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FICHA DE PRODUTO

INTRODUCAO

0 Contact Center disponibiliza as empresas uma solucao para equipas que realizam ou recebem telefonemas
com vista ao registo de encomendas, realizacdo de cobrancas, atividade de prospecao e/ou pedidos de
assisténcia técnica.

Para empresas em que o contacto telefonico com o cliente tem uma componente de elevada relevancia e
aconselhada a integracdo do modulo de Contact Center nas funcionalidades da plataforma usada.

Principais Funcionalidades:

v Uso de telefone virtual/fisico

v Agenda

v Pedidos

v Cobranca

v Gravacdo de chamadas agrega ao cliente’

v Histarico de chamadas realizadas e recebidas

¥ Mapas estatisticos

v Arquitectura (ligagdo entre filiais e colaboradores remotos]

: Gravacgdo de chamadas dependente de funcionalidades da infra-estrutura telefénica usada.
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PLANEAMENTO

0 Contact Center pode gerir uma atividade distribuida e/ou com diversas operacdes, com universos
especificos de clientes e produtos.

0 ContactCenter ContactCenter Demonstragao

Helpdesk Bettertech
o 8 Eaaa0n
EEZEEEES, - Plano de Contacto

Plano de Contactos

CAQIUALE LM G10001 - Roteiro Prospegdo Tania Moura

T i Estabelecimento

Pontos de venda Operagéo: 10 - Bettertech C N° da Semana: 5

NAO DEF :
Vendedor: 10001 - Lurdes Oli A 3

| Entidades Fiscais 4 Sardedor K~ Lindes Ofivens e ¥ L
: s

Pontos de venda [ l
| Roteiros | 22 Feira
|
| Contratos B o e Sliwts
| Campanhas | [ Refazer Planeamento de Contactos
| promocionais o122 et | Hmorimi 0 que pretende fazer?

Georeferenciagio

| Descontos maximos
Outros nas Proximidades

10001 10001 Utilize esta opcdo para adicionar dientes ao plano de contactos mediante uma filtragem prévia.
| —
G10001 Roteira P
Logout | 4

610011 | Roteiro ¢

2" | 23 Feira

[

~ Remover clientes do plano
G10012 Roteiro B ‘ Utilize esta opgdo para remover TODOS os clientes do plano de contactos.
Continuar
610013 | Roteiro A
G10014 Roteiro P|
t ~ L—,_' Voltar ao plano -
610015 | Roteiro A &=

Utilize esta opgdo para voltar ao ecrd enterior e visualizar os clientes do plane.

610016 Roteiro P

610017 | Roteiro P
G10018 Roteiro A
10018 [P—

Principais Funcionalidades:
Operacoes;

Perfis de operadores;
Vendedores;

Equipas;

Operadores logisticos;
Clientes;

Script de conversacéo;
Planos de contactos;
Produtos;
Catalogos/Cardex;
Gestao de indisponibilidades.
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GESTAO E ACOMPANHAMENTO DE OBJECTIVOS

Existem varios objetivos que podem ser definidos tanto ao nivel das vendas, como ao nivel da atividade das
televendedoras.

