CustomerRelationshipManagement

VS-CRM



APRESENTACAO

O VS-CRM contém uma série de ferramentas que automatizam as fungdes de contato com o cliente.
Essas ferramentas permitem uma mudanca de atitude corporativa, que objetiva ajudar as empresas a
criar e manter um bom relacionamento com seus clientes, armazenando e inter-relacionando de forma

inteligente informagdes sobre suas atividades e interagbes com os clientes.

No VS-CRM relnem-se processos centrados no atendimento, disseminados por toda a empresa,
permitindo o acesso rapido a informacdes relacionadas com o cliente, integrando as areas de

atendimento, vendas e servigos, tarefas que auxiliam na gestao do relacionamento.
O bom gerenciamento das relagdes com os clientes permite:

- Gerenciar seus contatos (clientes e contatos);

- Identificar e definir o perfil dos melhores clientes;
- Organizar a comunicagao com seus clientes;

- Acompanhar propostas e contratos;

- Organizar uma assisténcia técnica.

Objetivos:

- Aumentar os lucros da empresa (margem em cada cliente);

- Aumentar a taxa de fidelizagdo da clientela (que custa 5 vezes menos do que conquistar novos);

- Economizar tempo gracas a automatizacao de certas tarefas (aumentar a produtividade);

- Otimizar a colaboragéo entre os diversos servigos da empresa (comercial, marketing, servigo pds-
venda);

- Melhorar a reatividade em face de um problema especifico (ex : diminuicao dos volumes de venda).
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MODULOS

Comercial

- Viabilidade e Andamento de Propostas;

- Cadastramento de contatos;

- Agendamento de visitas técnicas;

- Insergéo de observagdes e histéricos do contato;
- Insergéo de planos;

- Status do processo de ativagao do cliente:

- Comercial em andamento;

- Aguardando a confirmacao da proposta;

- Abertura de OS de instalagao;

- Em processo de ativagéo;

- Em processo de instalacéo;

- Aguardando a oficializa¢@o do contrato;

- Instalacao finalizada;

- Consulta de clientes em processo de instalagao;

- Integrac@o com o faturamento, para emissao de notas fiscais e controles financeiros.

Relatérios

- Impressao de Proposta Comercial;

- Impressao de Ordem de Servico de Viabilidade;
- Impressao de Contrato;

- Impressao de Ordem de Servigo para instalacao.

Abertura de chamados técnicos (Call Center)

- Abertura de chamado com criagdo automatica de nimero de protocolo;

- Gravagao automatica do inicio e finalizagao do atendimento, para geracao de relatérios;

- Envio de protocolos via e-mail + feed back para os envolvidos;

- Controle de SLA (acordo de nivel de servigo) com alertas;

- Localizagao rapida do cadastro do cliente através de CPF/CNPJ, ID ou nimero de Designagao do
cliente;

- Visualizacao de dados técnicos para facilitar a identificagédo de problemas na rede ao cliente;

- Insercao de histérico e informagdes referentes a solicitacao do cliente (duvidas, reclamacoes, elogios,



etc);

- Visualizacao do endereco de instalagao do contrato, para facilitar o atendimento, sem a necessidade
de abertura do cadastro;

- Campos para inserir a prioridade do atendimento;

- Grade com a relacao de chamados em andamento;

- Consulta de chamados com op¢des de filtros: Abertos / Finalizados / Cancelados;

- Opcao para abertura de ordens de servico ao final do atendimento.

Ordens de Servicos

- Cadastro e manutencao de ordens de servicos;

- Envio de protocolos via e-mail + feed back para os envolvidos;

- Controle de SLA (acordo de nivel de servigo) com alertas;

- Visualizacao do plano utilizado e dados técnicos para facilitar a execucao de testes ou
posicionamento de problemas na rede ao cliente;

- Visualizacdo do endereco de instalagao do contrato, para facilitar o atendimento, sem a necessidade
de abertura do cadastro;

- Insercao de histérico e informagdes referentes a solicitacao do cliente (duvidas, reclamacoes, elogios,
etc);

- Grade com a relacao de Ordens de Servicos em andamento;

- Insergéo de materiais utilizados, com opgéo de baixa no estoque;

