@~ SoftManagement
‘ Software de Gestdo

MODULO DE CRM

Customer Relationship Management

Versao 3.2.0.10

[MANUAL DO UTILIZADOR]

[Um software com cada vez mais funcionalidades...a pensar no seu negécio!]



'\ SoftSolutions SoftMa ent
,‘{ solugdes de software 'W;om de Gestéio

1. Indice

1. INAICE oot e e e e e et e e eee e e e bbb aaaereee 2
2. Copyright @ Marcas CoOmMEICIaIS......cciiieiiiiiiiiiiiiiiietinterntesatenecansesnsosasanssnnsons 4
1. SoftSolutions, Lda 2000/2012. Todos os direitos reservados ........cceeveeeeieieiiieereeeeeiieneennnn. 4
2. TOdOS 0S dir€it0S FESEIVAOS . uuvetnntett ettt ettt ettt e teieteeeteranaeeeaneesanneeeannesanneens 4
3. Referéncia a Marcas COMEICIATS ... uuuereeeeeteet ettt e et eeteeteateeeeeeeneaneaseaeeaneaeeneenaanennans 4
3. Aquem se destiNa ......oiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiieetiteettitaeteteattttnatettnstetnnteannsans 4
4. Funcionalidades........cccoiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiaiitetiretsaetsasosatossssnsssasssnsones 5
Gestao de Clientes/Potenciais ClENTES .....oieiiiiiiii i e et eeree e eeeeenaenns 5
Gestao de Assuntos/Oportunidades .....ceeueeiiieiiiittiiieiieieiteeerteeeneteeeneeeeneeeraneeeeaneeeanneens 5
(CTS - Lol o [ I 1<) - L N 6
(CT = To N e[Sl D o TelE [ 1 1= ] oL P 6
I = oL LN 6
=T | N Erro! Marcador nao definido.
5. OS PriMEITOS PaASSOS...ccutiiiitiiiieeteieteeraetersaseesssceesascessssessascesssscesssscsssscesassenns 7
1 Como configurar o SoftManagement para o envio de avisos para 0 Outlook? ..........c.ccceevneennn. 7
2 Como criar utilizadores € permitir 0 envio de avisoS? ....iviiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeiiieaeeeannn 7
3 Defina os requisitos iniciais para 0 SEU CRM ......eiiiiiiiiiii it reeiiiieeereeenneeeenaannnns 7
4, Adicione a periodicidade de tarefas .......iviiiiiiiiiiiiiii i i et e, 8
5.  Adicione as tarefas personalizadas de Cada ProCeSSO ....eouveiereiieieeieneeerineerenneeeeneeeenneeanns 9
6 Como criar €stados dE TArefa ....ocueeieeieri ittt eet e et e eeeereneeaans 9
7 (00331 Rl o b= Ll o o ol =230 1Y 4 N 9
8 Posso categorizar as oportunidades através de um tipo de estado? ........ccovvveniiiieiinennnennnnn. 10
9.  Adicione as oportunidades de negdcio personalizadas ........ccevveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeaaa, 10
10.  COMO Criar Ar€as e NEGOCIO ... vuureent ettt eateeateeeeeseanseaseeaseenseanseasseaseenseeseeseeeseenes 11
11.  Como adicionar MOtiVOs de INSUCESSO? ...uuuttiinetiiinterieteiitetiitetieeriiaterereeeenntesenaeeenns 11
12. Defina a origem das oportunidades de NEZOCIO ....cvuuiiriiiriiitiiiiiiieiieeieeieeeeenneanas 12
6. Gestdo de Clientes/Potenciais Clientes...........ccccceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieneeneenes 12
1 Adicionar um client@ POtENCIAL ....evuueeritirii it i e eereeeerteeaeereaneaeanaes 12
2 Como importar a minha lista de clientes em excel para O CRM? ......uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeennn. 12
3 Como adicionar colaboradores nos clientes PotenCiais?.....cveueerereeriitereneeriiereneeranneennns 13
4. ComO LiStar 05 CLENTES? .. uuitiiiit ittt ettt et eeiaeeeeneesenaeenans 14
5. Como acrescentar novos campos aos dados do cliente......oveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeenens 14
6 Como definir 0 perfil do ClENEE .. .viiiiii i et e ei it ereenneeeeseaannnnaeesanns 14
7 Como converter um cliente potencial em cliente efectivo? ........ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineennn, 14
8 Posso enviar diretamente correio eletronico ao meu cliente .......coceveeveiieiieiniineineenennennen. 14
9 Posso utilizar 0 CRM com 0s clientes atlais?.....ueeeeneerinetirireiiiierirteeiieeraneeeeaeerenneeanns 15
10. Posso consultar as oportunidades de negocio e documentos a partir da ficha de cliente?......... 15
11.  Como visualizar os dados dos clientes para CoONtaCto?.....cvveeuereerreiinneeereeennneeereeennnneees 15
12.  Como faturar @0 ClENTE? ....ueiiit ittt e et et e eeeeeaneerenaneeaneerannnennns 15
7. Gestdo de Oportunidades de NEGOCIO........cceveiuiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiieeeneeeeneneeacnenns 16
1 A aba oportunidades/assuntos A& NEGOCIO .....ueieeeteenteereieteeiteaiteareeareeieeeseaneeeseensennns 16
2 Como adicionar uma nova oportunidade de NegoCio? ......c.evviieiiiiiiiiiiiiee e eieeeaans 16
3 O Software associa o responsavel a uma oportunidade de NegoCio?.......ccvvvvriiniiiniiieennnennnn. 17
4 Posso associar Produtos/Servicos a oportunidade de negocio?.......coevueereeniieeneiieieeenneanens 17
5. Como criar oportunidades a partir de outra oportunidade? ........covvieieiiieiiiineeereeennnneeeennns 18
8. Gestao de Processos € Tarefas .....ccciveiiiiiiiiiiiiieiieiieeieenetneintencencencessescnsensances 19
1. A abade pipeling de tarefas ....oouuiiiieiiiiiiii it ere et eenee e eeneerenaeeaans 19
PN O B {014 T Ta (ol e [l 1 =) - D O PPN 19
3. Como enviar para 0 Outlook uma tarefa? ......oceiiiiiiriiiiiii e eeeneerenaeeaans 20
4. Posso visualizar os contatos do cliente na tarefa ......ccooeveviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeieeans 20
5. Como (re)agendar NOVAS LarefaS. ...ueieeereeeetieeiiieeereerrieeeeereenneeeeeeessnneeessssssnnseeesenes 20
9. Como visualizar o agendamento de tarefas?.......cceeeeirireeiinterereeriiiereneeraaeereneeranneennns 21
10. Gesta30 DocUMENtal........ciiiiniiiiiiiiiiiiiiieiieieetntetaatnteesnsnrsssasessnsnsessnsnsassnsnsens 21
1 Utilize a gestdao documental para organizar documentos do cliente ......ccoovvveiiiiiiinneernennnnns 21
2 Posso ter diferentes tipos de documentos no modulo de CRM? .......iuiiiiniiiniiiiineinirennenenens 22
3 Como inserir um documento NUMA tarefar.......cceviiiiiiiiiiiiiiiii e reieeaas 22
4 Como visualizar Um dOCUMENTO? ....eiuetiettreeteitereeeeeaneeraneeranneeraneeseneneseneesennnennns 22

