SOLUGCAO CUSTOMER EXPERIENCE

MAIS VENDAS

E CLIENTES SATISFEITOS
EM TODOS OS PONTOS
DE CONTACTO

A Solucao Customer Experience apoia-o

na gestdo eficiente de todos os processos
relacionados com o ciclo de vendas da sua
empresa, desde a pré-venda a pés-venda,
tornando as suas equipas mais produtivas,
eficientes e focadas no que realmente importa:
prestar o melhor servico ao cliente.

Neste descritivo, conheca os mddulos e

caracteristicas que compde o core desta solugdo
- CRM e Suporte

phcsoftware.com



CRM

Gestao da forca comercial
e automatizacdo de acoes

de marketing, para aumentar
as suas vendas
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O QUE GANHA COM ESTA SOLUCAO:

+ Registo detalhado dos contactos comerciais
+ Controlo das perspetivas de vendas

+ Agendamento automatico de visitas

+ Controlo de custos mais pormenorizado

+ Gestdo de objetivos de vendas

+ Anélises de toda a atividade comercial

+ Integracdo entre ferramentas

+ Simplificagdo de varios processos

+ Maior mobilidade e adaptabilidade

+ Comunicagdo mais proxima e direta com clientes
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CUSTOMER EXPERIENCE

UM SOFTWARE DE CRM TORNA A SUA EMPRESA MAIS COMPETITIVA.

SAIBA COMO.

Apoia-o na criacdo de estratégias de venda eficazes
Uma boa aplicacdo de CRM fornece informagdo em
quantidade e qualidade — em particular, informacéo
sobre as suas tendéncias de vendas e segmentacéo de
clientes. Com esses dados vai poder criar estratégias
mais eficazes, onde os riscos e as perdas sdo
minimizados.

Ajuda-o a garantir o cumprimento de todos os prazos
e datas

Com um software de CRM esté muito mais preparado
para enfrentar agendas sobrecarregadas. Para além

de oferecerem ferramentas que permitem melhorar

a organizagdo do tempo, fazem normalmente grande
parte do planeamento por si.

Reduz custos

Um dos principais beneficios das aplicacdes de CRM
¢é a tendéncia para a reducdo de custos. Uma vez que
séo focadas na melhoria da eficiéncia, possibilitam-lhe
poupar tempo e recursos — que podem ser alocados,
por exemplo, na busca de novos clientes.

Mantem-no atualizado com o desempenho comercial
As ferramentas de CRM tipicamente dao-lhe acesso

a anélises das tarefas que correm bem, ou menos bem,
e a que velocidade estdo a correr. Vai saber com mais
precisdo onde e em que medida deve atuar.

Contribui para rentabilizar comercialmente as redes
sociais

A crescente importancia global das redes sociais implica
que o software de CRM também tenha evoluido para

se integrar nesse universo. Por exemplo, conheca

a eficiéncia das suas campanhas sociais, ou os interesses
publicados pelos seus potenciais clientes.

Ajuda-o a conhecer melhor os seus clientes
Experimente ter um aliado para o ajudar nesse
trabalho. Ter uma aplicacdo de CRM significa ter um
perfil realmente cuidado de cada cliente, que pode ir
até ao mais infimo — e Util — detalhe. Esta informacéo

é extremamente valiosa, pois leva a melhoria nas suas
relagdes com cada cliente, a capacidade de realizar um
suporte mais focado, ou até a previsdo do potencial
impacto das suas campanhas.

Num estudo realizado a mais de 300 empresas,
73% classifica entre 8 e 10 (huma escala de 1

a 10) a importancia do software de gestao
para garantir maior capacidade de resposta
e vantagem em relagdo a concorréncia.

3%

classifica entre 8 e 10

Fonte: Estudo Empresas

Darwin em Portugal
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A SOLUCAO DE CRM QUE SE ADAPTA
A SUA REALIDADE

A sua empresa ¢ Unica e tem necessidades especificas.
A solucdo de CRM é uma solucgio flexivel, composta
pelos médulos que fazem sentido para o seu negdcio

e totalmente adaptavel as necessidades da sua empresa,
qualquer que seja a sua area e dimenséo.

A Solugdo de CRM é composta pelos seguintes médulos:

PHC CS CRM Pag.6

PHC CS Dashboard Pag.19
PHC CS Mensagens SMS Pag.21
PHC CS Documentos+BPM Pag.24

Juntos, estes mdédulos formam a base que gere a
forca de vendas da sua empresa. Mas ndo tém de ser
implementados em simultédneo. A sua empresa pode
escolher a combinacdo de médulos ideal para o seu
negocio.

Com a Solugdo de CRM a sua eficacia na gestdo

é reforcada e a sua produtividade aumenta. E porque

é um software totalmente configuravel e personalizavel,
pode ser adaptado individualmente ao seu negécio

e a sua forma Unica de trabalhar.

A FERRAMENTA CERTA DO COMERCIAL NO
RELACIONAMENTO COM O CLIENTE
Desenvolvemos e aperfeicoamos esta Solugdo, desde
as grandes éareas de cada mddulo até a mais pequena
opcdo de menu, com um objetivo: o sucesso da area
comercial da sua empresa.

O resultado é um software preparado para acompanhar
a evolugdo de cada cliente, atual ou potencial, e dar as

respostas que uma equipa comercial precisa no seu
dia a dia.
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PHC CS CRM

Dé mais capacidades a sua equipa comercial ou area
de vendas.

Com uma maior produtividade, uma maior facilidade
de controlo e gestédo e mais apoio para as tarefas do
dia a dia, as suas vendas estido destinadas a aumentar,
qualquer que seja o seu setor de atividade.

Atualmente, cada comercial controla um néimero cada
vez maior de negdcios em aberto. Por vezes, a falta de
um telefonema na hora certa faz perder o negdcio. Com
o PHC CS CRM pode obter a qualquer momento uma
lista com o nome do cliente e respetivo telefone

ou morada, de modo a fazer o follow-up da perspetiva
de negdcio, garantindo que ndo se esquece de nada.

Tenha a sua informagéo comercial registada

e organizada, as suas agendas controladas de forma
automatica, os seus custos controlados e os seus
objetivos estruturados. E descubra ainda vérias
ferramentas e funcionalidades praticas e Uteis.