- Impressao de Ordens de Servigo;

- Digitalizagao da ordem de servico assinada pelo cliente, para registro do histérico do atendimento;

- Consulta de chamados com opgdes de filtros: Abertos / Finalizados / Cancelados;




Controle de Comodato

- Entrada do material no estoque;

- Insergao de informacodes referentes ao produto: Numero do patriménio, nimero de série, nimero do
MAC, Garantia, etc;

Insercao de dados de Saida/Destino;

- Grade para consulta de equipamentos em comodato;
- Emissao de Nota Fiscal Eletrénica, modelo 55;

- Emissao de contrato de comodato;

Digitalizagédo do contrato de comodato.

SCREENSHOTS

ANDAMENTO DOS CHAMADOS E CONTROLE DE SLA

% VS-SUP Suporte Telecom Serie; 10029 VS SISTEMAS LTDA 22/01/2015 Quinta LH:I ‘ S
Comercial Chamados Cadastros Ordem Servico  Aguardando Abertura de 05 Aguardando Instalagio  Controle de Comodato  Relatorios  Auxiliares Manutengdo  Sair

Controle Geral de Chamados Quinta, dia 22/01/2015

= Controle Geral de Chamados >

Periiodo: T |até‘ Iy |B Designacéo: E Atualizacio/Data: | 5o/04/2015 Situagio © Cancelados
Cliente: || Q Atualizacio/Hora: 1543 ) Suspensos

Dentro do SLA_1: m IniciouoSLA 2: [ [ Consutar | [ Manutengéo | [ Hovo Chamado
Finalizando SLA 2: _‘ SLA Expirade: m Chamados Abertos
Sit Chamado Data Hora Cddigo Nome do Cliente Protocolo Nam. OS $Sla1 Sla2 ToT_HR Tempo Vd Am La Vm Ocorm
[ 6221012015 13:30 00369 ACCURATE SOFTWARE LTDA 000.0006.0613 1 3 0400 0146 | |

7 22/01/2015 1500 00382 2H TERCEIRIZACAO E SERVICOS LTDA 000.0007.1013 55 14 1500  14:16
8 07/11/2013 03:00 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAO SiA 000.0008.1113 01:00
9 08/11/2013 0810 00223 ADM INFORMATICA LTDAEPP 000.0009.1113 1 02:00

10 21/01/2015 11:49 00223 ADM INFORMATICA LTDA EPP 000.0010.1113 57 1 06:00

11 20/01/2015 12:05 00223 ADM INFORMATICA LTDAEPP 000.0011.1113 58 2 08:00

12 17/01/2014 1510 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAO SiA 000.0012.0114

13 17/01/2014 11:33 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAQ SiA 000.0013.0114

14 17/01/2014 11:43 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAO SiA 000.0014.0114 80

15 17/01/2014 11:45 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAO SiA 000.0015.0114

16 17/01/2014 11:46 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAO SiA 000.0016.0114

18 20/01/2014 14:26 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAQ SiA 000.0018.0114

19 20/01/2014 14:35 00223 ADM INFORMATICA LTDAEPP 000.0019.0114

20 20/01/2014 16:07 00223 ADM INFORMATICA LTDA EPP 000.0020.0114

21 24/01/2014 1501 00369 ACCURATE SOFTWARE LTDA 000.0021.0114

22 24/01/2014 15:44 00359 ERICSSON TELECOMUNICACAO SiA 000.0022.0114

23 11/02/2014 14:43 00350 ERICSSON TELECOMUNICACAO SiA 000.0023.0214

24 11/02/2014 1541 00412 CENTRO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DE SP 000.0024.0214

25 13/08/2014 09:19 00223 ADM INFORMATICA LTDAEPP 000.0025.0814

26 18/08/2014 17:02 00369 ACCURATE SOFTWARE LTDA 000.0026.0814
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GERENCIAMENTO COMERCIAL

4B YS-SUP Suporte Telecom Serie: 10025 VS SISTEMAS LTDA 05/02/2015 Quinta =
Comercial Chamados Cadastros  Ordem Servigp  Aguardando Abertura de 05 Aguardando Instalagdo  Controle de Comodato  Relatorios  Auxiliares  Manutengdo  Sair