0 ContactCenter ContactCenter Den:j::::::fig
(o 4] || ¢ ]
~ Definigdo de Objetivos procurer: ] @3

Filtrar por: = —_—
Informagoes sobre o Objetivo

Inicio do Dia R .
e - 201306 - Objectivos Junho
Pontos de venda Nio Apurado Inicio: 01/06/2015
— 0413 Abril Fim: 3010612015
Operacao diaria
0513 Maio
Gestao de Objectivos Far
s 0613 Junho Objectivos
| 7 Parametrizacdo e N ot
| arsmctoscé Operacées Objectivos
| Definigdo Objectivos L
| Participantes
| Acompanhamento o
| DashBoards Py Vendedores:  Bruno Vale; José Moreira; Nuno Espifito Santo; Pedro Roma; Rui Patricio; Vitor Bala;
5ri Entidades
Detalhes
Estabelecimentos
B voiume
Grupo de Vendas
Operaces
uendadares Cédigo Designacio Unidade Valor Incentivo § Peso
Acompanhamento
== Marca
Utilitérios 017 BOEMIA 10000 | 100 |10 Im]
Relatérios. 038 RED BULL [Valor T] 100000 | 100 10 1O
Dashboard o011 SAGRES [Voume [ ] 200000 | 100 |10 1O
Grupo
001 BARRIL [Valor T] 20000 | 500 |10 [m]
Referenciagéio
Acgio
Cobertura

Tipos de Objetivos:

v Volume;

v Faturacéao;

v Aquisicao;

v Referenciacao;

v Distribuicdo numerica;

v De produtividade:

+ N° de Contactos diario, N° de Encomendas, N° de Ocorréncias, N° de Formularios;
De eficacia:

v Percentagem de conclusdo = Vendas a dividir por Contactos;
v Média de vendas por encomenda;

v Média de duracéo de chamada por encomenda;

v Media de duracdo de chamadas;

v Tempo médio entre chamadas.

<
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OPERACAO

Ambiente de operacdo muito focado nas acoes a realizar e informacao de apoio relevante para as acoes de
acompanhamento de cada cliente.

DADOS DO CLIENTE

# HELPDESK BETTERTECH - BETTERTECH C

Ne Vendas 0
Nome: WAKEBOL, LIRIOS IND Cmpa NIF: 123262963 Telefone: 0286975139 @

Valor das Vendas: 0,00 €
Morada: PENILHOS Categoria : Nao definido Contacto 1: Contacto 2: Nio Compras: 0
Céd. Postal: 7750-036 ALCARIA RUIVA Tipo : Nao definido Email: Por Contactar: 21

@ A CONTACTAR 01-04-2016 SCRIPT HISTORICO:

KF001482 - NADADOURO-
ASSOCIACAO J.PEREIR

0000
KF001673 - PENADOURO
POUPAR, NETOS Filho

00:00

KF004338 - WAKEBOL, LIRIOS
IND Cmpa

00:00

KF011291 - RICHARD Ser. F.DE
Cmpa

00:00

KF026410 - GAMBA, CONV4VIO
BEJA, SA

00:00

KF019292 - M.F. ARRUDA
ESPIRITO Lda

0000

KF024634 - RETIRO MARTA
TECNOLOGIA Lda

00:00

KF031654 - FACTORY DEF.
ALBERGARIA, Lda

00:00

CBettertech

‘Working Solutions for Beter Results

~

2016.02.12 FTTL 16.02.12:90149777 25.00
Bom dia, 0 meu nome & [...], gestor de conta da televenda 2016.01.24 FTTL 16.01.24:00149777 37.00
Estou a falar com o [...] ?
£ oportuno falarmos?
Sr.(a)[...], lembra-se que 0 meu colega explicou-Ihe que apartir de agora ligamos todos os 15 dias para fazer a sua encomenda, Ver 0 que estd caducado e se tem

rémios para troca. 5
H B FORMULARIOS (+]

Como esté o seu expositor? Ja estd muito vazio?

