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/ntroducao

Empresas bem-sucedidas sdo aquelas que mantém o seu foco no
cliente, tornando-se mais rentaveis e competitivas.

Estabelecer processos de negdcios eficientes e manter o controle
sobre como os funcionarios acessam as informacodes e se conectam
com os clientes € fundamental. Com o SIGA CRM, os negdcios sao
realizados com mais eficiéncia e rentabilidade, por ser uma solugao
projetada para rapida implementacao, facil adaptacao ao usuario e
baixo custo total de propriedade.

SIGA CRM € uma solucao rapida e econdmica para o controle das
atividades comerciais, administrativas e processos de negocio da
empresa, aumentando a satisfacao do cliente e a performance dos
funcionarios.



Conceltos

O conceito de CRM nao é novo. Frases como “O cliente esta sempre
certo” e “O cliente é rei” estao presentes na cultura de muitas
empresas, enfatizando a importancia do consumidor.

Hoje, entretanto, as pressoes competitivas se multiplicaram, e o
conceito de CRM esta sendo renovado como forma de aumentar
visibilidade, lucros e participacao no mercado consumidor, pois:

® os clientes estao mais sofisticados e exigentes, assumindo o
comando da relacao de compra e venda

® a maior quantidade de informacao disponivel de competidores
oferece mais opcdes de compra, afetando o mercado de vendas

® acelera-se o ciclo de vida do produto, com abundantes opcoes de
compra: o tempo entre o langamento do produto e sua
obsolescéncia reduz o periodo de oferta dos vendedores



Conceltos

O conceito de CRM é simples, porém,

o que realmente € CRM ?

Atualmente, sistemas de CRM se referem tipicamente a solucoes
baseadas em softwares que tém o cliente como centro dos negocios.
Nao apenas permitem que empresas gerenciem mais efetivamente as
relacoes comerciais, mas oferecem métodos para coletar, manter,
disponibilizar e manipular informacodes relacionadas a clientes e
fornecedores, ampliando lucro e participacao da empresa no mercado
consumidor.



Apresentacao do proauto

@ Definicao de CRM e importancia da utilizacao na empresa
@ Especificacao funcional e aplicacoes

¢ Arquitetura do produto

® Cadastros basicos e gerenciamento empresarial

@ Gerenciamento de clientes e colaboradores
® Eventos e suporte aos clientes tratados de forma individual

® Gerenciamento de casos e base de conhecimento
® Gerenciamento de vendas

¢ Marketing - atividades e acompanhamento de negocios

® Informacdes em tempo real, compartilhadas entre os profissionais envolvidos
® Agenda corporativa e gestao de atividades
® Colaboracao - equipes e grupos de trabalho

® Administragcao empresarial e integracao a ERP



Definicao do SIGA CRM

O SIGA CRM € composto de uma relacao de processos de negocios
gue ajudam as empresas a conquistar novos clientes, construindo e
retendo uma base leal de consumidores. Conhecendo cada interacao
entre seu negocio e o cliente, a empresa pode criar ou aprimorar
solucoes capazes de atendé-lo de forma integrada e personalizada,
aumentando assim a satisfacao obtida no relacionamento.

A partir do momento em que a empresa mantém o foco no cliente, vai
perceber que precisa ter o historico de seu comportamento, ou seja,
um cadastro que englobe desde dados pessoais, preferéncias,
compras realizadas, se ja solicitou algum produto que sua empresa
nao oferecia, entre muitas outras oportunidades de novos negocios.



Definicao do SIGA CRM

Mais do que manter este cadastro, &€ importante possuir ferramentas
gue transformem os dados em informacoes relevantes, que possam
servir de base as decisOes empresarias, agilizar entregas, oferecer
novos produtos, aprimorar pontos de venda, sistemas de suporte e
informacoes, entre outras atividades.

E neste ponto que se torna necessario um sistema de gestao
especifico, que realize o cruzamento dos dados e forneca as
informacodes, de acordo com o0 método de trabalho de cada empresa.
Neste aspecto, ndo so a qualidade das informacoes € importante, mas
a facilidade de acesso a todos os profissionais envolvidos tambéem
conta muito.