O modulo PHC CS CRM pode ser utilizado de vérias
formas, consoante as necessidades da sua empresa.

Utilizacdo Simples (recomendada para empresas
ou departamentos com um méximo de 5 comerciais):
+ Base de dados de contactos controlada;

+ Emisséo facil e rapida de propostas com excelente
apresentacao;

+ Campanhas e listas de marketing;

+ Gestdo da concorréncia ao nivel do produto ou do
negocio;

+ Controlo das visitas dos comerciais;

+ Emissdo de mailings e etiquetas personalizados;

+ Comparacéo da evolugdo dos varios comerciais;

+ Simplificacdo do controlo dos negdcios.

Utilizacdo Sofisticada (recomendada para equipas
com mais de 5 comerciais ou com gestao dedicada
da forca de vendas):

+ Controlo de perspetivas perdidas, permitindo efetuar
anélises por produto;

+ Otimizacéo da gestdo de stocks com as perspetivas
de venda por produto;

CUSTOMER EXPERIENCE

+ Controlo e avaliagdo de a¢es comerciais,

como mailings, publicidade ou campanhas;

+ Substituicdo de comerciais mais facilitada,
devido a rapidez da passagem de informacao;

+ Integracdo completa com restante software PHC

CS.

‘ ‘ Analisdmos varias solucdes,
mas as aplicacbes da PHC
foram as que melhor se
adaptavam a nossa realidade
e as que respondiam
as nossas necessidades. ll

Dora Vale, Responsavel pela Area Informética
da Auto Diesel
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FICHAS COMPLETAS PARA TODOS OS CONTACTOS Além da possibilidade de construir os seus proprios
O PHC CS CRM possui um ficheiro onde sdo organizadas  mapas personalizados, totalmente adaptados a atividade

fichas pormenorizadas com toda a informacéo sobre da sua empresa.

cada pessoa, perspetiva ou cliente atual. Assim, todos

os assuntos relacionados com cada contacto podem ser A introducéo e consulta do ficheiro é muito simples,

controlados diretamente a partir da sua ficha. permitindo rapidamente a qualquer pessoa tirar todo
o proveito deste sistema e com PHC CS web pode

Alguns exemplos: ser efetuada em multidispositivo, o que lhe da total

+ Transformar um contacto num cliente, atualizando disponibilidade para o fazer no local e momento mais

automaticamente todos os dados nas vérias tabelas oportunos.

associadas;

+ Controlar tanto o Ultimo contacto como a préxima
acdo a realizar;

+ Imprimir qualquer texto num processador de texto
com mailmerge, com os dados do contacto;

+ Consultar o historial de visitas e o historial de produtos Aceda 2 informacio dos seus clientes 24
vendidos; horas por dia.

+ Observar as perspetivas, propostas, chamadas

telefénicas, pedidos de consulta, e na pratica todas as Mesmo fora da empresa, a gestio dos seus
comunicacdes efetuadas com o contacto; contactos - e de todas as operacdes que isso

+ Visualizar diretamente o conteldo do Facebook implica - & muito simples no PHC CS CRM web.

e do Linkedin dos seus contactos.

Toda a informacéao cobre contactos,

Contactos

pessoas ou clientes potenciais.

ssssssss

Luz e Som, lda

Contactos

Telerone

pr
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CADA PESSOA E UNICA E DIFERENTE

O PHC CS CRM possui também um ficheiro onde pode
tratar individualmente as diferentes pessoas dos seus
contactos, atribuindo entidades completas a cada uma.

A partir das fichas correspondentes pode entdo consultar
e trabalhar toda a informac&o individual, como por
exemplo visitas, comunica¢des ou eventos em que

a pessoa esté envolvida.

E com PHC CS web, a comunicagdo com a pessoa
responsavel por determinado negdcio esté facilitada.

A partir da prépria ficha pode partilhar informacao sobre
a pessoa enviando uma mensagem a um colega ou
enviar um email do mesmo a qualquer entidade.

CUSTOMER EXPERIENCE

CAMPANHAS DE MARKETING EM TRES PASSOS
Use o PHC CS CRM para planear no tempo

o lancamento de uma campanha de um produto

Ou servico.

Vai definir facilmente qual a sua populagéo-alvo,
agendar todas as acdes consequentes, organizar visitas
de acompanhamento, gerir os contactos ou envio de
documentacgdo (por exemplo mensagens — por ligagdo
ao médulo PHC CS SMS, emails — via Mailchimp

ou cartas), e ainda estabelecer os diferentes prazos

e marcar as necessarias demonstracgdes, tudo isto
agendado de forma encadeada.

Automatize as suas campanhas. Por exemplo,

na ficha da lista de marketing pode importar
os registos da tabela de contactos, pessoas ou

clientes potenciais.

M,
Hithio
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ENVIO DIRETO DE ENEWSLETTERS

Com PHC CS CRM web construa facilmente as suas
eNewsletters. Através da linguagem html, ou tirando
partido do editor de texto, pode criar os mais diversos
conteldos comerciais, como promog¢des, anincios ou
novos produtos, e da-los a conhecer a toda a carteira
de clientes. Este veiculo ajuda-o a fortalecer os lacos
com os seus clientes.

Algumas funcionalidades:

+ Construir uma listagem de destinatérios para quem vai
enviar a eNewsletter, podendo assim enviar contetidos
diferentes conforme a zona de atuacéo;

+ Compor a eNewsletter de forma absolutamente
personalizada;

+ Colocar imagens, hiperligagdes ou videos.

Pode pesquisar via Internet quantas

visitas foram feitas ao mesmo cliente.

MAIS
RITMO

CUSTOMER EXPERIENCE

CONTROLE TODOS OS TIPOS DE VISITA

Uma visita pode ser um telefonema, uma resposta a um
anuncio, um pedido de proposta, e muito mais. Para
cada visita pode preencher um registo, que indica desde
a agdo em curso até ao tempo de duragéo e o resumo
da visita ou o relatério completo da mesma, bem como
imprimir mapas com a informacéo que desejar.