2015.12.03 FTTL 15.12.03:90149777 32.00
2015.11.14 FTTL 15.11.14:90149777 44.00

Tem produtos caducados? Obrigado 2016.02.04 15:00.49 Inquérito de Satisfagio

NOTAS DO VENDEDOR
SRA DIZ QUE POSSO LIGAR DAQUI A +- 1 MES

COMPROMISSOS

ESTATISTICAS DE VENDAS

231112015 FTTL15.11.23:90149777 Total: 15,08€ 2016.04.04 12:06.49 Reclamagéo
PRODUTO P, am VA SUBTOTAL
'AD9004000952305 - RUFFLES PRESUNTO 045G 064€ 3,00 0,00 % 182€
AD9004200952905 - LAYS SAL 045G 0g4€ 3,00 0,00% 182€
'AD9003900955606 - RUFFLES SAL 045G 064€ 400 0,00 % 243€
ADS068500305501 - MAXI BAUNILHA 080G 069 € 3,00 0,00% 173€
'AD9001200902509 - FRITOS SAL 050G 064 € 3,00 0,00 % 182€
‘ADS029000932403 - 3DS PRESUNTO+QUENO 036G 064 € 3,00 0,00% 182€
AD9122700327403 - LAYS GOURMET 045G 0gae 5,00 0,00% 3sa€
Tentativa de Chamada Nio compra Ocorréncia Reagendar Encomenda

Principais Funcionalidades:
Script de conversacao;
Realizacdo de chamada;

v
v
v
v
v
v
v
v

<

Estatisticas;
Ocorréncias;

Assuntaos pendentes;
Histdrico de movimentos;
Reagendamentas;

N&o compras;

Recolha de formuléarios.

Ligacao direta a central telefénica. VOIP + SIP.
(Requer instalagdo do X-Light).
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ENCOMENDAS

No registo de encomendas, estao disponiveis varias opgdes de visualizacao dos produtos.

.jv HELPDESK BETTERTECH - BETTERTECH C

N° Vendas 0
Nome: WAKEBOL, LIRIOS IND Cmpa NIF: 123262968 Telefone: 0286975139 ©

Morads: BEMEEI0S Recolha de Encomenda &
C6d. Postal: 7750-036 ALCARIA RUIVA 21
WAKEBOL, LIRIOS IND Cmpa MoedaEUROS N° de Artigos:2/ 316,85
Morada Entrega: PENILHOS Valor Venda Minimo:5,00
7750-036 MERTOLA Operador Logistico: OPERADOR LOGISTO GERAL
KF001482 - NADADOURO- A | NIF:123262068 NE 0000245 11.51
ASSOCIACAO J.PEREIR \ = =
00:00 Operasio Procurar ok Inserir Produtos Produtos Favoritos Visualizar Encomenda A
*+ KRAFT
KF001673 - PENADOURO 5 % :
POUPAR, NETOS Filho Operagie > KRAFT, Modo de. Lista v
00:00 = 0s )
Caodigo Produto Prego Venda %Desc Stock
KF004838 - WAKEBOL, LIRIOS. fem Historio de Formularios
IND Cmpa 614336 Bubblicious Menta 4,96 0 0,00 6,00
00:00
666987 Bubblicious Menta 2@0,1 2,48 0 0,00 0,00
KF011291 - RICHARD Ser. F.DE
Cmpa
614335 Bubblicious Morango 4,96 0 0,00 13,00
!
KF026410 - GAMBA, CONVAVIO 666870 Bubblicious Morango 2@0 2,48 0 0,00 0,00 )
EJA, SA Cliente sem Ocorréncias
00:00 974695 Halls Mel e Limao 10,40 0 0,00 17,00
KF019292 - M.F. ARRUDA i
ESPIRITO Lda 614314 Halls Sem Agucar Eucali 10,40 [ 0,00 11,00
o000 646422 Milka Zack Oreo d1gr 10,62 0 0,00 0,00
KF024634 - RETIRO MARTA
TECNOLOGIA Lda 631537 Milka Zack Toffee & Nut 10,62 0 0,00 0,00
00:00
914576 Trident 40 Minutos Spea 8,96 0 0,00 0,00
KF031654 - FACTORY DEF.
ALBERGARIA, Lda
i v 614596 Trident Fresh Peppermin 9,36 0 0,00 9,00
00:00
V|
B tt I't h 614598 Trident Fresh Spearmint 9,36 0 0.00 7.00
etieriec Encomenda