Comercial para Movos Clientes e andamento de Propostas 999-M1-Administrador Quinta, dia  05/02/2015

Dados do Contato [Gravar| [Desaz Agendamento da Visita Gravar| Situagio B
Controle: | Comercial: | Data: | | Comercial em Andamento
| 88 |6 N1-Andre | @ |

E / P. Fisica: I 1 T Instalacio Finalizada 9
mpresa /B FSIEa: | Cunzolo - Unidade 03 |- 14344 | : Digitados para Suporte
| C:

Contato: | parcos { lone \ S (12)3903-9400

Viabil Negativa

E-mail: Histérico

" ; . ; —
B Diretoria B | | e | Comercial Finalizado

diretoria@cunzolo com br

Etapas teste 86
—

1 - Viabilidade Positiva: 4 - Instalacdo Finalizada: ]
o

2 - Contrato OFICIOSO: 5 0.5. Nim.: ‘7 |

3 - Contrato OFICIAL: | || Pr 7\ <1 |

Comercial em Andamento F‘EH‘D(‘]U% 1! | at | i1 ‘Q Cansultar Andamento: | |Z|i I
Sit Empresa | Pessoa Fisica # Contato Depto Fone Celular Age_DT Age_Hrs Andamento Ctrl  Uswario Fat_ P Email_B\ »
14344-Cunzolo - Unidade 03 Marcos / lone Diretoria (12)3903-9400 T - Oficializar Contrato 88
00333-DB EXPERTS TECNOLOGIA Nelson Tl 113956 7010 118297 9947 P - Confirmar Proposta 100 D
00421-COMFAB INDUSTRIAL SiA. Andre Arias T 12 3644 9321 T - Oficializar Contrato 103
00415-TRICO LATINOAMERICANA DO BF Marcos Aurelio Adminstrativo (12)3953-1400 A - Abrir OS Instalacio 172
00417-CH TECH D.M.PARA ESCRITORIO Nelson n (12)3932-0199 T - Oficializar Contrato 173
14345-Prefeitura Municipal de Taubaté - L Tiago José Gomes Tl (12)3625-5101 27105/201311:00 T - Oficializar Contrato 184
-Pref. Mun. de Taubaté - CEMITERIO  Tiago José Gomes Tl (12)3625-5101 27105/201311:00 V- Viabilidade 186
-Pref. Munic. de Taubaté - FUNERARIA Tiago José Gomes Tl (12)3625-5101 27105/2013 11:00 W - Viabilidade 187
1« Il
itens da Proposta
Sit X Cod.Plano Descrigao do Plano Vir. Mensal VIr. Ativaga i Uploads i Donwloads  Contas Garantia de Banda
0 20 Upgrade 02 Mbps 350,00 990,00 02 Mbps 02 Mbps 0
25 Backbone Exclusivo para Voz 0,00 990,00 0

PLANOS DO CLIENTE

3% VS-SUP Suporte Telecom Serie: 10029 VS SISTEMAS LTDA 05/02/2015 Quinta = g
Comercial Chamados Cadastros  Ordem Service  Aguardando Abertura de 05 Aguardando Instalagée  Controle de Comodato  Relatorios  Auxiliares  Manutengéo  Sair

Comercial para Novos Clientes e andamento de Propostas 999-M1-Administrador Quinta, dia 05/02/2015

Dados do Contato [Gravar][pesfaz] Agendamento da Visita Gravar| Situagio B3
Contr™ - — _— — —

- —— - = — mento
== Dadlos para Formalizagdo de Proposta Comercial e Planos de Atendimento a 9
Detalhes dos PLANOS para Proposta / Contrato / Atendimento

Cliente: 44344 | Cunzolo - Unidads 03 | | 20 - Uparade 02 Mbps

|sit X Cod.Plano Descrigio do Plano Velocidade Donwloads  Velocidade Uploads ~ Vir. Mensal VIr. Ativagio Corepe
20|Upgrade 02 : |02 Mbp:
25 Backbone Exclusivo para Voz

Local de Instalacdo (Prestacdo dos Servigos)

Local de Instalagdo: | Unidade 03 - A ultima ativada Cidade - UF: S3o José dos Campos