Com estes relatdrios vai ser facil apurar a rentabilidade
de cada agcdo comercial ou mesmo de cada cliente. Além
de consultar, a qualquer momento, todo o historial de
relagdes com qualquer empresa e gerir toda a atividade
agendada, sem deixar nada esquecido.

Conheca com rigor os custos ou as visitas
necessdrias para realizar uma venda.

Com o PHC CS CRM vai saber essas
estatisticas e muito mais, como a média de
tempo das visitas ou os nimeros de respostas
a campanhas.

Listagem de Visitas

Contactos comegados  Luz e Som, Ida
por:

Clientes Potenciais
comegados por:

Pessoas comegadas por:

> Opgdes avangadas

Ver Contacto Pessoa Vendedor Data

Tarefa  Agdo Resumo

» Luz e Som, Dr. Emanuel

Ida Mascarenhas

Luz e Som, Maria Jesus Albertino
Ida Marques

Luz e Som, Dr. Emanuel Albertino
Ida Mascarenhas Marques

Luz e Som, Maria Jesus Albertino
Ida Marques

Luz e Som, Dr. Emanuel Albertino
Ida Mascarenhas Marques

Francisco Gamito ~ 27.07.2017

27.07.2017 123

20.07.2017 17332

20.07.2017 1

30.09.2016 1

Simm Acompanhamento

Analise das respostas  Envio da Campanha

Acgdo Comercial Apresentagao de campanha de

Natal

Acgdo Comercial Envio da Campanha

Prospeccdo de Reunido comercial

mercado
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ACEDA A ESTATISTICAS REALMENTE IMPORTANTES
PARA O SEU NEGOCIO

Use o PHC CS CRM para obter informacgéo valiosa, como
por exemplo:

+ Quantas visitas sdo necessérias para realizar uma
venda;

+ Quais as respostas a determinada acéo de email
marketing, anincio ou campanha;

+ Qual o custo em visitas a determinado cliente;

+ Que visitas o comercial fez em determinada semana,
e quanto tempo em média;

+ Que visitas o comercial tem de fazer na proxima
semana.

INFORMAGCAO ORGANIZADA E ACESSIVEL
Pode rapidamente saber tudo o que aconteceu em
determinada negociacéo. Se receber um contacto
sobre um negdcio de outro colega, é facil conhecer
a informacgado do contacto, bem como dos negdcios,
visto que toda a informacéo se encontra registada.

GESTAO TOTAL DOS NEGOCIOS DA SUA EMPRESA
Pode identificar, consultar e acompanhar a par e passo
o circuito de cada negdcio perspetivado ou efetivo.

O Circuito do Negdcio do PHC CS CRM centraliza toda
a informacdo num sé ecra, de forma a tornar mais
acessivel toda a informacéo necessaria a tomada de
decisdes estratégicas em cada fase de um negdcio.

Todos os documentos e visitas ficam ligados ao negécio
respetivo, permitindo a atualizacdo automética do
estado do mesmo.

CUSTOMER EXPERIENCE

Dispd&e ainda de diversas opg¢des, como visualizar

e introduzir visitas, dossiers, documentos ou marcacdes
na agenda. Em conjunto, estas ferramentas ddo-lhe
uma visdo sintética dos negdcios da sua empresa.

A correta identificacdo e associacdo das atividades

e documentos aos negdcios permite criar anélises que
ajudam a avaliar o sucesso das estratégias comerciais
adotadas, os tempos médios de fecho de negdcio,

e outros indicadores importantes.

PERSPETIVAS SEMPRE SOB CONTROLO

Nos nossos dias, a forca de vendas de uma empresa
tem de gerir com profissionalismo e rigor a carteira de
clientes.

Introduza as perspetivas de negdcio que existem

para cada cliente potencial ou atual, assim como para
cada artigo. Com esta informagdo controla a todo o
momento os negdcios em aberto, as Ultimas visitas
efetuadas pelos comerciais ou a potencial necessidade
de determinados artigos, entre outras informacdes.

E para maior flexibilidade, esta opcéo esta disponivel
tanto em desktop como em web. De modo a que

a informac3o esteja sempre disponivel para o fecho
de negdcios.

Uma visado 360° é um apoio essencial
ao fecho de negécios.

T e e e e
-

P e Negécios

T e e ) s

10

435670¢

sat
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CUSTOMER EXPERIENCE

focconrrnoinaneutens

MAIS
RITMO

MAIS APOIO PARA AS REUNIOES DE VENDAS
Com o PHC CS CRM vai preparar e realizar reunides
de vendas mais proveitosas. Por exemplo, saiba
rapidamente — para o periodo em questédo — quais os
negdcios ganhos, quais os que estdo em aberto,

as respetivas probabilidades de fecho, as visitas

e adjudicacdes realizadas ou as propostas enviadas.

SUBSTITUICAO RAPIDA DE NEGOCIOS ENTRE
COMERCIAIS

Se um comercial é substituido ou se existir uma troca de
clientes entre comerciais, rapidamente se podem apurar
todos os negdcios em aberto, valores apresentados

ou timings de fecho.

APOIO A PREVISAO DE STOCKS

Em artigos de valor, com o PHC CS CRM vai obter uma
previsdo de quais serdo potencialmente as necessidades
em termos de quantidades para os tempos mais
proximos.

I 1l KCEE i
‘ ‘ As possibilidades de analise dos dados e de

acesso e cruzamento da informagao foram
essenciais. Além disso comecdmos também
a conhecer e a compreender os padrdes de
consumo dos nossos clientes. } }

Ricardo Pinto, Country Manager da Schifer Shop

Monitor de Trabalho.

CENTRALIZE TODAS AS TAREFAS COM O MONITOR
DE TRABALHO

Com o Monitor de Trabalho do PHC CS CRM vai gerir de
forma centralizada tudo o que tem para fazer, sem ficar
nada esquecido.

Neste local consulta as chamadas telefdnicas,

as correspondéncias, as tarefas, as faturas a aprovar,

os pedidos de assisténcia em curso, as marcagdes na
agenda — em resumo, toda a informacado essencial para
o desempenho do dia de trabalho.

Esta funcionalidade sé esté disponivel nas gamas
PHC CS Advanced e PHC CS Enterprise.
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Criar uma proposta é um processo
simples com o PHC CS CRM.