Dessa forma, o sistema pode transformar em informacao significativa
os dados acumulados.



O desafio do atendimento

® O nivel de sucesso que se obtém com o SIGA CRM correspondera
diretamente ao grau de adocao da solucao por parte da empresa.

® Manter um cliente € 80% mais barato do que conquistar um novo
cliente.

® Entender melhor as necessidades dos seus clientes e ofertar
produtos e solucoes especificas para eles.

¢ Desenvolver esforcos de marketing mais eficientes através do uso
de informacoes do cliente prontamente acessiveis.

® Conectar os departamentos e profissionais, dando a todos acesso
as mesmas informacoes atualizadas em tempo real.

® Falar com os clientes de uma forma consistente através de toda a
sua organizacao.

® Estabelecer um dialogo continuo com seus clientes e fornecedores.



VVantagens do SIGA CRM

® Melhorar o sucesso da relacao com seu cliente resultando no
aumento da sua produtividade.

@ Tomar decisoes fundamentadas nas informacoes de seus
clientes e fornecedores, melhorando a sua competitividade.

@ Adaptar a solucao para responder aos seus proprios processos,
visando o crescimento e a melhoria do seu negocio.

® Possibilitar aos profissionais de geréncia o acompanhamento
minuto-a-minuto do desempenho da equipe de vendas e do
atendimento através de uma grande variedade de relatorios.

¢ |dentificar de forma rapida as mudancas dos costumes e
necessidades dos clientes, facilitando assim as adaptacoes dos
produtos e nos processos de atendimento, garantindo assim
fidelizacao dos atuais clientes e conquistando novos.



Obyetivos

® Base de informacgdes unica e integrada a todas as atividades

@ Melhor definicao dos objetivos de venda

@ Manter historicos confiaveis, permitindo uma rastreabiliade eficaz
® Automatizar processos de comunicacao interna e externa

@ Criar niveis de responsabilidade bem definidos

® Fidelizar os melhores clientes, dando-lhes um tratamento especial
® Manter documentos atualizados e difundidos

® Melhor dimensionamento do mercado, gerando resultados

® |ntegragcao com outros sistemas da empresa

® |dentificar novas oportunidades de negocios e acompanhar o
andamento de novas vendas e propostas, ajudando no processo
de gerenciamento dos vendedores.



Metodologia

A metodologia de gerenciamento de relacionamento com o cliente
(CRM) implementa, de forma organizada, o controle efetivo de todo o
relacionamento com o cliente (e potencial cliente), desde a fase de
captacao, qualificacao, negociacao, venda, até pos-venda. Esta
metodologia acompanha a vida evolutiva do cliente em todas as areas
da empresa.

Teoricamente, o processo poderia ser controlado utilizando um caderno,
onde seriam anotadas todas as informacoes relativas ao relacionamento
com o cliente, o qual seria consultado para se definir a quem seria
enviado um cartao de natal ou eleger os perfis mais adequados para um
determinado produto ou promocao. Porem, o volume de clientes,
eventos, funcionarios e fornecedores envolvidos pode tornar este
procedimento impraticavel.



Caracteristicas

Desenvolvido especificamente para aumentar a colaboracao entre
as areas comercial, marketing, suporte e financeira, o SIGA CRM
permite a automatizacao dos processos de vendas e servicos,
poupando tempo, garantindo a precisao das informacoes e
estabelecendo praticas de trabalho consistentes.

A empresa que tem os clientes como foco de sua estratégia comercial
€ mais rentavel, competitiva e reconhecida no mercado.

Conheca mais o Sistema SIGA CRM nas telas seguintes.

Tecle <Ctrl-L> para visualizagao em tela cheia. Navegue com <PgUp> <PgDn>.

Utilize formatacao do monitor de video em 1024x768 pixels.