Bairro: RegVB: CEP:
| Eldorado | i | e

Procedimentos Dados para o Contrato e Faturamento

] IW‘ Data:| 20/06/2013 ! Hor Parcelamento da Ativagio:
[ ] Data:| 201052013 | Hora: j ; iy WA AR 100612013 |

B[ 3-imprimir Contrato | Data:| 20/05/2013 | Hora: 20 s PR 10

B[ 4-0.5. para Instalagdo | Data:| 20/05/2013 !Hora: im.:| Cod. Faturamento: o]

25 Backbone Exclusivo para Voz




DADOS TECNICOS

4B VS-SUP Suporte Telecom Serie: 10029 VS SISTEMAS LTDA 05/02/2015 Quinta
Chamados Cadastros  Ordem Servico  Aguardando Abertura de 05 Aguardando Instalagdie  Controle de C di Auxil M gdo  Sair

Comercial

Informaces sobre Analise de Viabiidade e Ativacio

Blanos € « Dados Técnicos e Viabilidade > Sg\\é?\égio 203‘1 RegIT: | 214 @

Cliente: |00223 | ADM INFORMATICA LTDA EPP e |3 - IP INTERNET 2 Mbps |
Viabilidade e Concluséo A'ivaqio(:onduida;D[Ati\m;ﬁnl em: (1 | Hora:| : | [omwr]

Locali R L —
b ?| ot E| Radio Configuragdo de Equipamentos

Falp P :
Data: T B - =
509 SelFl | s EEEE 200,220 143 89 e 200220 143.90

510 szl | PR Repetir(1): Repetir(2):
0

Cliente:

Dados Técnicos Repetir(3): Repetir(4):

O [rovariUS = | | eatewav: ONS - 1: | 200 220 136.1
L - — )

Vel.Uploads: 2 Mbps Disténcia POP: MASCARA: — | DNS-2: s
Mal:Bonwloads: |9 Mbps e WAN Base: WAN Cliente: L T

K Configuragio Interna Observagbes

Bl IP Radio: =
Referd o \.n L 1110 senvidores instalados em nosso DataCenteraa
sit X H [Ps disponiveis no Bloco: CIDR - 200.220.137.240/29

X CIDR do Cliente: ZUU_'ZE;IET_—E_{?_‘EB IPs 200.220.137.242 ao 200.220.137 246
Ativagiio do Cliente < =
248

IP Servidor: 200220 137114 | Méscara: | 255.255.255. Tecnologia e Material
Gateway: 200 220137 113 | SLA: 4|+ Horas | gjt Codigo Descrigio do Produto
Grafico:

grafico.nipcable.com

Usudrio:

demaria

Senha:

demaria@nip

| Wecessidads e criar Novos 1Ps: |5 | .| | Novos Ps i criados: |5 |

PFT e . [m 7 )

ORDEM DE SERVICO

_ffy Fat Programado

Cadastro de Ordem de Servigo 999-M1-Administrador Quinta, dia  05/02/2015

T e ST (R v e >
NImEwEE: 2 2 13 El Data [ Hora: | 53195/9013 15:07 E Histdrico da O.S. = 4 Linhas para Imprimirna 0§ =

Tipo: | N ‘ Instalacio | Operador: | iﬂguardandn aresposta de qual equipamento vai serinstalada para -
Cliente: i L ey | }fativar o cliente.agg K|
e 21 - IP INTERNET 30Mbps - DIFERENCIADO ‘ ‘ £
Designacéo: 1103 1P | [ o ' '
Contato: Edre raes | Faliz= 12 3644 9321 | Conclusdo da O.S. ra r

e | = | Concluido: Data-Hora |——‘

Prioridade: Histérico da Conclus&o
= 2 [
Localidade da Instalacéo mprimir 05 |[ Dados Técnicos | |4
Local de Instalacdo: | oy Gastéo Vidigal Neto, 475 NE o
e Cidade Mova Al L | 2
Cidade - UF: Pindamonhangaba Material L..rtrlrzadu _
Sit Cadigo Descrigao do Produto Qtde  Unid Reg.VB =
CEP:
AL 11268 TESTE NOVO 1,000 PC
RegCH: | 0 =
P— RegVB:
Comercial | 5 B | 103 -
Viabilidade: RegIT: | 110 ‘ I ‘ m v
|
Etdm34. j (c:\fox_comphetdm3d j.007] Record: 1413 Record Unlocked MUKM