PROPOSTAS E ORCAMENTOS A SUA MEDIDA Alguns exemplos de documentos que podem fazer parte
Com a possibilidade que o PHC CS CRM lhe déa de criar de um processo de CRM:
os documentos internos que desejar, pode também criar ~ + Perspetivas de negécio;

uma area de propostas, orcamentos ou qualquer outro + Requisi¢do interna de material;
tipo de documento, para enviar aos clientes ou controlar ~ + Pedido de envio de proposta;
internamente os negdcios da empresa. + Orgcamentos;

+ Ou outro tipo de documento que exista internamente
e que seja necessario introduzir, alterar ou consultar via
Internet.

Quer esteja a trabalhar em desktop ou em web, é muito

facil criar propostas-tipo, que tornam muito répido abrir

e emitir novas propostas. Experimente ainda associar as

propostas aos negdcios para uma identificacdo imediata.  Os dossiers internos podem ser associados a negdcios
do contacto, permitindo a atualizacdo automaética do
respetivo estado a partir do proprio dossier.

“ O PHC foi imprescindivel no arranque da
atividade, nomeadamente no registo de
contactos para contactar e criar novos
clientes, e na gestdo dos produtos, a qual
nao seria possivel sem esta Solucao. ) )

Vitor Sebastido, Gerente da Vimaguese

12
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E simples fazer uma analise da rentabilidade
= : T- N R de um produto.

PRECOS PREENCHIDOS AUTOMATICAMENTE ANALISES QUE O AJUDAM A TOMAR DECISOES
ATRAVES DAS TABELAS DE PRECOS O médulo PHC CS CRM, para além da gestao do dia
COM VALIDADES a dia da atividade comercial, da-lhe analises que
Defina vérias tabelas de preco ao longo do ano, bem o ajudam diretamente na tomada de deciséo. Por
como a sua prioridade. Deste modo, os precos sdo exemplo, quais as melhores acdes comerciais, quais
preenchidos automaticamente em funcdo da respetiva as piores, quais as propostas sem visitas, etc..
data do documento. )
E sempre que fizer revisdes aos precos dos seus Gf‘RANTA NOVOS NEGOCIOS SABENDO QUAIS
produtos, também estes valores sdo atualizados SAO OS SEUS CLIENTES POTENCIAIS
automaticamente nas propostas. As fichas de clientes potenciais constituem uma
excelente fonte de novos negdcios. Por exemplo,
SAIBA DE FORMA AUTOMATICA QUAL O LUCRO nas renovacdes de produtos ou nos lancamentos de
E A RENTABILIDADE DE CADA PRODUTO produtos novos, pode enviar informacao especifica aos
Ao colocar os artigos na proposta, além dos pregos de clientes potenciais que mostraram interesse naquele tipo
venda, ficam também registados os precos de custo. de produto.

Assim, pode de imediato analisar a rentabilidade
e verificar o lucro bruto que vai obter com a proposta.

13
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Q @ Procura avangada

campos principais

Rui Cantor = outras opgoes v
Nome:  Escola de Musica O
Belo Canto
Namero 13

Eduarda Mendes Lopes

Nome Os Rouxindis
Namero 18

Os Rouxindis

José Caraca Feia

; Dados Comentarios
Empresa Ja

5

Dr?
José Dias

Nome Restaurante "O
Bovino", Ida
Namero 10

Morac 7
Rua de Espinho, 5

digo Postal

José Cabarés 3810-386 AVEIRO

Eduarda Mendes Lopes

Consulte em detalhe a ficha dos seus clientes potenciais.

CONCORRENCIA DEBAIXO DE OLHO

Em vérios ecras do PHC CS CRM tem espaco para da
sobre os seus concorrentes. Assim, pode rapidamentte
consultar informagédo sobre a concorréncia, como por
exemplo uma anélise SWOT ou o preco dos artigos.

()

Tenha uma visdao abrangente dos seus
clientes potenciais e do que procuram.

No PHC CS CRM sabe exatamente quais os

seus clientes potenciais e quais os produtos

que lhes interessam, para que possa fazer os
contactos mais adequados.

1

E um programa & medida e
tornou-se o meu aliado na
gestao, pois € uma ferramenta
muito flexivel, pratica na

parametrizacao
‘P

e na utilizagao.
Claudio Ferreira, Secretario-Geral da AEMarco




AGENDAS QUE AUMENTAM A PRODUTIVIDADE
A agenda dos seus comerciais pode ser mantida

e consultada tanto pelo préprio comercial como
por qualquer outra pessoa com acesso.

Desta forma podem ser criadas marcagdes,

tanto a pedido de um supervisor como a pedido

de um cliente.

Se preferir, cada comercial s6 tem acesso as suas
proprias marcagdes, quer na Agenda quer no ecra

de Marcagdes. Se porventura existirem rotas ou
circuitos constantes a serem seguidos, o software gera
automaticamente essas mesmas marcagoes, para que
o comercial possa consultar previamente o que tem
para fazer.

E numa Stica multidispositivo, tire partido do

PHC CS web e dé aos seus comerciais a possibilidade de
controlarem a todo o momento as atividades agendadas.
Desta forma, tem maior apoio no que diz respeito as
agdes didrias e respetivas prioridades, aumentando

a sua eficicia comercial no dia a dia. Assim, com esta
aplicacéo é possivel:

+ Visualizar a agenda do comercial com uma base
semanal;

+ Introduzir marcacdes a partir da agenda;

+ Consultar as visitas agendadas, a respetiva hora e local;
+ Introduzir um relatério de visitas, o qual fica
imediatamente disponivel para o gestor comercial.

De uma forma rapida tem acesso a um
calendario que Ihe permite visualizar toda
a sua agenda pessoal.

SAIBA SEMPRE QUAIS AS TAREFAS EM ABERTO
Existem normalmente vérias tarefas comerciais em
plena execucdo, que podem ser mais pequenas ou
mais complexas. O PHC CS CRM oferece-lhe uma
funcionalidade para tratar todas as tarefas em aberto,
onde regista as tarefas que tem para executar, para
quem sdo e a data limite, sabendo a qualquer momento
e de uma forma répida tudo o que tem para fazer.