Manual do Utilizador



/. \ SoftSolutions SoftManagement

solugdes de software Software de Gestéo

5. Como efectuar uma listagem de doCUMENTOS? .....uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeteeeeieeeeeaennnneeeeanns 22
11. TS o= T 1] 1 [ PO PP 23
6. LiStagem de CliENEES .uviiiiiiii it ettt et ettt e e it et taaeraaaeeeaasnnnaeeeeaannnes 23
7. Listagem de oportunidade de NEZOCIO ......vueireeeeiteiteit et et et eeeeeeeeeeaneaeeaeeneaneanaanens 23
8. Como aferir o potencial de negocio gerado pelos meus colaboradores? ..........ccceeevvveeeennannn.. 24
9. Acesso aos documentos contabilisticos dos CENTES ... ..vveiieiiiiiiiiiiii e ieanenns 24
12, FAQ S ittt ittt ettt ettt tetetetetetetetataeatatatatatatatatatatatataaatataaaaaaaaaaananannen 24
10. Como utilizar o CRM para melhorar o relacionamento interno da sua empresa? .........c.ccoevveee 24
13.  Posso exportar as listagens para EXCEL? .....viiietiriieiiiiiiriiiiiieeeieeeieereneeeeaneerenaneanns 24
14. E possivel através do mapa de agendamento agendar Novas tarefas?............veeeeeneeneenrennenn 24
15. Posso criar tarefas que nao estejam associadas @ aSSUNTOS?....ueeeueereeerenneereneeeenneerenneennns 25

Manual do Utilizador



'\ SoftSolutions SoftManagement
,‘/\_ solugdes de software Software de Gestéio

2. Copyright e Marcas Comerciais

1. SoftSolutions, Lda 2000/2012. Todos os direitos reservados

A SoftSolutions reserva-se o direito de proceder a melhorias neste manual e no SoftManagement
(aplicagdo informatica), em qualquer momento e sem obrigacdo de um aviso prévio. A atualizacdo a
aplicacdo informatica do Cliente resulta, contudo, da existéncia de um contrato para o efeito, ndo podendo
o cliente exigir atualizagbes uma vez que anteriormente a aquisicdo teve conhecimento das funcionalidades
e forma de funcionamento da aplicagdo informatica. A aplicacdo informatica referenciada neste manual é
fornecida de acordo com a licenca de utilizacdo e as condicdes de distribuicdo definidas no contrato de
licenciamento que foi atribuido ao adquirir a aplicacdo informatica. A aplicacdo informatica s6 pode ser
utilizada de acordo com as condigdes definidas nesse contrato, ou em contrato posterior celebrado entre as
partes.

2. Todos os direitos reservados

Os direitos de propriedade intelectual e todos os demais direitos relativos a aplicagdo informatica sdo
propriedade da SoftSolutions e dos seus fornecedores. Relativamente a este documento, nenhuma parte
pode ser copiada, reproduzida, memorizada em arquivos, nem podem ser feitas gravagdes, sem uma
autorizacao prévia da SoftSolutions.

3. Referéncia a Marcas Comerciais

Neste documento sdo referidas diversas marcas comerciais, cuja propriedade estd registada pelos
respetivos fornecedores

e Microsoft, Excel, Windows Messenger, Internet Explorer e Windows sao marcas registadas da

Microsoft Inc.
e Adobe Acrobat Reader é uma marca registada da Adobe Systems Incorporated.

3. A quem se destina

As empresas que pretendem liderar um mercado devem concentrar a sua agao no cliente encarando cada
interagdo como uma oportunidade para efetuar novos negécios, melhorar a fidelidade, e assim aumentar
os lucros. E para estas empresas, que centram a sua atividade no ativo mais importante do negdcio, os
seus clientes, que esta aplicagdo se destina.

O software de CRM auxilia as organizagdes na otimizacao das —
relagbes com os seus clientes, integrando ndo sé o = ’
acompanhamento da atividade com o cliente, mas também o '
servico pré e pos-venda. Ao oferecer uma visdo completa
sobre a atividade com o cliente, das tarefas associadas e
oportunidades de negodcio, origem dos negdcios, motivos de

insucesso, tornam esta solugdo numa ferramenta |
imprescindivel para uma empresa que estima o0s seus
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clientes como o seu principal activo.

Esta aplicagdo informatica é de extrema utilidade na gestdo da carteira de clientes e potenciais clientes e
na melhoria do relacionamento. Através desta aplicacdo é possivel aceder a informacgdo vital para o seu
negdcio, desde documentacdo, contactos efectuados com potenciais e clientes actuais, oportunidades de
negdcios, origem dos negdcios, motivos de insucesso do negdcios, sistematizacdo de processos, incluindo a
organizacdo de tarefas e workflows, com a criacdo de avisos automaticos para o Outlook.

4. Funcionalidades

Ao incluir na sua aplicacdo de base do SoftManagement, o mddulo de CRM ird dispor das seguintes
funcionalidades:

Gestao de Clientes/Potenciais Clientes

e Importacao de dados de potenciais clientes e clientes *;

e Ficha de cliente detalhada, com identificacdo de potencial ou actual cliente;

e Possibilidade para insercdo de informagao relativa a colaboradores;

e Ficha para outros dados relacionados com o cliente, definidos pelo utilizador;

e Filtro para pesquisa de clientes, por diversos campos de dados

e Ordenacao dos clientes potenciais pelos diversos campos de dados;

e Possibilidade de seleccionar os dados de potenciais clientes e clientes que surgem na listagem;
e Possibilidade de fazer buscas por nome de cliente/tipo de cliente/localidade;

e Gestao de documentos com filtro por data, nome do documento, descrigao;

e Permite anexar e visual todo o tipo de documentos;

e Possibilidade de importar listas de clientes potenciais através de ficheiros Excel;
o Data de cliente/possibilidade de organizar clientes por antiguidade*

¢ Gestao de interesses por cliente com respetivos filtros*

Gestao de Assuntos/Oportunidades

¢ Possibilidade de associar oportunidades de negodcio a areas de negécio¥*;

e Listagem de assuntos/oportunidades com data, descricao e estado;

e Definicdo de origem da oportunidade de negécio*

e Possibilidade de criacdo de assuntos/oportunidades por diferentes tipos de area de negdcio;

o Definigdo por defeito do tempo estimado para encerrar a oportunidade de negdécio*;

e Possibilidade de insercdo de diversos produtos/servicos por assunto/oportunidade com a
possibilidade de hipétese de facturar directamente a partir do respectivo formulario;

e Possibilidade de insercao por defeito de produtos ou servicos por oportunidade de
negodcio*

e Permite associar assuntos/oportunidades a diferentes utilizadores;

e Gestao de estado de assunto/oportunidade;

e Filtro de assuntos/ocorréncias por data, descrigdo e estado;

e Permite adicionar observagdes ao assunto;

e Adicionar/remover tarefas ao assunto;

e Definigdo de estados de tarefas em tabela auxiliar;

e Definicdo de tarefas personalizadas em tabela auxiliar;
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e Permite anexar e visualizar todos os documentos ao assunto;

e Afericdo do volume de negdcios dos assuntos em carteira;

e Permite gerar oportunidades de negocios para diversos periodos a partir de uma
oportunidade de negécio*

e Possibilidade de utilizar um estado de assunto de insucesso com motivos padronizados
(avaliacao de insucesso dos negocios);

e Impressao de ficha do assunto*

¢ Gestao de processos e tarefas associados a uma oportunidade de negdcios*

¢ Reagendamento automatico de tarefas com motivo associado*;

e Agendamento da proxima tarefa do processo*;