Arqguitetura do proauto

@ Banco de dados Microsoft SQL Server, Oracle ou DB2 IBM

@ Operacao integral em ambiente web, acessando informacoes
remotamente via browser

® Plataforma de desenvolvimento ASP NET e linguagem C#

® Documentos digitais e imagens gravados internamente ao banco
de dados, em modo encriptado, via internet

¢ Nenhuma instalacao necessaria no terminal do usuario, apenas
conexao internet e browser. Facilidade de acesso interno e externo
a empresa

® Multiplos niveis de seguranca por usuario e funcao
@ Senhas de acesso vinculadas ao médulo operacional

® Permissao de acesso a determinadas funcoes de cada modulo

® Acesso controlado dos usuarios a documentos, por nivel hierarquico funcional



Interface de utilizacao do sistema

A interface € composta de opcoes de menu (atalhos), abas de
acesso aos modulos cadastrais, “links” para informacoes
relacionadas e opcao de cadastro rapido (resumido).

A interface do SIGA CRM consiste de varios modulos, projetados
para auxiliar no gerenciamento de informacoes relacionadas aos
clientes, como contatos, contas, produtos e cotacoes. Cada moédulo

agrupa as funcionalidades necessarias para executar determinada
tarefa.

As informacoes de cada modulo podem ser relacionadas com outros.
Por exemplo, um contrato pode ser relacionado a uma especifica
conta. Ao acessar determinado modulo, o sistema também apresenta
informacoes relacionadas como: produtos, cotacoes, contas e
contratos em sub-areas (painéis).



Acesso ao sistema

Tela de acesso ao Sistema SIGA CRM e menu de opcoes dos
modulos de cadastros basicos e gerenciamento empresarial.

O usuario deve digitar o nome e a senha de acesso. Em funcao do
nivel de trabalho e licencas funcionais, apenas estarao ativas as
opcoes de acesso aos modulos a ele permitidos.

Se necessario, podem ser definidos grupos de trabalho com iguais
niveis de acesso, porem com informacodes particulares nao
compartilhadas.

Os modulos passiveis de acesso a cada usuario ou grupo devem ser
previamente definidos pelo gerente ou responsavel na empresa.




Login §
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lela principal

Tela principal de informacoes (centro de controle) e historico
de atividades desenvolvidas pelos usuarios.

O usuario pode acessar os diversos modulos do sistema a partir dos
atalhos disponiveis a esquerda da tela, bem como consultar ou
cadastrar novas informacdoes em cada um dos grupos apresentados.

As informacoes cadastradas dos clientes, contatos e fornecedores sao
consolidados em um banco de dados central e disponibilizados a partir
dos diversos modulos.

Note-se o controle total das informacoes empresarias, a integracao
entre os diversos modulos e a facilidade de acesso. O agendamento
das atividades oferece facilidade para marcar reunioes, registro de
eventos e historico de operacoes.
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Agendamento

Agendamento de atividades e eventos, com informacoes
particulares ou compartilhadas entre todos os profissionais.

O calendario pode ser apresentado por dia, semana, més ou ano,
relacionando reunides, tarefas, atividades internas e externas a
empresa e telefonemas.

Pode ser compartilhado com outros profissionais para coordenar as
atividades diarias e informar procedimentos ja realizados.

Podem ser relacionadas notas complementares ou anexados

documentos digitais em qualgquer formato (acrobat reader, word,
excel, texto, etc)
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Alividades

A atividade pode representar qualquer relacionamento entre
clientes, funcionarios ou fornecedores, por meio de reunioes,
chamadas telefonicas, emails ou tarefas.

Tipicamente, uma atividade € relacionada a uma informacao, como
uma conta, contato ou compromisso. Pode-se, por exemplo, agendar
uma reuniao com um ou mais contatos para discutir uma determinada
conta de cliente ou uma oportunidade.

Quando se cria o registro de uma atividade, deve-se especificar a
informacao a qual ela esta vinculada, oferecendo uma visao geral do
relacionamento entre as informacoes corporativas.
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Clientes, fornecedores e contatos

Contato € qualquer individuo que possua um relacionamento
com a empresa, ou possa ser avaliado como uma possivel
oportunidade de negocio.

O contato pode ser relacionado a outros modulos, como por exemplo
contas, oportunidades, agendamento de atividades ou campanhas de
venda.

Este modulo deve ser utilizado para rastrear pessoas envolvidas com
0S negocios da empresa. Integrado com os modulos de email, tarefas,
anotacoes, chamadas e compromissos, oferece uma completa visao
de todos os niveis do negdcio, assegurando que todos os envolvidos
disponham de informacoes atualizadas.