CHECK-IN

Interface de check-in, que permite o registo simples
de visitantes que chegam a empresa. Assim que o
formulério é preenchido, o colaborador que esta a
espera desse(s) mesmo(s) visitante(s) é informado da
sua chegada através da rececdo de uma notificacdo
automatica via App PHC Notify.

Otimize o seu tempo, fazendo uma gestao
eficaz da sua agenda

O PHC CS CRM web permite-lhe controlar
facilmente as suas marcacdes, as visitas e até
os respetivos relatérios, quer esteja dentro
ou fora do local de trabalho.

15




NAO PERCA UMA UNICA CHAMADA TELEFONICA
Em vez de utilizar papéis, que se perdem com
frequéncia, experimente o registo de chamadas
telefénicas. Sempre que um cliente telefona fica
registado no sistema a data, a hora e o assunto. Vai

assim facilmente consultar as chamadas a que ndo deu
resposta, podendo retorné-las e manter esta area sempre
organizada.

EVENTOS PLANIFICADOS E ORGANIZADOS

O PHC CS CRM tem uma ferramenta que viabiliza uma
eficaz gestdo de eventos e respetivas inscri¢des. Crie
vérias andlises sobre o evento, como por exemplo as
listagens de quem se inscreveu e quem efetivamente
compareceu.

TODOS OS DADOS DOS VENDEDORES

Conhega em pormenor todos os dados pessoais

e profissionais dos seus comerciais. Saiba qual a sua area
de atuacdo, defina se o utilizador é supervisor e se tem
acessos para controlar as areas de contactos e visitas de
outros comerciais.

16
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“ Atualmente, uma das maiores

preocupacdes das empresas
é fidelizar os seus clientes,

e a implementacao desta
nova Solucéo foi ao encontro
do que procuravamos. ))

Cristina Mota, responsavel
da CEPCOM Empresarial.

MONITOR DE VISAO GLOBAL DO VENDEDOR

Para o gestor de conta é muito importante que o acesso
a informacao seja rapido e centralizado, para que em
qualguer momento possa consultar rapidamente o que
tem agendado a seguir, com acesso global a informac&o
relacionada com a sua atividade diéria.

A pensar nessa necessidade, cridmos para PHC CS web,
em formato de template, o monitor do Vendedor 360°,
onde o gestor de conta encontra uma visdo geral da sua
atividade, de forma a gerir rapidamente a sua agenda,
contactos, propostas, negdcios e as suas proximas visitas
e até o funil de negdcios e funil de dossiers. Para além
disso, encontra também disponivel a introducéo direta
de novos contactos, pessoas, negdcios e até mesmo
mensagens internas.
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‘ ‘ A adocao do software PHC da-nos
uma grande mais-valia a nivel de
mobilidade, uma vez que os
comerciais tém a possibilidade de
estar em permanente contacto com
a empresa, quer No acesso
a informacéo, quer no envio
da mesma para a sede. ))

Francisco Abadia, Responsavel da Magnelusa

RESPOSTAS PARA AS SUAS QUESTOES

O PHC CS CRM ¢é o seu ponto de partida para responder
a algumas das questdes comerciais mais pertinentes.
Saiba, por exemplo:

Uma forca de trabalho com ferramentas que
lhe deem poder e a envolvam no trabalho
pode gerar mais 26% de resultados por cada

+ Onde é que a sua forca de vendas gasta mais o seu colaborador.

tempo

Com o registo das visitas vai obter totais de visitas,
tanto em ndimero como em tempo despendido. Estes ‘
totais podem ser para uma zona, um comercial, uma
acdo comercial ou mesmo um cliente. Associados a estes

valores recebe ainda informac&o dos respetivos custos
e receitas.
+ Quais as acdes comerciais com melhores resultados
Com o PHC CS CRM tera estes resultados na palma da
z Fonte: Bersin & Associates

mao. Estes podem ser analisados tanto em valor (receitas
- custos) como em quantidade (nimero de fechos). Vai
assim determinar quais as acdes em que obteve melhor
resultado, de modo a repetir aquelas que garantem
melhor rentabilidade.

+ Como estao a ser conduzidos os negécios

em aberto

Para cada negdcio em aberto obtém o nome do
cliente potencial, o nimero de visitas realizadas

e a data da Ultima visita. Com esta informagado controla
imediatamente se existe algum negdcio em aberto
que ndo recebe a atencdo devida.

17
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K[ibloabefoBnnihrnhB@Boamaciiea:dional

Relatérios de visita tipificados por si
permitem criar andlises mais Gteis.

TUDO INTEGRADO ENTRE SI

Todas as areas do software estdo integradas entre si. Por
exemplo, a partir da ficha do contacto pode consultar as
visitas efetuadas, as perspetivas de negdcio em aberto,
as propostas e precos enviados ou os produtos vendidos.

INTEGRACAO COM O MODULO PHC CS GESTAO
Se possuir o médulo PHC CS Gestéo vai ter a sua
informacéo integrada com o PHC CS CRM.

Isto permite-lhe desde logo poupar bastante tempo.
Por exemplo, vai poder abrir a ficha de cliente a partir
da ficha de prospect, faturar uma encomenda ou uma
proposta, controlar dividas, verificar se existe stock para
satisfazer uma proposta, e muito mais.

Esta ligagdo contacto/cliente pode ser redefinida em
qualquer altura, no decorrer do processo comercial,
permitindo uma sincronizacdo automatica de dados.

18

Anélise das acbes comerciais e
respetivas consequéncias.

INTEGRACAO COM O MODULO PHC CS
DOCUMENTOS

Com o mddulo PHC CS Documentos é facil anexar
emails a registos contidos no seu PHC CS CRM. Por
exemplo, se chegar uma encomenda relacionada com
uma campanha especifica, esse email fica anexado ao
registo a que pertence. Mesmo estando fora da empresa
(offline) pode continuar a anexar emails. Quando chegar
ao escritério e elaborar a sincronizacdo, estes ficam
automaticamente integrados nos respetivos registos da
aplicacao.