Gestao de Tarefas

e Filtro de tarefas por data, utilizador, descricdo e estado;

e Mapa de agendamento de tarefas;

e Permite o envio automatico de tarefas por e-mail em forma de “calendario” para recepgdo e
agendamento;

e Criagdo de avisos no Outlook, com lembrete;

e Permite anexar e visualizar todos os documentos da tarefa;

e Agenda de tarefas com definicao de cores por estados*;

e Gestao de tarefas personalizadas e estados de tarefa;

e Associacao de tarefas personalizadas a processos, com tempos de execucgao e utilizador
que a executa por defeito*;

e Visualizacao de periodos disponiveis para agendamento de tarefas*;

o Definicdo do destinatario da tarefa por defeito*;

Gestdao de Documentos

e Ordenar documentos por data, nome, descrigao;

e Possibilidade de categorizar documentos por tipo;

¢ Anexar documentos de todos os tipos;

e Insercao de descricdo, data dos documentos;

e Permite a abertura dos documentos através do SoftManagement;
e Gestdo/exportacao de documentos contabilisticos do cliente;

Listagens

e Listagem discriminada de uma determinada oportunidade de negdcio;

e Listagem de tarefas por utilizador entre datas e por estado;

e Listagem de tarefas agendadas;

e Listagens de assuntos entre datas, por cliente, estado do assunto, por utilizador, por area de
negdcio, entre datas de abertura, entre datas limite de encerramento;

e Listagem de potencial de negécio estimado entre datas, por cliente, por produto/servico, por
estado do negdcio (com montantes totais);

e Listagem de oportunidades de negécios encerrados entre datas (com montantes totais);

e Exportacao de dados para diversos formatos: Excel, pdf, entre outros.

*Funcionalidades disponiveis na versdo 2.3.0.10
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5. Os primeiros passos

g Software de Gestéo

1. Como configurar o SoftManagement para o envio de avisos para o Outlook?

2l Para configurar o SoftManagement para o envio
Informacao do Utilizador Informacdo do Servidor de aVlSOS para o} Out|00k, deve aceder ao menu
Home : W Servidor Recepgdo (POP3) : lDDD-qma\m— . ~ . . . . ~
Endereco : softsolutions@softsolutions. pt Servidor Envia (SMTP) smkp.gmail, com Conflguragoes no palnel prlnC|paI da apllcagao €

seleccionar a opgao “e-mail”. Configure estes
Informacao do Login Testar Definicbes

campos com os mesmos dados que o seu

Utiiizader © lm Depais de preencher os dados das definigSes, & recomendado ) )
v chove Troeeeees que proceda ao teste das mesmas. (Requer ligagdo & inkernet) provedor de |nternet fornece para Conﬁgurar 0
¥ Lembrar a Palavra Chave Testar Definicies | Mais Definicies. .. | Outlook. VeJa e C0mp|ete as deﬂn'gaes
o ] cww | | @vancadas e clique em “Testar definigdes” do
correio electrénico antes de fechar. Corrija caso

exista algum erro.

2. Como criar utilizadores e permitir o envio de avisos?

% Gestdo de Utilizadores

=8| Para criar

utilizadores deve aceder ao menu

B S Utilizadores

- e Hame : IJaﬁ-)Pi\es
- & Paulo Andrade

utilizadores no painel principal da aplicagdo e

Email ; Ij-)aﬂ.pi\eso?_.-s-)ftsﬂlutiﬂm.ut

Joaa

Sergio Andrade

& Utilizador :

Palavra Chave: [~

¥ Utilizador Activo

™ Deve alterar palavra chave na praxima login

Regras

seleccionar a opcao “gerir utilizadores”. Clique em
adicionar um novo e introduza os dados do mesmo.
Para que o sistema de envio de avisos para o
Outlook funcione é necessario que introduza o
correio electronico do utilizador.

] Administradar
] Administrativa
v Vendedar

3. Defina os requisitos iniciais para o seu CRM

O software foi desenhado de forma a tornar-se o mais automatizado possivel, reduzindo assim tempos
desnecessarios na elaboracdo e acompanhamento das oportunidades de negdcio com os clientes. Assim,
estabeleceu-se uma légica de funcionamento que permite automatizar por area de negdcio a maioria dos

processos que a constituem.

Légica de Funcionamento do SoftManagemant CRM

‘- Area de negocio
v = Oportunidades de negocn

* Processo

* Tarefas

o Utizador

Apoiados neste aspeto existe um levantamento que a
empresa deve efetuar de forma a que a
implementagdo do software seja um sucesso:

Levantamento de areas de negdcio - Deve ser
efetuado o levantamento de todas as areas de negdcio
da empresa, sejam estas de produtos ou servigos a
prestar. Por exemplo numa empresa de informatica
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pode ter as seguintes areas de negocio: software, hardware, assisténcia técnica.

Detetar as oportunidades de negocio - através da anadlise da empresa deve ser feito o levantamento
das oportunidades de negdcios existentes. Esta atividade permitird sistematizar a automatizar o sistema
para as oportunidades de negdcio ou assuntos que ocorrem periodicamente na empresa. Deve definir
também quais as possiveis formas de origem da oportunidade de negdcio (exemplo: internet, loja, etc). E
por Ultimo associar quais os estados possiveis para a oportunidade de negocio (aberto, encerrado,
insucesso, entre outros), sendo que no caso de insucesso deve definir quais os motivos em que ocorre. Por
exemplo na venda de hardware, um dos motivos de insucesso podera ser:”cliente comprou a
concorréncia”. Assim sera possivel determinar a origem e a conclusdo ou ndo do negdcio, mantendo-se
um histérico das diversas situagoes.

Efetuar o levantamento de todos os processos - Os colaboradores envolvidos na implementacao
devem efetuar um levantamento de todos os processos empresariais que sao desenvolvidos na empresa,
desde os processos pré-venda, venda, financeiros, administrativos e pds-venda. Por exemplo na venda de
hardware pode ter processo de Orcamentagdo, Venda, Assisténcia técnica, entre outros.

Identificar quais as tarefas inerentes a cada processo - Para cada um dos processos definidos
anteriormente devem ser associadas as tarefas respetivas, sendo se possivel, efetuado o fluxo das tarefas
ao longo do processo. Este exercicio vai permitir tornar todo o CRM mais eficaz, uma vez que permite
definir qual a ordem de tarefas, tempos para a executar, quem a executa, possibilitando agendar a tarefa
seguinte de uma forma praticamente automatica. Deve também proceder ao levantamento do estado
possivel para cada uma das tarefas, uma vez que na criacdo de processos, pode restringir os estados do
processo as tarefas incluidas neste. Por Ultimo é necessario identificar qual o colaborador da empresa é
responsavel por cada uma das tarefas dos processos.

Com base nesta informacdo € possivel configurar as tabelas auxiliares que vdo permitir automatizar os
seus processos no CRM.

4. Adicione a periodicidade de tarefas

[© Periodicidades =)
g De forma a ser possivel estabelecer o periodo
Descri;f % — Py o =rl| emque cada uma das tarefas personalizadas é
T'Hora o 0 o efetuada dentro de um processo, ou de forma
:jED?a‘:‘ g ; 13 a (re)agendar as proximas tarefas, crie as
~ 1semana o o 7 periodicidades no seu software. Para o efeito,
T 2semans : : = na barra de ferramentas do médulo de CRM,
1D o 0 1 selecione nas tabelas auxiliares,
:ifrf: ;’ ; g “periodicidades de tarefas”, e crie as que
entender: em anos, meses, semanas, dias,
horas.
€ T 3
8
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Adicione as tarefas personalizadas de cada processo

Crie inicialmente, na tabela as “tarefas personalizadas” e indique (caso pretenda) quem é o destinatario ou
utilizador que por defeito executa cada uma das tarefa (o software permite o agendamento por
destinatario e o envio de tarefas por e-mail). Pode configurar os utilizadores (destinatarios) através da

tabela auxiliar utilizadores.