Principais Funcionalidades:
v Por segmento;

v Por expositor;

v Produtos recomendados;
v Ultima compra;

v Ultimos 30 dias;

v Ultimos 3 meses;

v Produtos favoritos.
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FICHA DE PRODUTO

MONITORIZACAO DA OPERACAO

De forma a analisar a performance diaria dos operadores de televenda é disponibilizado um painel com
informacao respeitante a:

Desempenho de operadoras;

Hora de inicio das chamadas;

Hora de fim das chamadas;

N° de chamadas [contabilizar todas as tentativas de chamadas registadas];
N° de contactos por dia (ndo compras + ocorréncia + reagendamentos + encomendas];
N° de encomendas;

Valor das encomendas;

Percentagem de conclusao (vendas/pedidos a dividir por contactos];

Media de vendas por encomenda;

Media de duragéo de chamada por encomenda;

Media de duracéo de chamadas;

Tempo meédio entre chamadas;

v Benchmark entre operadoras;

v Acompanhamento de objetivos.
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Painel de Controlo
RELATORIO DE ACTIVIDADE MENSAL - MAIO, 2014
Selecione um operador para ver informac@o mais detalhada N
‘ Média Didria |
10001 - Ténia Moura 1292 35 953 399 2 76 85.15€ 2,06 144749 €
10002 - Sénia Brasuna 924 14 907 45 0 924 26.14€ 14 26144€
10003 - Tania Antunes 543 19 a7 14 0 4936 4634€ 173 509,75€
10004 - Joana Caldeira 557 7 501 149 0 9283 1737€ 117 104,2€
10005 - Carla Rosa 529 4 355 202 0 88,17 1732€ 0,67 103,92 €
10006 - Leila Nunes. 1041 10 1031 5 0 1735 4159€ 1,67 24955 €
10007 - Sandra Cardoso 795 21 778 0 0 7221 £232€ 191 46548 €
ACTIVIDADE DIARIA
Camregue num ponto do gréfico para ver a informag3io diria do operador
Rl L N NOTA DE ENCOMENDAR
[
5 B Tinia Moura
4 S
Bl SéniaBrasuna
4 % B Tinia Antunes
3 M Joana Caldeira
3
M GriaRosa
: - B Leila Nunes
1 M Sandra Cardoso
o 2 o | 8 | @

[ www.hettertech.pt |



G Bettertech

«=s Working Solutions for Better Results

CONTACT CENTER () ContactCenter

FICHA DE PRODUTO

ANALISES GLOBAIS DE VENDAS

Conhecimento do histdrico de vendas realizadas em valores, quantidades, ou outros fatores, por:

+ Vendedor/Operador;

v Produtos;

v Segmentos de produtos;
v Segmentos de clientes.

Mapa de producao
10001 - TANIA MOURA
MAIO 2014
RESUMO MENSAL
Nimero de Contactos efetuados 1292 A
Valor de total de encomendas: 49.447,50€
Nimero de encomendas efetivas: 1035
Nimero de dlientes que néo compraram: 210 Média de encomendas no més 52,08
Nimero de dlientes que nao atenderam: 35
Valor médio por encomenda 41,36€
Némero de dlientes reagendados: 12
ATIVIDADE DIARIA CAUSAS DAS NAO COMPRAS
DI
2 09:15  18:31 566 63 49 2 0 0 70,920 €
5 09:15 1827 562 98 59 2 0 0 70,360 €
6 09:14  19:04 590 7] 59 5 3 0 178,670 €
7 09:20 18:27 547 92 72 4 0 0 154,390 €
8 09:13 1826 553 93 63 3 2 0 174,460 €
9 09:20 18:12 532 90 53 3 2 0 126,740 €
12 0937 1825 528 95 57 2 5 0 104500 €
13 09:18 1441 323 55 3 1 3 0 11510 €
19 1143 1824 401 51 38 2 2 3 103,620 €
20 09:09 1829 560 104 73 3 1 0 106,470 €
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