INTEGRACAO COM O MODULO PHC CS PESSOAL

A integragdo do PHC CS CRM com o mddulo

PHC CS Pessoal possibilita, entre outras funcionalidades,
cruzar a agenda de um comercial com a sua agenda de
colaborador. Isto permite, por exemplo, atribuir as visitas
sem ter de se preocupar com disponibilidades, uma vez
que visualiza todos os dias disponiveis — e até as férias —
do comercial em questéo.

18
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PHC CS DASHBOARD

TEMPLATE DO PHC CS CRM

Este template é uma ferramenta de apoio a decis3o.

Ao centralizar os dados mais importantes para o decisor
ou chefe de vendas, dé a conhecer a informacéo
comercial sem que seja necessério consultar todos

os dados individualmente.

Desta forma realcam-se imediatamente os pontos fortes
da equipa de vendas e os aspetos a melhorar.

O Dashboard do PHC CS CRM é disponibilizado num
painel de informacao constituido por vérias paginas,
em que cada uma representa informagéo de uma area
comercial distinta.

TENHAS AS VISITAS DOS SEUS COMERCIAIS SEMPRE

CONTROLADAS

Nesta zona a informacgao disponibilizada trata os
elementos das visitas dos comerciais, comparando-a
com a de anos anteriores. Isto permite acompanhar os
comerciais junto dos seus clientes e contribui de forma
ativa para uma maior taxa de fidelizag3o.

COMPARE AS VENDAS FEITAS POR CADA
COMERCIAL EM CADA ANO ATRAVES DO
SIMULADOR

A informacao disponibilizada nesta pagina baseia-se nos

dados “Produtos Vendidos” constantes do PHC CS CRM.

Fornece elementos sobre as vendas efetuadas pelos
comerciais, passando também pela comparacdo das
mesmas com 0s anos anteriores.

ESTEJA SEMPRE A PAR DA EVOLUCAO DAS SUAS
VENDAS

Além de uma leitura temporal sobre os seus produtos
vendidos, pode fazer comparagées por marcas de
produtos, modelos, tipos ou segmentos de mercado.
Com estes indicadores, consegue acesso a informacgdo
Gtil acerca da evolucdo das vendas.

TODOS OS DADOS DOS SEUS NEGOCIOS

NA SUA MAO

Nesta pagina pode observar e filtrar os dados de cada
negdcio, obter a média de dias para fecho dos mesmos,
observar o valor e nimero total dos negdcios em curso,
assim como uma listagem com todos os negdcios ndo
encerrados, entre outras anélises possiveis.

Para saber com rigor os valores médios
da sua atividade, precisa das ferramentas
certas.

O template do PHC CS Dashboard para

o moédulo PHC CS CRM dé-lhe todos

esses dados em vérios formatos gréficos e
visualmente apelativos. Tomar decisdes vai ser
muito mais facil.

‘ ‘ Gracas as diversas anélises que o software
PHC CS possui, bem como diversos
indicadores disponiveis no PHC CS Dashboard,
é-me agora possivel analisar e agir perante os
indicadores em tempo real. } ;

Rui Pontes, Gerente da A. & R. Pontes

-
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INFORMAGAO FACIL DE CONSULTAR ATRAVES DOS
GRAFICOS

A zona de gréficos permite-lhe observar os dados das
outras paginas num formato particularmente intuitivo

e apelativo. Veja por exemplo como estao a decorrer

as vendas por segmentos de mercado, o nimero de
negdcios em curso por més, a evolugdo das vendas nos
Ultimos anos ou a média de dias em cada status, filtrada
por vendedor.

CONHECA A REAL EFICACIA DAS SUAS
CAMPANHAS

Observe indicadores que lhe permitem conhecer
facilmente o nimero de pessoas abrangidas pelas
campanhas da empresa, os diferentes tipos de
campanhas realizadas, a percentagem de negdcios, as
propostas efetuadas e o valor potencial dos negdcios
baseados em campanhas.

TODA A INFORMAGCAO SOBRE CADA COMERCIAL
NO DASHBOARD DO COMERCIAL

Este Dashboard, totalmente centrado na pessoa do
comercial, tem como objetivo aglutinar num sé local
toda a informac&o necessaria para a atividade no seu

dia a dia.

Tenha acesso a todos os dados que
importam para o seu negécio.

Mas Rimo.

CUSTOMER EXPERIENCE

O painel apresenta graficamente a evolu¢do das suas
diferentes éreas de atuagdo, quer seja de contactos,
negdcios ou visitas. Com esta ferramenta consegue
analisar as suas vendas por parémetros como marca

ou zona, e efetuar diversas simulacdes baseadas nos
produtos vendidos.

E ao usar a pagina relativa aos objetivos, vai ter um
acompanhamento constante da sua atividade em
comparagdo com os objetivos delineados. Uma grande
ajuda para o cumprimento atempado dos mesmos.

59% dos gestores de grandes empresas
perdem todos os dias informacéo relevante

da organizacéo, simplesmente por nao
conseguirem encontra-la.

© 0 0 6 6
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Fonte: Accenture

s SO Quiside Tobes snsizes

o et
wisawaxaloabebBdinpkhbybalaeoamocilbasAowal

xx e Ar0 ket Ao
Qo One ¢ 0 ot tmos et

Com este Dashboard agrega num sé local
toda a informagao importante para o dia
a dia dos seus comerciais.

Pl it
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PHC CS MENSAGENS SMS

As mensagens de texto, ou SMS, sdo uma das formas
de comunicagdo mais utilizadas do mundo. E podem

ser uma forma de ajudar a sua empresa a fornecer um
servico mais répido e eficiente.

O maddulo PHC CS Mensagens SMS da-lhe esta mais-
valia, permitindo-lhe agendar e enviar automaticamente
mensagens com informacado pertinente para os seus
clientes, fornecedores e colaboradores.

A lista de aplicacdes praticas é infindavel, desde

o langamento de novos produtos a campanhas de
marketing e notificacdes de encomendas, passando por
reunides empresariais ou avisos para eventos externos.

CHEGUE A MAIS CLIENTES ATRAVES DE
MENSAGENS SMS

+ Assistente de envio de mensagens

Use-o para enviar SMS a multiplos destinatarios em
simultdneo, sem necessitar de criar e enviar um a um,

e mantendo mesmo assim uma forma personalizada.
Escolha a tabela de destinatérios (clientes,
colaboradores, etc.), desenhe a mensagem SMS
(incluindo campos das tabelas) e envie de seguida para
todos.