Clientes, fornecedores e contatos

Os funcionarios podem atribuir, gerenciar e resolver incidentes com
rapidez através de roteamento automatico, enfileiramento e
escalonamento de solicitacoes de servigos. Os recursos adicionais
Incluem gerenciamento de casos e controle de comunicacoes.

A exibicao de todas as contas permite identificar os principais clientes
e priorizar as necessidades de servicos. Os funcionarios podem
compartilhar facilmente informacoes de vendas e pedidos, alem de
dados de suporte.

O pessoal de servicos e suporte pode resolver questoes de forma
precisa e eficiente usando um deposito pesquisavel e compartilhado
da base de documentos tecnicos e fiscais.
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Cadastros relacionados

Informacoes relacionadas a determinado maodulo.

A partir das informacdes cadastrais de determinado modulo, outras
informacoes relacionadas podem ser consultadas e agregadas ao
modulo inicial com grande facilidade e seguranca.

Desta forma, ndo € necessario que o usuario conheca previamente
codigos ou referéncias vinculadas a outras informacoes.

A tela a seguir apresenta a localizacao de contas a partir do modulo de
contatos com clientes e colaboradores.
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Contas de negocios

Cadastros de contas e centros de custo.

Este cadastro oferece ao usuario a possibilidade de associar os
clientes a contas comerciais, identificando os diversos segmentos e
negocios vinculados.

Cada conta poder ser também vinculada a outros modulos, como
oportunidades e contatos.
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Clientes potencials

Cadastro de potenciais clientes e oportunidades de
negocios.

Clientes potenciais, ou prospeccoes, sao 0s contatos inicias dentro
do ciclo dos negdcios. Apds haverem sido avaliados e quantificados,

podem assumir o status de clientes ou fornecedores, a critério da
empresa.
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Oportunidades

Cadastro e gerenciamento de oportunidade de negocios.

As oportunidades sao associadas a uma unica conta de negocio
(vinculada a um cliente), que podem poréem ser relacionadas a
diversos potenciais e contatos.

Este modulo especifica um estimado valor do negocio para
determinada conta, vinculado a um estagio da venda. Os estagios
identificam o nivel de probabilidade de se efetuar o negdcio, e
dependem dos objetivos da organizacao empresarial.
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Ocorrénclas

Registro de ocorréncias e eventos relacionados a contas.

Cadastro das ocorréncias que podem ou nao influenciar uma conta
de negocio, registrando o historico evolutivo do processo comerciar.

Gera uma base de conhecimentos e experiéncias que, compartilhada
pelos profissionais da empresa, promove a reducao dos riscos
envolvidos nas relagbes comerciais e administrativas.
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Gerenciamento de documentos

Cadastro e gerenciamento da documentacao empresarial.

Cadastro dos diversos documentos digitais da empresa, que podem
ser compartilhados por funcionarios, clientes e contatos.

Definem-se diversos aspectos e tipos de documentos, bem como
as revisoes, analises, emissoes, aprovacoes e distribuicdo aos
usuarios e gerentes.

Os documentos sao gravados internamente ao banco de dados de
forma “encriptada” e passiveis de acesso apenas aos usuarios
autorizados. Contratos e documentos fiscais, por exemplo,
permanecem em total seguranca.
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Emalls

Registro de emails entre clientes, contatos e fornecedores.

O maodulo oferece a possibilidade de registrar os emails de entrada e
saida, vinculados aos usuarios e contatos externos, como clientes,
oportunidades e fornecedores.

Os emails podem ser criados a partir de modelos pré-definidos pelos
proprios usuarios e relacionados a outros modulos do sistema.
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Ajuda ao usuario on-fine (Help)

Todos os modulos possuem texto de ajuda.

Em todos os modulos o usuario tem disponivel um texto de ajuda e
esclarecimentos, de acordo com o contexto e situacao operacional.

A ajuda on-line oferece recursos do tipo “Wiki”, onde os proprios
usuarios podem alterar ou inserir comentarios e textos explicativos
em uma interface com recursos similares aos de um processador de
texto tipo Microsoft Word, inclusive imagens.
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Usuarios do sistema

Administracao e gerenciamento dos usuarios.