6.

Como criar estados de tarefa

EI Estados de Tarefas

&+ X

Estado

Car

Par Defeito

Executada

Aguarda feedback |Yellow
Dependente de pa |SandyBrown
Encerrada

Espera que o client| Transparent
Pendente de envio [Agua
Pendente pagame

5 T ) -

T e

-
7. Como criar processos?
Processo - Formagao// Assisténcia Técnica SRCH X
L1 Tabelas Auxiliares
Descricdo :  Formacgdo/ Assisténcia Técnica
Tarefas Personalizadas | Estados de Tarefasl
= Adicionar ] [ —} Remaver ]
Tarefa Duracda Periodo Para Proxima Tarefa Destinatario
Enviar e-mail ag Cliente, 00:03 -2 Dias lose Matias
Efetuar Assisténcia ténica 00:15
l':—b' Processo Gravado com Sucesso, |_|

Manual do Utilizador

Crie na tabela “Estado de tarefa”, os
estados possiveis para as tarefas (por
exemplo: aberta, encerrada), associe
cores para ter na opgao de agendamento
uma leitura mais simples, e indique qual
dos estados corresponde a execucdo da
tarefa (neste caso ativariamos a check
box do estado “encerrada”).

Pode posteriormente adicionar os estados
de tarefa na tabela auxiliar de processos,
de acordo com as tarefas que constituem
esse mesmo processo. Pode colocar qual
o estado que deverd aparecer por defeito
(normalmente o estado aberto) bem
como pode assinalar qual o estado que
diz respeito a tarefa executada. Esta
informacdo sera importante quando for
necessario retirar outputs do CRM.

Abra o formulario de processos e clique
em adicionar, na aba T“tarefas
personalizadas” clique em adicionar.

Crie por exemplo o “processo de
venda”, adicionando as tarefas por
ordem de execucdo (envio de
orgamento, contato telefdnico,

faturacdo e envio da encomenda. Pode
também colocar o tempo médio de
execucdo de cada uma das tarefas -
sendo sempre possivel alterar quando
estd a executd-la, quando deve ser
executada a préxima tarefa (deve criar
os periodos na tabela auxiliar de
periodicidades), e quem a executa. Esta
funcionalidade permite que ao agendar
a proxima tarefa no CRM,
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automaticamente apareca o qué, quando, quem e em quanto tempo a deve executar, facilitando a
marcacdo da proxima tarefa do processo. Cligue na aba “Estados de tarefas” e associe os estados
associados apenas as tarefas deste processo (esta funcionalidade permite reduzir o nimero de estados das
tarefas quando esta a executa-lo). Assim quando iniciar o processo de venda iniciard sempre pela primeira

tarefa desse mesmo processo.

8. Posso categorizar as oportunidades através de um tipo de estado?

Sim. No mddulo de CRM o utilizador
tem a possibilidade de categorizar as
oportunidades de negocios através de
um estado.

Desta forma, terd a possibilidade, por
exemplo, de identificar se
determinado oportunidade de negdcio
ainda se encontram em aberto, se foi
encerrado ou se foi um insucesso.
Podem ser adicionados os estados
que desejar, contudo os trés
anteriormente definidos representam
0s mais importantes a definir. Para

adicionar novos estados aceda a
barra de ferramentas no painel
principal do modulo, e no menu
“Tabelas Auxiliares” clique em

“Estado de Oportunidades”.

EI Estados de Oportunidades/Assunto

4 X

Estado

Encerradao

Insucesso Por Defeito

Aberto

v

Encerrado
Insucesso

v

No caso de insucesso € ainda possivel atribuir a oportunidade de negoécio o motivo de insucesso,
e adicionar notas. Esta ferramenta permite criar uma base de dados de informacdo para a
gestdo da empresa muito importante, pois ficard com o histérico dos motivos que levaram a
empresa a perder propostas, por exemplo. Tenha em atencdo que os motivos de insucesso por
serem distintos por area de negdcio tém que ser associados a cada area de negocio.

9. Adicione as oportunidades de negocio personalizadas

Oportunidade Personalizada - Aquisigio do Kit Parceiro (=] |
L1 Tabelas Auxiliares ~
Descricda:  Aquisicio do Kit Parceira Praza Médio (Dias): |60
Processos | Produtos

‘ + Adicionar H —} Remover

Processo

Instalacao do S0

Processo de Venda
Formagdo/ Assisténcia Técnica

o) e

E] Sintese Personalizada Gravada com Sucesso.

Manual do Utilizador

O objectivo deste formulario é definir as
oportunidades de negdcio existentes na sua
empresa, por exemplo “venda de Desktops”.
Para o efeito clique em adicionar nas
oportunidades de negdcio personalizadas e
adicione o0s processos relativos a essa
mesma oportunidade. O objectivo é nao
surgir nas combobox quando estd na
operagao, processos que nao digam respeito
a esta oportunidade. Pode ainda definir um
prazo médio para encerramento da
oportunidade (util para verificar o desvio

10
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face ao padrdo), bem como pode adicionar a cada oportunidade de negdcio, produtos ou servicos por
defeito. Pode optar por colocar uma oportunidade de negocio por defeito.

10.

Como criar areas de negocio

Area de Negécio - SoftManagement

(] ? S|

L1 Tabelas Auxiliares ~

I T RS oftManagement|

COportunidades Personalizadas | Motivos de Insucesso

’ 4= Adicionar ] ’ 4 Remover ]

Oportunidade

Agquisicdo do SoftManagement

Aquisicdo do Softmanagement Definitiva Premium
Aquisicdo do Softmanagement SAAS

Aquisicdo do Kit Parceiro

Aquisicdo do Softmanagement SAAS Premium
Aquisicdo do Softmanagement Definitiva Standard
Renovacdo de contrato de Assisténcia técnica/formacdo
Renovacido de contrato de Atualizagoes

Gestdo do contrato de Assisténcia técnica
Renovacdo de SoftManagement SAAS

Renovacido do SoftManagement SALS PREMIUM

A

11.

Como adicionar motivos de insucesso?

-

Motivos de Insucesso

(S5

H ¥ X

Motiva

Por Defeito

Adguiriv outro Software

Desistiu da utilizagdo do SoftManagement
Encerramento da Empresa

Mio conseguiuaceder aos modulos pretendidos
Mao conseguiu instalar

Mio dispde das funcionalidades pretendidas
Mao pretends servigos pos-venda

Mio se consegue contactar com cliente
Software complexo

OEOEEEEEE

| a3

Manual do Utilizador

Adicione as areas de negdcio da sua
empresa (por exemplo - Hardware),
associando a cada wuma delas as
oportunidades de negdcio respetivas (caso
ndao tenham sido criadas anteriormente,
pode criar diretamente deste formulario).
Associe os estado de oportunidade (aberto,
encerrado, insucesso, outros) as diversas
areas de negodcio; Coloque ainda os
motivos de insucesso que podem ocorrer
em cada uma das oportunidades (Cliente
adquiriu a concorréncia, cliente
desistiu,entre outros). Pode optar por ter
uma das areas de negocio por defeito
(normalmente a mais utilizada).