+ Eventos no software PHC CS

E muito simples enviar automaticamente mensagens
SMS através de eventos criados no software PHC CS.

Por exemplo, ao criar uma fatura, envia automaticamente
uma mensagem SMS para o cliente a dizer que

a encomenda esté disponivel para ser levantada.

+ Alertas periédicos

Configure alertas através de mensagens SMS. Pode
definir que a determinada hora é enviada uma
mensagem SMS para um determinado destinatario.

O conteldo dessa mensagem é configurado por si,
permitindo que a mesma possua qualquer informacéo
que se encontre no software PHC CS, como, por
exemplo, o volume de vendas do dia ou os clientes que
possuem problemas graves.

+ Arquivo de todas as mensagens

Tem a sua disposi¢do o histérico de SMS. A qualquer
momento pode fazer uma pesquisa das mensagens
enviadas e de quem as enviou.

+ Ecra de estado

Possibilita saber quantas mensagens SMS ainda estédo
disponiveis para envio, quantas j& foram consumidas
e qual a sua data de validade.

21
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BENEFICIOS PARA A SUA EMPRESA

+ Adesdo as suas campanhas e promogdes

Crie campanhas novas ou promocdes para clientes
e através de SMS informe-os das datas e condicdes.
Aproveite ainda para escoar excesso de stock.

+ Aumente as visitas na sua loja ou empresa

Faga uma campanha em que, por exemplo ao visitar
a loja, o cliente mostre a mensagem SMS e receba um
determinado desconto.

+ Aumente as visitas ao seu site

Para promover visitas ao site e explicar devidamente
uma promogao, envie SMS a indicar para ir ao site

e aproveitar determinada promocéao que esta a decorrer.

+ Dinamize as marcacdes dos seus clientes
Através de SMS, lembre os seus clientes da hora e dia de
uma marcagdo ou data agendada.

+ Informe sobre encomendas ou atrasos

de pagamento

Avise os seus clientes automaticamente quando a data
limite de pagamento de uma fatura se aproxima. Outro
exemplo é o envio de mensagens que informam sobre
os vérios estados de uma encomenda.

+ Otimize a sua assisténcia técnica

Atribua por SMS pedidos de assisténcia aos técnicos
que andam na rua, de modo a que possam deslocar-se
ao cliente o mais rapidamente possivel.

+ Tenha mais controle sobre informacgées financeiras
Receba a informacéo quando o saldo bancario é inferior
a um determinado valor.

+ Mantenha informados os possiveis interessados nos
seus eventos

Avise que um evento, conferéncia ou formacédo comeca
num determinado dia, ou que as inscri¢des ja estdo
abertas.

+ Envie felicitacdes de forma automatica
E muito simples enviar automaticamente mensagens
para datas especificas, como Natal ou aniversarios.

+ Informe sobre alteracdes logisticas

Envie por exemplo a informac&o da abertura de uma
nova loja ou de mudanga de morada com os novos
contactos.

22
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+ Mantenha os associados informados
Envie SMS para convocar os associados para as reunides
ou assembleias.

+ Rentabilize a sua drea comercial

Atribua leads aos comerciais que se encontram na rua
e que podem de imediato organizar a sua agenda para
visitar o potencial cliente brevemente.

+ Envie mensagens internas originais
Experimente, por exemplo, enviar aos seus
colaboradores um agradecimento pelo empenho
na obtengdo de determinado objetivo.

@ Envie informacio de forma rigorosa,
econdmica e rapida.

Qualquer que seja a sua area e o seu negdcio,
desde um bar a uma clinica ou uma fabrica,

as mensagens SMS PHC s&o uma forma facil,
rapida e eficiente de enviar a informacao

para os contactos de que precisa. E como

o envio pode ser totalmente personalizado

e automatizado, estes beneficios tornam-se
ainda mais evidentes.

De que forma a felicidade esta relacionada

com produtividade?

m 31% MAIS PRODUTIVIDADE
7% MAIS VENDA E
37% S S o o

3x MAIS CRIATIVIDADE

Fonte: New Economics Foundation
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VANTAGENS DAS SMS EM RELACAO A OUTROS
MEIOS

+ Alcance elevado

Como as mensagens sdo enviadas para teleméveis,
os envios podem atingem um nimero extremamente
vasto de destinatérios.

+ Custos reduzidos

Comparativamente com outras formas de comunicacéo,
como por exemplo telefonemas, faxes, ou emails,

as mensagens SMS s&o significativamente mais baratas.

+ Facilidade de instalacao e utilizagao
Para usar as mensagens SMS PHC basta ter ligacédo
a Internet, ndo necessita de instalagdo de hardware.

+ Rapidez e eficiéncia
Através de SMS comunica muito rapida e comodamente
na prestacao de informag&o ao cliente.

+ Permite abrangéncia e criatividade

As suas acdes de Marketing podem ser feitas através
do envio de SMS de uma maneira personalizada, eficaz
e criativa, impulsionando melhores resultados.

CUSTOMER EXPERIENCE

COMO ADQUIRIR MENSAGENS SMS PHC
O PHC CS Mensagens SMS estéa preparado para
enviar mensagens exclusivamente através da NOS.

Pode adquirir pacotes de 1.000 mensagens SMS.

A partir da sua encomenda ser-lhe-4 fornecido um
cédigo que poderé colocar no Software PHC CS

e comecar de imediato a enviar mensagens SMS PHC,
sem necessitar de instalacdes adicionais.

As mensagens sé poderdo ser enviadas para
destinatérios das redes méveis nacionais.

N&o é permitido por lei o envio de mensagens néo
solicitadas ou ndo autorizadas (SPAM).

Apbs esgotar o pacote de mensagens adquiridas néo
podera enviar mais mensagens até recarregar a sua
conta, ou seja, adquirir novo pacote de mensagens.

As mensagens possuirdo sempre no seu inicio uma
identificagdo definida por si no ato da encomenda. Esta
identificacdo tem como objetivo impedir o envio de
mensagens anénimas e deve, tanto quanto possivel ser
a denominacéo resumida da empresa.

