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O TACTIUM CRManager é a base para implementar a
estratégia de CRM de sua empresa. Oferece todo o
suporte para personalizagdlo do modelo de
relacionamento, registro, tratamento e analise de
operagOes ativas e receptivas, permitindo a tomada de

decisdes com informagdes completas e atualizadas.

Sua estrutura com design personalizado é a ferramenta
ideal para implementar:

*  Prospeccdo e fidelizagdo de clientes

e Atendimento a clientes e ao cidadao

e Televendas

*  Pesquisas

e Service desks

e Quvidorias

e AtualizagGes cadastrais

e Gestdo de processos de backoffice

O sistema proporciona facilidades para configurar o
cadastro de clientes, parceiros e outras pessoa
relacionadas, elaborar telas personalizadas, criar
consultas e graficos para andlise de informagdes, com
todo suporte para o atendimento receptivo e operagdes
ativas de telemarketing, marketing direto por e-mail,

carta, etiquetas, entre outros.

Nas operagGes ativas, permite a segmentacdo do
publico-alvo para cada agdo e a alimenta o histérico de
relacionamento com o cliente para futuras ofertas de
produtos ou servigos. Os scripts e orientagGes facilitam

CRManager.

e ddo maior qualidade ao trabalho dos agentes.

Relacionamentos personalizados.
Possui diferente perfis de acesso e seguranga, com

escopo de visualizacdo e atualizacio de dados para SO'UQOGS flexiveis
administradores, supervisores, agentes, consultores e e diferenciadas.

colaboradores de backoffice.
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A familia TACTIUM CRManager vai dar o suporte necessario ao gerenciamento do relacionamento com o cliente,

automatizando os processos em call centers ativos e receptivos.

Com o CRManager a empresa monta seu banco de dados de clientes ou cidadaos, parceiros, fornecedores e nele registra

todo o histdrico de ocorréncias e solugées, com modelos de conteldo customizados para a gestdo de contatos.

Cada empresa pode definir os dados a serem gerenciados, personalizando os modelos oferecidos pelo TACTIUM de forma
dindmica, de acordo com o seu perfil de necessidades. Criar e customizar telas, formuldrios, modelos de cartas e emails,

consultas, graficos: tudo em tempo real com o TACTIUM Design.

O CRManager serd a ferramenta ideal para:

Atendimento receptivo personalizado Facil integragdao com sistemas transacionais e arquivos
externos

e Registro de chamados de usudrios e clientes—

- o o e Carga de informagbes de mailings externos, em
problemas, duvidas, reclamacgdes, sugestdes,

o L . . o formatos e layouts variados;
solicitagGes ou elogios, inclusive ativando fungGes

. . e O TACTIUM Import & Export transfere dados para
externas de pesquisa especifica em outros

arquivos texto, planilhas ou outros bancos de
softwares;

~ . o dados, com rapidez e segurancga;
e Alertas e apresentacdo de informacdes relevantes

o - e Sincronizacdo de tabelas de clientes, dados de
para personalizacdo e agilizacdo dos contatos;

o vendas, histérico de inadimpléncia, pondo a mao
¢ Montagem de banco de solugdes com os

- . .. de cada agente as informagBes para melhor
problemas e duvidas mais freqiientes para ser

- . atender;
utilizado no processo de atendimento;

I . . e Ativagdo de sistemas externos com passagem de
¢ Consultas estatisticas de atendimentos receptivos ¢ P g

s - , . parametros de entrada e recebimento de retornos,
de acordo com critérios definidos pelo usuario;

ara complementacdo de informacbes durante o
¢ Controle de produtividade no atendimento, com P P ¢ ¢

. . . atendimento;
analises por multiplos critérios;
¢ Definicdo e revisdo de scripts de atendimento

pelos préprios supervisores da central.
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Gestao de fluxo de trabalho para garantir a solugao no Contatos ativos com maior qualidade e produtividade
prazo