Para adicionar os motivos de insucesso de
uma oportunidade de negocio, pode
aceder as tabelas auxiliares no médulo de
CRM. Na criagdo de areas de negodcio €
também possivel adicionar os motivos
que podem levar ao insucesso de uma
oportunidade. Esta informagdo sera
crucial para entender porque as vendas
nao correm como previsto. Assim sempre
que numa oportunidade colocar o estado
de insucesso abrir-se-& uma combo box
onde pode colocar o respetivo motivo,
bem como notas adicionais.

11
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12. Defina a origem das oportunidades de negocio

Origens de Oportunidades/Assuntos &5 Defina, por UGltimo a origem das oportunidades (por
e X exemplo google, amigos, colega, entre outros), de

CEE—— ReniEkilg || forma a ter informacdo estatistica da origem dos

Cliente [servicos Pos-Venda) ..

Contato Pessoal negocios.

Contato Pro-ativo

Facebook

Google v

Mailing List

Revendedor
utilizador SoftManagement

6. Gestao de Clientes/Potenciais Clientes

1. Adicionar um cliente potencial

v ST - =|Bms| Este moddulo permite que se coloque informagdo
mfmm;lcmmmms OjT;;AOLRd“t e, pouco detalhada do cliente, ndo obrigando aos
requisitos obrigatérios, facilitando a abertura de ficha

s “" %1l do mesmo. No médulo de CRM adicione um novo

Desig. Social: cliente. Coloque os dados que pretender, sendo que

Rua . e pelo menos deve colocar o nome e a designagao

L social e algum contacto.

Pais: Portugal -

Observacées A ficha de cliente, para além dos dados de
identificacdo permite a insercdao de outros dados,
assuntos, tarefas e documentos.

ome : Pode também importar uma listagem de clientes
. R e potenciais.
Homepage : .
e

2. Como importar a minha lista de clientes em excel para o CRM?

Para o efeito, basta dirigir-se a barra de ferramentas do mddulo de CRM, menu “Clientes” e clicar no botdo
“Importar”. Em seguida, abrir-se-a o formuldrio onde devera selecionar o ficheiro que contém a informacgao
respeitante aos seus clientes potenciais e que pretende importar para o mdodulo de CRM e clicar em “Abrir”.

12
Manual do Utilizador



/. \ SoftSolutions < SoftManagement

solugdes de software

NOTA: De modo a importacdo o ficheiro de Excel que contém as informagdes dos clientes potenciais seja
efetuado com sucesso, deve estar identificados com os seguintes campos sendo que ndo é necessario que
estejam por esta ordem e sé é obrigatério o nome. A frente do campo encontra como devem estar os
diversos tipos de dados

Especificacoes:

Trato

Nome
DesignacaoSocial
Contribuinte

Rua
NumeroPolicia
LocalMorada
Localidade
CodigoPostal
Pais (Numero) - Portugal é o valor por defeito, caso ndo seja incluido. Portugal = 170
Telefone
Telemovel

Fax

Email

HomePage
Observacoes
NomeContacto

3. Como adicionar colaboradores nos clientes potenciais?

=REEN X

&5 Cliente Potencial -

Pode adicionar aos seus clientes potenciais informacao =
.. R O H o 3 =2 2 | [ Tabelas Auxiliares ~
adlclonal relatlvamente a Cola bora do res. Esta Identificagio | Colaboraderes | Outros Dados | Oportunidades/Assuntos | Pipeline de Tarefas | Documentos |

funcionalidade é de grande utilidade, por exemplo, caso o frto Tato/Nome: S+ Antomio P
o seu cliente potencial seja uma empresa onde exista I ———— -
um contacto directo com diferentes colaboradores. Comacas
ciensec il 9:91:];19]91
Mo Definido.
T . Ve - Telefone
Deste modo, o utilizador conseguira arquivar toda essa =
informagdo para futuros contactos, aumentando a =

eficacia do processo de venda.

Para adicionar um colaborador na ficha de um cliente

potencial, basta aceder a aba “Colaboradores” e clicar

em “Adicionar Colaborador” % Em seguida, O |5 cienerotenda srmrodo comsuceseo P

utilizador tem a possibilidade de inserir o trato, nome, cargo e aniversario do colaborador. Podera ainda
inserir informacao respeitante aos contactos do colaborador clicando no botdo “Adicionar Contacto”.

Depois das informagdes inseridas, clique em “Gravar” .

13
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4. Como listar os clientes?

O modulo permite obter listagem de clientes potenciais, de acordo com os campos que o utilizador

pretende, para o efeito seleccione os campos que pretende em “ver/esconder os campos na listagem” .7,

& | istagem / Exportacéo de Clientes de CRM x|| Cliqgue em “clientes” na barra de ferramentas
Filtra de Listagem de Clientes de CRI auxiliar. Seleccione se pretende somente
Clientefs): [~ Todas - =] | clientes potenciais, definitivos, activos ou

W Potenciais ¥ Definitivas ¥ Activas [ Inactivas inactivos. Se clicar com o rato do lado direito
Lacalidade: I-- Qualguer - j em cima da lista de clientes também

conseguira esconder/ver alguns dos campos.

Pode também efectuar uma listagem por
Canceler | Lstar jEgortr | | localidade se pretende efectuar uma acgdo
localizada numa determinada regido.

5. Como acrescentar novos campos aos dados do cliente

Dependendo da actividade, pode o utilizador necessitar de criar diversos campos especificos para
acompanhamento do potencial cliente, onde pode adicionar texto. Para o efeito pode seleccionar na ficha

)
de cliente o icone “outros dados” ™ , ou seleccionar na barra de ferramentas lateral do mddulo de CRM, a
opgao “outros dados do cliente” o menu “auxiliares”. Crie os campos que julgar relevantes, permitindo
adicionar texto.

6. Como definir o perfil do cliente

Nas tabelas auxiliares na barra de ferramentas do menu principal pode definir caracteristicas para o perfil
do cliente. Pode criar multiplas caracteristicas, assim como caracterizar os clientes por diversos interesses
(exemplo: software, hardware, alojamento de paginas, etc). Esta informacdo vai permitir efetuar filtros de
acordo com os interesses de cada um dos potenciais clientes, permitindo agdes de marketing direcionadas
para um objetivo especifico.

7. Como converter um cliente potencial em cliente efectivo?

Para converter um potencial cliente num cliente efectivo, clique na varinha magica #  na barra de
ferramentas do formulario de cliente potencial no médulo de CRM, e abre-se o formulario de cliente. Tenha
em atencdo que de acordo com as regras da DGCI, existem campos que sao de preenchimento obrigatério
(n° de contribuinte, designacdo social, morada, cddigo postal, localidade). Posteriormente podera da
mesma forma converter os produtos e servigos de uma oportunidade de negdcio em fatura.

8. Posso enviar diretamente correio eletronico ao meu cliente

Sim, é possivel abrir a aplicacdo de correio eletrénico com o destinatario preenchido através da ficha do

cliente. A frente do campo de correio eletrénico, clique no botéogj. Abrir-se-4 uma nova mensagem na
aplicagdo que utiliza por defeito. Esta funcionalidade também estd disponivel nas tarefas facilitando a
interacdao com as ferramentas de trabalho do utilizador.

14
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9. Posso utilizar o CRM com os clientes atuais?

