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Exceller_Contact Manager - Ouvidoria

Um dos grandes desafios das empresas é sempre tornar o cliente o foco de suas estratégias. Na
dindmica da economia atual, empresas, em todos os ramos de atividades, buscam caminhos para
aumentar a satisfagao dos clientes e conseqiientemente a fidelizagdo dos mesmos.

E necessario, primeiro conquistar, depois manter e entdo comecar um processo de fidelizagdo que é
construido a cada dia, a cada visita, a cada contato.

As unidades de atendimento tém buscado esta fidelizagdo para suas empresas, procurando através
da tecnologia, melhor conhecer o cliente, agilizar o tempo de resposta e garantir que o cliente seja
atendido.

Apesar de todo esforgo, algumas situagées nao se resolvem dentro dos mecanismos estabelecidos
pelas unidades de atendimento e seus processos de back-office, e é neste ponto que surgem as
Ouvidorias.

A QOuvidoria é a ultima instancia que o Cliente tem para ver sua demanda resolvida.

A Quvidoria é o elo entre o cliente e a empresa, é seu representante dentro da empresa, é um érgao
com independéncia que tem o Unico objetivo de resolver a demanda de um cliente.

Sistemas para Gestao da Ouvidoria

Varias empresas dos segmentos Financeiro, Securitario e Servigos tém se notabilizado pelas suas
estruturas de Call Center e o cuidado que tém no atendimento aos seus Clientes. Um sistema eficaz
para gestdo da Ouvidoria, deve atender, entre outros, os seguintes pontos:

v" Registro da demanda e do encaminhamento;
Geracao de numero de protocolo e data de compromisso na finalizagao do registro;
Registro do andamento realizado por todas as areas envolvidas na solugéo do problema;
Administrar prazos e envia notificagbes:
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Manter em repositério de dados: dados dos clientes, informagdes da demanda,
evidéncias das providéncias, documentagao e solugdes adotadas;

AN

Facilidades para consulta imediata de um processo: histérico e estagio de solugao;

AN

Workflow parametrizado com categoriza¢éo das demandas;

AN

Extragao de relatérios gerenciais e indicadores quantitativos e qualitativos.

A SOF Informatica, atenta a esta realidade, disponibiliza um novo médulo em sua plataforma de CRM
Exceller : Contact Manager - Ouvidoria.
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Exceller Contact Manager Ouvidoria

O Exceller Contact Manager - Ouvidoria é uma plataforma de gerenciamento de contatos que
permite aos diversos canais de uma empresa e, eventualmente, a sistemas produto, incluir e
acompanhar solicitagdes de servigos e investigagoes.

Ele permite atender o cliente de forma personalizada, acompanha as solicitagdes, disponibiliza
estatisticas e outras informagdes que permitem identificar os temas criticos para os clientes, além de
acumular uma base de dados sobre clientes que permite historiar, evidenciar e fundamentar toda a
relagdo com o cliente.
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O moédulo Contact Manager — Ouvidoria é composto de 3 médulos:

Gerenciador de Contato
E um gerenciador de relacionamento com os clientes através de multi-canais.
Atende todos os Requisitos do Bacen para um sistema de Ouvidoria com os diferenciais:

v Instituicdes Financeiras: geragdo automatica do Relatério Semestral da Ouvidoria no formato
exigido pelo Bacen;

gestdo das medidas corretivas ou de aprimoramento de procedimentos e rotinas, em
decorréncia da analise das reclamacoes;

Categoriza os assuntos (produtos, processos ) e eventos de interesse do SAC e Ouvidoria;
Administra Workflows e SLA’s de solicitagbes de clientes;

Permite criagao de formulario de atendimento especifico para cada assunto/evento;

Permite anexagao de documentos em qualquer fase do atendimento;

Permite associar cartas/textos padrdes de relacionamento e resposta;

Permite criagédo de Script de orientagdo ao atendente;

Consultas em real-time por varios argumentos, relatorios e estatisticas;
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Gerenciador de E-Mail

Este modulo permite o gerenciamento da comunicagdo entre cliente-empresa, administrando as
caixas postais que recebem os e-mails dos clientes.

O Gerenciador de E-Mail se mantém ativo no servidor interceptando todos os e-mails que chegam
as caixas postais determinadas, criando para cada e-mail um atendimento e garantindo pronta
resposta ao cliente.

Este modulo permite manter a comunicagéo com o cliente durante toda a vida de um atendimento,
disponibilizando funcionalidades automaticas de retorno, tais como: agradecimento, cancelamento,
solicitacao de novas informagoes, consulta detalhada e retorno final

Integrator

Caso a Ouvidoria venha a estabelecer um canal via Portal da Instituicdo com o cliente, o Contact
Manager Ouvidoria disponibiliza um conjunto de servicos que permite que o registro de uma
demanda a Ouvidoria seja realizada diretamente pelo site. Estes servicos permitem ao Cliente
registrar sua reclamagao conforme a categorizagdo ja estabelecida internamente pelo Gestor de
Relacionamento com o Cliente.
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