* Montagem de campanhas de telemarketing, malas

*  Gerenciamento do fluxo de trabalho das demandas . . - -
diretas e e-mails com critérios definidos pelo

recebidas na central de servigos e relacionamentos L. . . .
usuario ou listas provenientes de sistemas

por meio de definicdo dos processos e suas etapas,
externos;

com total controle pelo TACTIUM; Lo .
e Criagdo de scripts para campanhas de

¢ Encaminhamento das solicitaces aos setores . N
telemarketing: televendas, cobranca, atualizacdo

responsaveis, que sdo notificados por e-mail e - =
cadastral, com regras de decisdo para navegacao;

atualizam suas ag¢0es por internet ou intranet; ) .
e Suporte para pesquisas de satisfacdo, consultas

e Acompanhamento de cada etapa, as medidas . .
sobre assuntos de interesse, pesquisas de

realizadas para a solugdo do problema e o tempo . .
P ¢ P P mercado, via telefone ou tabuladas a partir de

gasto para seu encerramento, garantindo o nivel - . .
formuldrio preenchido por pesquisador;

de servico; N .
¢ e Gestdo de telemarketing com controle de

* Notificagdo automdtica ao atendente e/ou aos discagens, retornos, indicaces e andlise de
’ ’

estores em caso de descumprimento de prazos, .
g P P produtividade;

reduzindo atrasos e aumentando a satisfagdo de . L.
e Consultas, graficos e relatérios de desempenho

seus clientes; q ¢
os agentes;

e Suporte ao posicionamento aos solicitantes sobre . L
*  Consultas gerenciais e operacionais

a evolugdo das suas demandas, em cada etapa . - . o
parametrizadas para tabulagdo de informagdes dos

configurada; contatos:
’

e Divulgacdo de eventos, promog¢des ou pesquisas

através de campanhas de fax ou mala direta para

um grupo de pessoas selecionadas de acordo com

seu perfil ou segmentacao.

CRM
Receptivo

CRManager e

Malas Diretas
Workflow
E-mail marketing

<D
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Design Personalizado

A prépria organizagdo personaliza seu database:
. Configura o perfil do cliente
e Cria scripts de atendimento
Formularios de relacionamento
¢ Define fluxo de trabalho e feedback

Consultas estatisticas e filtros de segmentagdo

Tactium CRManager

Cada empresa tem um modelo Unico em um produto personalizado, sem necessidade de programagdo.
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Os scripts de atendimento receptivo e contatos ativos podem ser personalizados pela sua empresa e registrado no sistema, com

defini¢do de roteiros de navegagdo de acordo com a solicitagdo ou resposta dada pelo cliente.

E feita a identificacdo automatica do cliente, na entrada de ligagdo, podendo direcionar para scripts diferentes de acordo com o

servigo ou agao de telemarketing.

Vocé define os status de cada manifestagdo e o TACTIUM controla o seu andamento.
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Gestao de Atendimento Receptivo

O TACTIUM Manager gerencia atendimentos
presenciais e por telefone, apresentando ao
atendente o cadastro do cliente e o seu histérico de
forma automatica pela identificagdo de telefonia ou
URA, ou por pesquisa de alguns dados de controle.
Utiliza scripts de navegacgao, alertas de atendimento,
e apresenta formularios para preenchimento com as
informagdes referentes aos contatos, que podem ser
de solicitagdo, reclamagdo, duvida, sugestdo,
chamados de suporte, ouvidoria, televendas e muitos
outros.

Cada ocorréncia recebe um nimero Unico de controle
e tem registrado todas as suas etapas e responsaveis,
da abertura ao fechamento, de forma a agilizar
respostas e identificar facilmente para o demandante
tudo o que ocorrer durante sua evolugao.

A interagdo com o cliente é constante. As
manifestagées podem ser confirmadas por e-mail, no
momento do registro, com informagdes de todos os
itens relevantes da ocorréncia, de acordo com

parametrizagdo.

Controle de Fluxos de Trabalho

O TACTIUM Workflow, as manifestagdes dos clientes
sdo tratadas de forma estruturada, com definigdo de
fluxos de trabalho para sua resolugdao, com etapas
definidas e prazos para solugao.

Assim, quando uma demanda ndo é resolvida pelo
primeiro atendente, o Workflow providencia seu
encaminhamento a 4rea ou pessoa responsavel.

O grupo ou responsavel destino recebe notificagdo
automadtica por e-mail no encaminhamento e o
proprio solicitante também pode ser avisado.

A solugdo é compativel com servidores de e-mail no
padrdo SMTP.

Apoiando na gestdo dos contratos de nivel de servigo,
possiveis atrasos em cada etapa sdo notificados por
meio de alerta ao gestor do processo.

A vinculagao de fluxos a cada tipo de demanda é feita
dinamicamente, com base em regras de negdcios.
Além do controle por notificagdes, o TACTIUM
Workflow apresenta consultas e relatérios sobre o
desempenho, apresentando chamados abertos e
fechados, dentro do prazo acordado ou com tempo

ultrapassado.
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Consultas e graficos

Ja incorporando um rico moddulo de
consultas na ferramenta, o TACTIUM
dispensa processos complexos de acesso
para montagem de relatérios e consultas.