Sim, o modulo de CRM instala também na ficha de clientes 4 novas abas destinadas a gestdo de
oportunidades, gestdo de tarefas, gestdo documental e perfil. Todas as funcionalidades deste modulo ficam
disponiveis para uma gestdao mais eficiente e um melhor relacionamento com os clientes efetivos.

10. Posso consultar as oportunidades de negécio e documentos a partir da
ficha de cliente?

Sim, a ficha de cliente esta dividida por um conjunto de abas que permite a consulta das oportunidades de
negdcio, assuntos, ou tarefas que estejam associados ao cliente, bem como permite o acesso aos seus
documentos. Esta solucdo é uma excelente forma para a gestdo documental (propostas, contractos, entre
outros), uma vez que consegue abrir directamente os documentos a partir da aplicagao.

11. Como visualizar os dados dos clientes para contacto?

De forma a ser expedito a consulta a informagdo do cliente, ao lado do nome existe um icone com um
telefone. Clique e abre-se um formulario com os principais contactos.

12. Como faturar ao cliente?

e =HEES] Ap6s converter o potencial cliente em cliente efectivo,
pode utilizar o wizard de fatura para converter os
e “|| produtos e servicos da sua oportunidade de negécio em
S | (i faturagdo, reduzindo assim a duplicagéo de tarefas. Se é

A . S T S T responsavel pela drea comercial e pretende que a area

financeira efetue a faturacdo, ainda pode criar a tarefa
dentro da oportunidade respetiva e enviar para o
: ||| responsavel pela faturagdo. A utilizacdo da funcdo de

Incidéncia Taala | valorha Total liiquido 5000 € soo0€

| — me oo || repeticdo das oportunidades de negdcio, permite o seu
Toitinite ase aw¢| || reagendamento (por exemplo para faturagdo recorrente,
Potencial Negécio 6150 € asoe CoOmo avengas)
Total Faturade 000 € 000 €
27 Assunto Gravado com Sucesso =
15
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7. Gestao de Oportunidades de negocio

1. A aba oportunidades/assuntos de negdcio

5 Clente Potencl - L . =l=l== A aba oportunidades de negdcio é de extrema importancia no
) = Tabelas Ausiliares + | '3 '3 , z , o e .
" modulo de CRM. E nesta area que o utilizador ira criar as
e oportunidades de negécio, ocorréncias, tarefas e adicionar
oo elem e documentos relacionados com o potencial cliente ou com o

cliente efetivo. A estrutura do formulario permite visualizar a
data do assunto, area de negdcio, descritivo, potencial de
negdcio, se foi ou ndo faturado, e estado da oportunidade de
negocio.

Pode organizar os registos de oportunidades de negocio por
qualquer um dos campos existentes. Por defeito encontram-
se organizados por data de abertura da oportunidade.

2. Como adicionar uma nova oportunidade
de negdcio?

Antes de adicionar novas oportunidades de negocio deve definir os requisitos iniciais para o seu CRM. Veja
como no ponto primeiros passos deste manual. Sugerimos que verifique esse ponto pois pode automatizar
a maioria das oportunidades de negdcio, caso

“’j"fg““”“““”‘““"f; e ree - === sejam estandardizadas, tornando mais eficiente o
processo.

Utilizador: [Sergio Andrade | ot Avertura: oeaL2012 O+

gsc: (et cJoeee: snme D wmesessee mazi  0° | Pgra adicionar uma oportunidade deve aceder a
AODNngMLt B oo [ 7| aba “Oportunidade/Assunto” na ficha de cliente e
° (amdos 2 clicar na opgao de adicionar oportunidade. Abre-se
v o seguinte formulario onde por defeito surgira a

area de negdcio e oportunidade personalizada por
defeito. Pode sempre alterar os dados, sendo este
mecanismo apenas uma forma de tornar mais
eficiente o trabalho operacional.

Por defeito a oportunidade/assunto personalizado

criado assume a data do proprio dia, bem como
assume a data prevista de encerramento x dias apds a inicial, caso tenha sido configurado na respetiva
oportunidade personalizada. Assume também o estado da oportunidade e origem caso tenham sido
definidas por defeito.

Se configurou nas oportunidades de negdcio personalizadas, os produtos ou servigos associados a mesma
estas serdo adicionadas automaticamente. Caso contrario podera adicionar ou ainda alterar descrices e
valores dos produtos e servicos. Pode também alterar ou adicionar a origem do negdcio, de forma a
perceber quais os canais de venda que estdo a funcionar adequadamente.

16
Manual do Utilizador



solugdes de software

< SoftManagement
A\. SoftSolutions sment

Neste formulario pode ainda imprimir toda a atividade relativa a oportunidade: dados gerais, produtos e
servicos, tarefas associadas, estado e respetivas notas.

3. O Software associa o responsavel a uma oportunidade de negoécio?

Sim, por defeito sera sempre o utilizador que
efetuou o login e cria a nova oportunidade de
negoécio, o que torna possivel aferir as
- oportunidades criadas por cada um dos
Utilizador : [serg\onndrade v] Dt. Abertura: 08-11-2012 B
Estado : ::';:;A"m“e Encerramento: 07-01-2013 [E1hg C0|ab0rad0res.

P —— .
" }u Contudo pode sempre alterar ao criar a
o

AreaNegdcio: |jogo Pires
o (Aausigodo B oportunidade de negdcio.

, José Matias
© outra

> Oportunidade/Assunto =

il iy (g Repetir | ([ Tabelas Ausiliares ~ ‘I

Geral | Produtos/Servicos | Fipeline de Tarefas | Documentos

Notas :

Caso ndo tenha ainda definido os utilizadores
no SoftManagement, devera aceder ao menu
“Utilizadores” no painel principal da aplicacao
(ver primeiros passos). Apds a seleccdo do
utilizador pretendido, basta clicar no botao

“Gravar” .

4, Posso associar Produtos/Servicos a oportunidade de negécio?

Sim. O médulo de CRM permite a associacdo de diferentes produtos ou servicos a uma dada oportunidade
de negdcio.

T = == Deste modo, o utilizador terd a possibilidade de
ﬂp“#mhﬁwdlf,‘ut incluir informacdo mais detalhada relativamente ao
Mocda:  Eura - potencial negocio, designadamente, informacdao de
- produtos ou servicos do negdcio em questdo, como
G T — aen lmme eum | oe | por exemplo, precos, quantidades, entre outros,

tendo posteriormente acesso a listagens onde pode
consultar o potencial de negdcio de cada um dos seus
. } colaboradores, vendas efetuadas.

Incidéncia Taxava Valor Iva Total lliquida 000€ -
Descontos 0,00€
Base Incidéncia lva 000€
Total Iva 000€
Total Documento 0,00 € .. . .
Retengies oe Para adicionar produtos/servigos a um determinado
Total a Receber 0,00 € i

: ; assunto, devera aceder a ficha do cliente/cliente
z| potencial, aba “Oportunidades/Assuntos” e clicar
na oportunidade pretendida. Em seguida, aceda a aba “Produtos/Servigcos"”, clique no botdo “Adicionar
Produto/Servico”, e seleccione o produto ou servigo a ser associado ao assunto. Depois da insercdo dos

m

dados pretendidos, clique em “Gravar” . Ndo se esquegca que se programou por defeito uma
oportunidade de negdcio personalizada, adicionando um determinado produto ou servigo, esta aba passara
a ter preenchimento automatico, mantendo a possibilidade de ser alterada.