PFT e . [m 7 )




CADASTRO DE CLIENTES

4% YS-SUP Suporte Telecom

Serie: 10029

VS SISTEMAS LTDA

05/02/2015 Quinta

Comercial

Planos e Localidades

Cliente:

Chamados Cadastros  Ordem Servico  Aguardando Abertura de 05 Aguardando Instalagio  Controle de Co

"

Comercial

=

Cliente:

Local de Instalagdo:
Bairro:

Cidade - UF:

EEP:

Dados Técnicos
1P do Cliente:

1P do Rédio:
Mascara:

Gateway:

L0023 | ADM INFORMATICA | TDA FPP.

Cadastro Clientes e Localidades

Cadastro de Cliente - Localidade e Plano

< MANUTENGAD >

00223

ADM INFORMATICA LTDA EPP

Plano contratado:

Rua.Helena Tirello A Souza, 129

Nome do contato:

Palmeiras de SJ ‘
Sao Jose dos Campos-SP ‘

12237870 |

|200 220 14390
DNS-1:

256265 265 248 | DNS-2:

200.220.137.113 |

SLA

| POP atendimento:

RegvB:
Designacao
Faturamento:

E-mail do contato:

Fone do contato:

Celular do contato:

Observactes

5

IP INTERNET 2 Mbps

Usuario Login: demaria

Senha :

demaria@nip

AQUARIUS
200.220.136 1

20022 ‘

Horas

[al+

[senidores instalados em nosso DataCenler:aa
|CIDR - 200.220.137.240/29
IPs 200.220.137.242 a0 200.220.137.246

[

509 00223

1259

X3 AUTOMATICO

-

I«

b

e B »

) Gl el algal 52 |

ABERTURA DE CHAMADOS

4% VS-SUP Suporte Telecom

Serie: 10029

VE SISTEMAS LTDA

05/02/2015 Quinta

[ Cadastrar Plano FATURADO |

Comercial

Controle Geral de Chamados

999-N1-Administrador

Controle Geral de Chamados

Periiodo:

Quinta, dia

Chamados Cadastros  Ordem Servico  Aguardando Abertura de 05 Aguardando Instalagio  Coentrole de Co

05/02/2015

-]

Designacio: ,7|B Atua\\mﬁdmw:‘@‘
1~ pE———

gdo  Sair

Situagdo

() Cancelados

Controle Geral de Chamados

Cadastro de Chamados

Ndimero do Chamado: |
‘ 10][]

999-N1-Administrador

[hovo ] (&

Quinta, dia  05/02/2015

< Aguardando Fechamento =

49 |B Histérico do Chamado - Falha

Tipo:
Cliente:
Plano:
Designagio:
Contato:

Fone:

Local de Instalagdo:
Bairro:

Cidade - UF:

R| RECUPERACAO

| Atendente:

12

00223 | ADM INFORMATICA LTDA EPP

3 - IP INTERNET 2 Mbps

|

Protocolo:

/203 IP 00223

jose

5554444

SLA:

| 000.0010.1113 | <!

1L

Encerramento do Chamado

’—_1-| It '_5_| Horas Finalizado: Data-Hora ’II’—]

ZV! Sistema com Lentiddo

Localidade da Instalac&o

| Abrir Ordem Servico

Solugdo

| [emaiAD] [emaieny] Problema Solucionado:

Comercial: | - J

RegVB:

! Rua.Helena Tirello A_Souza,129

Palmeiras de SJ |
Sao Jose dos Campos-SP |

0. 5. Namero:

Prioridade:

39 2310112015
40 23/01/2015

08:00
09:57

00359 ERICSSON TELECOMUNICACAQ SiA
00223 ADM INFORMATICA LTDA EPP

000.0039.0115
000.0040.0115

2| T 09:00
4 7 11:00

em3
emr3

—
Il 1-semacessoaintemet

- 4-M3o envia e nemrecebe ~
v
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