A interface é flexivel: o administrador é
quem escolhe os campos e os tipos de
consultas, sem necessidade de conhecer
linguagens de programagao.

Campos como tipo de chamado,

classificagdo, status, cliente, assunto e outros

a serem definidos pelo usuario sdo exemplos e

de dimensGes disponiveis para consulta. "

Os indicadores de sumarizagdo englobam

I
B 1 Custoizagdo
110 Diivica
11 Sistema com Restrigées
12 Sistema Parado

I 2 Soicitagéio de Fungées.

Diivica 57,04 %

desde a quantidade, o percentual em relagdo

Customizagho 37 %

E—
199 14084999 23081999 020094999 16/09M999 24091999 04101999 13104999 211001999
/

Definir consultas Contatas T actium
Definit filtros de segmentagda Detalhe Padia

ao total e evolugdes percentuais no tempo.

Sisterna com Restriges 40,74 %

Consultar Frospect
Consultar auditaria Visitas
Banco de solugdes Visitas a Cliente
——  Administrativa Financeiro

Comercial
Perfil Clisntes Tactium >
Clientes 45 ale.

Clisntes por Produta
Clientes Softium

3
>
>
>
>

Visita a Clientes

Clientes Tactium
Clisntes Tactium PA

Taxa ManutengZa
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Telemarketing para pesquisas, televendas, cobranga

e muitos outros

O TACTIUM Manager oferecer recursos para montagem de
operagdes/campanhas de telemarketing ativo com segmentagdo de
pessoas dentro da base de dados de clientes registrados.

O telemarketing pode atuar integrado ao discador automatico do
TACTIUM IP ou com controle e discagem manual/modem.

Todo o tratamento e distribuicdo das listas entre os agentes é feito de
forma automatica, respeitando critérios de vinculagdo de agentes,
indicagbes, hordrios de vigéncia de cada campanha. Durante os
contatos, o TACTIUM controla a quantidade de tentativas realizadas e os
retornos agendados, realizando automaticamente a ligagdo de retorno
no respectivo hordério e direcionando para o agente correto.

Durante a campanha, o agente utiliza scripts de abordagens e de
barreira, para que possa melhor interagir com o cliente.

A qualquer momento, o supervisor pode consultar on-line os resultados
das operagdes em andamento, de forma a avaliar a produtividade, a
qualidade do mailing e o tempo / nimero de pessoas que restam para

o Marketing Direto Multimeios
finalizagdo da campanha.

O TACTIUM é uma ferramenta completa para
CRM e integra ndo s6 o atendimento
presencial / telefonia como também as acdes
por outros meios.

O banco de dados pode ser filtrado por varios

(B roctium - [iora Moka Direta]
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critérios e a agdao de marketing direto

realizada de forma muito mais facil.
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INFRAESTRUTURA NECESSARIA

Equipamento/Software Basico | Descricdo
Servidor controlador de | Servidor Windows 2003/2008 Server controlador de dominio com os logins cadastrados para

dominio todos os usudrios do sistema. A configuragdo de hardware do servidor deve ser compativel
com o volume de usudrios e trafego.
Servidor de banco de dados Servidor Windows 2003/2008 Server com gerenciador de banco de dados Microsoft SQL

Server 2005 ou 2008. A configuragdo de hardware do servidor deve ser compativel com o
volume de ocorréncias, ligagdes e usuarios conectados.

Para pequenas operagdes de até 15 posigBes de atendimento, pode-se avaliar o uso do
Microsoft SQL Server Express, sem custo de licenciamento.

Estagdes para uso local Estagdo com Windows 7, Vista ou XP Professional, na mesma rede do servidor de banco de
dados, ou via acesso remoto com Windows Terminal Services ou Citrix.
Outros As estages e servidores deverdo estar conectados a 100 Mbits, de preferéncia por switches.

Para as solugBes que englobam e-mails, é necessario um software servidor de correio padrdo
SMTP / POP3 ligado a Internet, que podera estar instalado em um dos servidores acima ou
em outro existente na empresa.

Para a solugdo de e-mail marketing é necessario um servidor com IP valido para publicagdo
dos links e figuras dos e-mails enviados.

A conta configurada para envio de e-mail marketing deve ter permissdo para envio de e-
mails em alto volume. Observar restrigdes do provedor de e-mails da empresa, caso existam.
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