Caso o negocio se concretize pode ainda faturar os produtos/servicos diretamente através do formulario de
oportunidade de negdcio. Para que esta opgdo esteja activa, serda necessario que o potencial cliente seja
antes de mais convertido em cliente definitivo (pois a emissdao de faturas exige dados do cliente, que
enquanto efetivo, pode nao existir).

17
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5. Como criar oportunidades a partir de outra oportunidade?

il |
{3 Repetir Assunto Periodicamente &J
Periodicidade : -
Data Inicial : 24.03-2012 [ERd
Data Final : 10-11-2012 [ERd
[ Repetir ] [ Cancelar ]
| |
pretendida.

Manual do Utilizador

De forma a facilitar a organizacdo de tarefas e do
respetivo trabalho o CRM permite que a partir de uma
tarefa seja criada(s) outra(s), de acordo com a
periodizacdo que se pretender. Esta funcionalidade
permite criar, por exemplo, agendamento para faturagdo
recorrente, como é o caso das avencas.

Ao criar as novas oportunidade repetidas o software cria-
as conforme a periodicidade solicitada e até a data

18
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8. Gestao de Processos e Tarefas

1. A aba de pipeline de tarefas

() Oportunidade/Assunto ==

O H Repetir | [ Tabelas Auiliares - Na aba de pipeline de tarefas pode visualizar
Geral | Produtos/servigos | Pipeline de Torefas | pocumentos as tarefas associadas a oportunidade de
(Lo amaonsr ] [ ) remover ] = | negécio. Nesta aba pode encontrar enformacg&o

Tarefas
Data/Hora Para
19-03-2012 12:31 |Sergio Andrade

Descricdo Estado

Foi feito novo telefonema e enviado novo email pa|Aberta

sobre a data de cada tarefa, destinatario,
descrigao da tarefa e o respetivo estado (sendo
possivel esconde/ver qualquer um dos campos
e organizar conforme as necessidades. A
informacado sobre as tarefas pode também ser
consultada na ficha do cliente (que tem uma
aba propria para tarefas), sendo que nessa aba
€ possivel identificar a que oportunidade de
negocio diz respeito cada uma das tarefas. De
salientar que se podem criar tarefas que nao

estejam relacionadas com nenhuma

oportunidade de negdcio (por exemplo um

pedido especifico de um cliente). Nesta aba ainda é possivel aceder ao calendario de tarefas, através do
respetivo simbolo. Clique em adicionar uma tarefa.

7 =
2. O formulario de tarefa
"M Tarefa (S
L1 H Reagendar | Tabelas Auxiliares ~
Geral | Documentos
De: lSergio Andrade ']
Para: [sergio Andrade -]
Processo: lProcesso de Venda 'J Estado: [ Aberta -
Data/Hora @ 1909-201212:31  [G= j Duragio: 0010 5
Cliente : Combitecnic =

VENDA KITPARCEIRC

)

Oportunidade :
Produto/Servico :

Descricdo

@ Personalizada |Enviar condigdes de Aquisicdo

! Outra

Motas:  |igar para a semana para tentar forcar venda.

Manual do Utilizador

Ao clicar em adicionar uma nova tarefa, abrir-se-a
0 seguinte formulario. Se estiver associado a uma
oportunidade de negdcio, que tem definido o seu
processo ou processos, automaticamente
aparecera, o destinatario, o processo, o estado, a
duragcdo, bem como a tarefa personalizada
associada (caso tenham sido configurados - ver
ponto primeiros passos). Pode adicionar notas a
tarefa. Neste formulario é ainda possivel enviar por

correio eletronico a tarefa ao destinatario,
reagendar tarefa associado o motivo do
reagendamento, bem como agendar a préxima

tarefa do processo ou outra pretendida, verificar
disponibilidades de tempo do destinatario para
executar essa tarefa no dia previsto. Pode ainda
associar documentos a mesma (por exemplo
proposta do cliente). Pode ainda aceder aos
contatos do cliente - telefone, correio eletrdnico,
outro, de forma a facilitar o contato.
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Como enviar para o Outlook uma tarefa?

Clique no icone Legl na barra de ferramentas do formulario de tarefa para enviar a mesma para o e-mail
do executante da tarefa. Automaticamente é criado uma tarefa na agenda do Outlook, que ficard com
aviso, assim que aceite pelo destinatario, para recordar o destinatario da tarefa e que a sua execucdo
devera estar prestes a terminar ou que devera ser executada.

4.

3 Contactos

[

Contato: Mario Caixeirinho

289092552
918 878 577

Telefone :
Telemdvel ;
Fax:
mario.caixeirinho@combitecnic.com

Email :

HomePage :

5.

Como (re)agendar novas tarefas

=

" Tarefa

kI |

L] [l | Reagendar ~|| | Tabelas Auxiliares =
Geral | Documentos

Reagendar i
De: [sergio Andrade -
Para: [Serglo Andrade ']

Processo: IPro(esso de Venda

1909-20121231 [~

Combitecnic

Data/Hora : Duragdo: 00:10

Cliente :

VEMNDA KITPARCEIRO

Oportunidade :
Produto/Servigo @

Descricdo

@ Personalizada |Enviar condigdes de Aquisigio

) Outra

Notas: Ligar para a semana para tentar forgar venda,

5;)' Tarefa Gravada com Sucesso.

Manual do Utilizador

Posso visualizar os contatos do cliente na tarefa

Sim, pode visualiza-los na tarefa. Clique no icone do contato e
abrir-se-a um formulario com os principais contatos do cliente,
telefones, correio eletrénico e respetivo envio, facilitando a
interagdo com o cliente.

Uma vez encerrada uma tarefa, é possivel reagenda-
la (caso ndo tenha tido sucesso - por exemplo um
telefonema) para a periodicidade que pretender ou
para uma data especifica ou agendar a préxima
tarefa do processo (caso esteja definido), colocando
por defeito ndo sé a tarefa, mas também o estado,
duracdo, destinatario. Este processo torna mais
eficiente a utilizagdo do CRM, uma vez que esta
sequéncia reflete o levantamento de processos que
foi executado.
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6. Como visualizar o agendamento de tarefas?

Para visualizar as tarefas dos utilizadores do CRM, clique na opcdao agendamento no menu prlnC|paI do

5 Agendamento de Tarefas

-

== modulo ou na aba de tarefas. E possivel

b o= Hoje

=8 Utilizadores
& Paulo Andrade
& admin
&) Sergio Andrade
& Jodo Pires

& José Matias

<) (2) Novembro -

Dezembro 2012

rosem iy Todos " visualizar as tarefas de hoje, do primeiro
| o | s | o .|| dia, da semana e do més, por utilizador. As

12-18-11

exemplo verde para encerradas e vermelho
para as tarefas abertas. Pode também clicar

13- 2511

51111
& I~] HHE
l .2 !
w 5
[ 3
=

’ "-"‘-“’ . tarefas estdo representadas de acordo com
. . as corres definidas para cada um dos
= = T = L = estados, sendo mais simples a leitura. Por

(10551105 (12474257

1

» » e na tarefa na agenda para que a tarefa se
abra no respetivo formulario.

m

5

26-11- 212

27

w

3-912

9. Gestao Documental

1. Utilize a gestao documental para organizar documentos do cliente

Se pretende ter os documentos que partilha com os seus clientes atualizada (contratos, propostas, entre
outros), de forma a uma facil consulta, utilize a aba de documentos e adicione os mesmos. Selecione na

i Cliente - Kontas & Kentas, Lda.