Cadastramento dos funcionarios usuarios do sistema e respectivos
niveis de acesso as informacdes cadastradas.

O processo de administracao ira definir os modulos que poderao ser
acessados por determinados usuarios, garantindo seguranca a
informacao.

Os usuarios podem ser agrupados, facilitando a definicao dos niveis
de acesso.
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Administracao do sistema

Administracao e gerenciamento dos modulos do sistema.

Cadastramento das caracteristicas funcionais do sistema como
moedas, perfis de usuarios, grupos de trabalho e niveis de acesso.

Todas as mensagens e descritivos dos campos de cadastro sao
armazenados em banco de dados. Alteracoes, adaptacoes regionais
e traducao de termos para outras linguagens sao efetuados de modo
simples e seguro, nao sendo necessaria a alteracdo do sistema ou
interfaces com o usuario.

As modificacoes podem ser realizadas pelos proprios usuarios
autorizados.
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Caracteristicas funcionals

® Operacao totalmente web

¢ Plataforma de desenvolvimento modular, permitindo adaptacéao a
necessidades especificas de forma simples e segura

@ Desenvolvimento do produto com ferramentas de ultima geracao
@ Acesso do usuario utilizando apenas conexao internet e browser

® Bancos de dados relacionais modernos e utilizacao de ferramenta
CASE para modelagem das entidades e relacionamentos

¢ |nstalacao do sistema na propria empresa contratante ou remoto
¢ Possibilidade de integracao a sistemas ja existentes na empresa
® Suporte e treinamento aos usuarios e gerentes

® Help on-line tipo “Wiki”, onde os proprios usuarios registram as
caracteristicas do produto e forma de utilizacao que melhor convéem
a empresa, bem como explicagcoes de termos e funcionalidades



Beneficios

@ Cadastro de contatos para prospeccao, em estagio inicial e que
ainda nao representam um oportunidade de negocio. O SIGA CRM
permite qualificar estes contatos e disseminar o processo.

@ Mantendo o perfil de cada cliente, podemos atendé-lo de forma
personalizada. Pode-se também realizar campanhas segmentando
o banco de dados através de caracteristicas comuns, explorando o
potencial de negocios de nichos de mercado.

¢ Automatizar e padronizar agcoes comerciais. Pode-se programar
visitas e “follow-up”, controlar o estagio de cada negociacao e a
probabilidade de fechamento, obter previsdes de vendas, padronizar
propostas e sistematizar técnicas de negociacao e gerenciamento.

® Acompanhar o nivel de satisfacao dos clientes, identificando
problemas e oportunidades, mantendo um canal permanente de
comunicacao para que o cliente possa expor suas necessidades.



Beneficios

® Pode-se orientar os clientes no uso de determinados produtos,
corrigir erros € manter um banco de dados de conhecimento, com
sugestoes de novas funcionalidades e solucdes para problemas
comuns.

¢ Analisar de forma global os esforcos e resultados € fundamental.
Devemos fazer uso gerencial dos dados para aprimorar produtos e
processos, redirecionar agoes, descobrir oportunidades e
acompanhar os niveis de produtividade das equipes de trabalho.

® Os beneficios alcancados abrangem as areas de telemarketing,
marketing direto, automacao de forca de vendas, atendimento ao
cliente (SAC), agendamento e controle de atividades, suporte
técnico e inteligéncia de negocios (Bl).
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Informagbes e contato
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Grupo Conap

Mainsoft Sistemas Gerenciais

Agradecemos sua atencgao.

Para conhecer mais sobre a metodologia de trabalho da Conap ou obter informag6es complementares sobre este
produto, envie um email para info@mainsoft.com.br citando o sistema SIGA CRM ou disque para +55 11 3083 0513.
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Grupo Conap

Mainsoft Sistemas Gerenciais

Aplicando tecnologia

© 2006, 2007 Conap Consultoria Aplicada. Todos os direitos reservados.

O propdsito desta apresentacao € apenas informativa. A Conap ndo oferece nenhuma garantia expressa ou
implicita nesta apresentagdo. Funcionalidades e interfaces podem ser alteradas sem prévio aviso.

Info@mainsoft.com.br
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