios.

Esperamos que as novidades apresentadas nesta versao tragam ainda mais agilidade, precisao e contro-
le para os seus processos, contribuindo diretamente para o sucesso de sua operacao.

Lembre-se de que vocé pode acessar essa e outras publicacées na UniEox, nossa plataforma educacio-
nal. L4, vocé e sua equipe encontrarao conteudos exclusivos e materiais didaticos desenvolvidos para
otimizar o uso do VocallContact e garantir o maximo proveito de nossas solucdes. Valorizamos muito
o seu feedback, entdo ndo deixe de compartilhar suas opinides para que possamos melhorar continua-
mente N0ssos servigos.

Reforcamos nosso compromisso com a evoluc¢ao constante dos nossos produtos. Por isso, convidamos
vocé a enviar sugestoes e ideias através do Portal de Melhorias. Sua contribuicao é fundamental para

gue possamos criar solugdes ainda mais alinhadas as suas necessidades e proporcionar a melhor expe-
riéncia possivel no uso do nosso sistema.

Agradecemos a sua confianca e parceria. Desejamos que esta atualizagcdo seja um grande passo rumo
ao sucesso continuo da sua empresa.

Atenciosamente, .

@/ EoxTecnologa’

think outside the box
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