Sed &

7=

Quick Links

Cons. Comrcun ok | utrosBagos| Colboradore | Envpamentos | suntos | ey Docsmentos |

Data Dac.
23112011 1211 |PROTOCOLO. |:|D< nirate de Pa

Abie
Ver Dacum

Manual do Utilizador

ficha do cliente a aba documentos, e clique no icone adicionar

documento @ que se encontra na barra de ferramentas. Abre-se
um formulario em que por defeito, aparece-lhe a data actual, insira
a descricao do documento e anexe o mesmo. Esse documento
ficara guardado na base de dados do programa.
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2.

Sim. Efectivamente o mddulo de CRM permite ao utilizador
gerir e categorizar a sua biblioteca de documentos de
acordo com o seu tipo. Esta funcionalidade é de extrema
utilidade, por exemplo, caso o utilizador diferentes tipos de
documentos, como orcamentos, contractos, ou outros.
Deste modo, o utilizador terd a capacidade de efectuar
pesquisas por tipos de documento, como por exemplo,
efectuar uma listagem somente com as propostas de
orcamentos enviadas, podendo desta forma, controlar todo
0 processo de venda e acompanhamento ao cliente
potencial.

Para criar diferentes tipos de documentos, aceda ao menu

g Software de Gestéo

Posso ter diferentes tipos de documentos no médulo de CRM?

2 Tipos de Documento

+ X

Tipo Documento Por Defeito

Geral |

Crcamentos ]

principal do moédulo de CRM, tabelas auxiliares, e cliqgue em “Tipos de Documento”. J& no novo formulario,

cligue no botdo “Adicionar Tipos de Documento” e coloque a descrigao relativa ao tipo de documento
em questdo. Podera ainda, definir de entre os varios tipos de documentos criados, aquele que sera o tipo
de documento seleccionado por defeito. Apods a insercdo dos respectivos dados, clique no botdo “Gravar”

3.

% Anexar Documento ﬂ

18-11-201112:00 =

Descrigio ||JI'-3|J-35ta de aquisigdo

Ficheiro: I

programa

4. Como visualizar um documento?

ferramentas.

Como inserir um documento numa tarefa?

Por defeito,

Para inserir um documento numa tarefa clique no icone
adicionar documento que se encontra na barra de
aparece-lhe a data actual,
insira a descricdo do documento e anexo 0 mesmo. Esse
documento ficara guardado na base de dados do

Para visualizar um documento aceda a aba documentos na ficha de cliente, escolha o documento que
pretende consultar e seleccione a opgdo ver documento. Este abrir-se-a no formato em que foi guardado.

5.

Como efectuar uma listagem de documentos?

Para efectuar uma listagem de documentos, aceda ao menu principal do mdédulo de CRM, aceda ao menu

“'Listagens/Exportacao”, e clique em “Documentos”.

Desta forma, o utilizador poderd proceder a listagens
dos seus documentos presentes na aplicagdo,
recorrendo a diversos filtros  de pesquisa,
nomeadamente filtro por cliente, tipo de documento e

Manual do Utilizador

- == = =
i Listagem / Exportagio de Documentos de CRM

=2

Filtro de Listagem de Documentos de CRM
Cliente(s) : --Todos - -

Tipo Dot [Orgamentos ~

--Todos -
Geral

Data Final : M

Data Inicial :

Cancelar H Listar / Exportar J
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entre diferentes periodos de datas.
“Listar/Exportar”.

10. Listagens

Apds a seleccdo das preferéncias de filtragem,

g Software de Gestéo

cliqgue em

6. Listagem de clientes

Nesta listagem é possivel efetuar uma série de filtros, de forma a adequar a sua listagem aos seus
objectivos. Pode consultar por tipo de cliente, interesse ou localidade do cliente. E uma ferramenta

interessante para acgoes direcionadas de marketing.

% Listagem / Exportagdo de Clientes de CRM

S

Filtro de Listagem de Clientes de CRM

Cliente(s) : --Todos --
Potenciais Definitivos Activos Inactivos
Localidade: -- Qualquer --
Interesse: -- Qualquer --

[ Cancelar ][ Listar f Exportar

7. Listagem de oportunidade de negoécio

Para visualizar uma listagem das

oportunidades de negdcio aceda ao
menu listagens na barra de ferramentas
lateral do menu principal do médulo de
CRM.

Abrir-se-a um formulario (conforme
imagem ao lado) onde pode selecionar
a informacao que pretende visualizar,
através dos diversos filtros que estdo

r'.% Listagem / Exportagio de Oportunidades/Assuntos de CRM &Jw
Filtro de Listagem de Oportunidades/Assuntos
Cliente(s) : --Todos -- « Utilizador: I--Todos - v]
Area Negécio : I--Todos = VJ Estado
Dt. Abertura Dt. Limite Encerramento l--Todos - v]

b

De: 3032012 [ De:

até: 30032012 [ ate:

303202 De:

[ 23032012~ Até:

23032012 ~

[ 23032012 ~

[ Cancelar H Listar / Exportar ‘

disponiveis, de modo a segmentar melhor a sua pesquisa e recolher mais facilmente a
informagdo que pretende sobre oportunidades - Entre datas de abertura da oportunidade, data
limite de encerramento, estados da oportunidade, por area de negodcio, clientes, ou por

utilizador.

Manual do Utilizador
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8. Como aferir o potencial de negdcio gerado pelos meus colaboradores?
=101x| . . .
g e e e AHms e | Pode por  exemplo utilizar o filtro  descrito
== || | anteriormente para calcular o volume de negdcios

potencial por colaborador e entre as datas
pretendidas. Pode ainda aferir o potencial de negdcio
somente de oportunidades que estdo em abertos, as
encerradas ou de negdcio perdido, permitindo aferir a
capacidade de gerar negécio de cada colaborador.

123

9. Acesso aos documentos contabilisticos dos clientes

Com a instalacdo do mddulo de CRM, fica ativa na ficha de clientes efetivos uma aba “documentos
contabilisticos”. Nesta aba é possivel visualizar uma lista com os documentos contabilisticos associados ao
cliente. Clique no documento contabilistico que pretende abrir para visualiza-lo. Pode abrir o documento,
enviar por e-mail, guardar em pdf, entre outros.

11. FAQ’S

10. Como utilizar o CRM para melhorar o relacionamento interno da sua
empresa?

Apesar desta aplicacdo informatica ser de extrema utilidade na gestdo da carteira de clientes e potenciais
clientes e na melhoria do relacionamento com este, pode também ser utilizada para melhorar o
relacionamento interno, por exemplo entre departamentos. Crie por exemplo o Departamento Comercial
como potencial cliente (neste caso interno) e crie assuntos, tarefas relacionadas e efectue a gestdo
documental associada ao Departamento através do médulo de CRM.

12. Posso exportar as listagens para Excel?

O SoftManagement permite que todas as listagens possam ser exportadas para Excel. Assim pode
trabalhar a informacao exportada de acordo com os intuitos do cliente (estudos de potencial de negécio).

13. E possivel através do mapa de agendamento agendar novas tarefas?

Sim, e inclusive é uma ferramenta de grande utilidade pois permite perceber se esse utilizador ja tem uma
tarefa agendada para o respetivo periodo, evitando a sua sobreposigdo.

24
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14. Posso criar tarefas que nao estejam associadas a assuntos?

Sim, podem ser criadas tarefas que ndo estejam associadas a assuntos. Esta opcdo deverd ser utilizada
quando pretende utilizar o CRM para uma tarefa isolada, e que a partida ndo gerara tarefas adicionais

relacionadas.
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