Os pacotes de mensagens PHC tém um periodo
de validade de um ano.

e possui uma grande versatilidade, capacidade
de crescimento e adaptabilidade. l l

Anténio Antunes, Responsavel pelo Departamento de Informatica

dos Cafés Nandi
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PHC CS DOCUMENTOS + BPM

fevcorus MADNGEAE HAB A1 @lialinak

Existe uma forma de garantir que numa equipa de
projeto, os varios intervenientes tém acesso aos
documentos de que precisam para executar as suas
tarefas. E com isto reduz-se a troca de mails, os erros
e também o papel.

O PHC CS Documentos+BPM contém tudo o que
precisa para gerir documentos. Realize atualizagdes,
introducdes, workflows, pesquisas e edi¢cdes de
documentos, imagens e outros ficheiros e ligue-os
as bases de dados.

Indicado para quando precisa de ter acesso
a documentos quando esta no escritério, mas também
via Internet.

Este médulo é compativel com scanners, e ainda com
programas como o Outlook.

24

Ligue diretamente cada documento a um registo
e controle ainda os respetivos acessos.

E possivel anexar ficheiros de qualquer formato.

E se precisa de trocar informagdo com os seus clientes,
a distancia e sem problemas, a melhor forma

é uma ferramenta via Internet de gestdo avangada de
documentagdo que ajude a concretizar negdcios num
periodo de tempo mais reduzido.

Com o PHC CS Documentos extranet web, a sua
empresa vai aumentar a satisfacdo dos clientes,

a qualidade do negdcio, a seguran¢a dos dados e dar
um passo importante com vista a fidelizacdo da sua
carteira de clientes.
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um ficheiro para adiclonar:

SOLUCAO DE GESTAO DOCUMENTAL INTEGRADA
Este sistema esté ligado a todo o software PHC CS.

Ao configurar, pode definir em que éareas (clientes,
fornecedores, compras, encomendas, correspondéncia,
visitas, etc.) podem existir anexos digitais, que permitem
agregar a cada registo imagens ou outros ficheiros.

A partir desta definicdo, pode adicionar ou consultar

os respetivos anexos no ecré dessa tabela.

25
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Geuldo Docuniznlal

[PLERVIESTE N RS

Aceda a todos os documentos, mesmo fora
do escritério.

INTEGRACAO E FACILIDADE DE UTILIZACAO
Acabe com a utilizacdo de papel dentro da empresa.

Disponibilizando o acesso aos documentos digitalizados
a todos os que necessitam de os consultar, a informacéao
passa a estar acessivel de uma forma organizada numa
4rea especifica de gestdo documental, tornando simples
e rapido adicionar documentos ao sistema (seja um
documento ja existente em ficheiro, seja através da
utilizagdo de um scanner) e répida e eficaz a busca dos
mesmos, podendo de imediato navegar para o registo
em que foi anexado (no caso de anexos com origem em
registos da base de dados).

E se ndo esté no escritério ndo se preocupe: através da
Intranet, tem igualmente disponivel a drea de gestédo
documental, onde é possivel pesquisar via Internet
documentacéo disponibilizada na sede, o que permite:

+ Visualizar uma listagem de documentos por tabela
ou pasta;

+ Pesquisar informacao através da introducdo de uma
palavra-chave no motor de busca;

+ Adicionar ao sistema ficheiros em formato
reconhecido, como imagens, documentos Word,
Excel, PDF.
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INTEGRACAO COM O OUTLOOK

Foi criado um Addin para o Microsoft Outlook 2003,
2007, 2010 e 2013, que tem por objetivo anexar emails
ao sistema PHC. Estes emails ficam ligados a uma tabela
e/ou registo.

As tabelas e respetivos registos disponiveis no Outlook
obedecem ao acesso de area e podem ainda respeitar
outras restricdes criadas pelo utilizador.

No Outlook, o Addin do PHC CS Documentos+BPM
disponibiliza uma nova toolbar que permite adicionar
emails manualmente e configurar regras de forma

a automatizar o envio de emails para o Sistema PHC,
mediante a observancia de determinadas condicdes.
Esta funcionalidade também esté disponivel em modo
offline. Por exemplo, pode classificar os seus emails sem
estar ativa a ligagdo ao software PHC CS. Ao ativar

a ligagdo, a sincronizagdo € depois automatica.

SEGURANCA REDOBRADA

E porque a seguranga é importante, estdo disponiveis
véarios niveis de seguranca. O primeiro nivel é o de
acesso ao préprio sistema: pode definir exatamente
que utilizadores podem aceder ao PHC CS
Documentos+BPM. Outro nivel de seguranca

¢ a possibilidade de definir que perfis de utilizadores
podem aceder a cada pasta. A um nivel mais detalhado,
pode ainda definir uma palavra-passe para o acesso

a cada documento. A seguranca é total e configurével.
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MAIS VANTAGENS PARA O SEU NEGOCIO

AUMENTO DE PRODUTIVIDADE GLOBAL

O processo de arquivo e pesquisa de documentos
constitui um dos custos escondidos com maior relevéancia
numa organizacéo. A reducéo de produtividade
provocada pelo tempo de busca de um determinado
documento é raramente tida em conta. Com esta
Solugao, estes custos s&o significativamente diminuidos,
pois 0 acesso e pesquisa de documentos é mais
eficiente.

PARTILHA DE INFORMAC;AO E MAIOR
COLABORAGAO

Com esta Solucéo a sua empresa pode subir o nivel
de partilha e cooperagdo entre os seus colaboradores,
melhorando assim a gestdo do conhecimento

e consequentemente a competitividade e agilidade
da organizag3o.

PODE USAR QUALQUER FORMATO

DE DOCUMENTO

Com esta gestdo documental pode sempre consultar
e visualizar os anexos de cada registo. Estes anexos
podem ser reconhecidos em qualquer formato pelo
sistema operativo.

ANEXACAO AUTOMATICA DE DOCUMENTOS DO
SOFTWARE PHC CS

Qualquer documento gerado pelo software PHC CS,
seja uma fatura, uma proposta ou um contrato,

pode ser colocado automaticamente num anexo do
PHC CS Documentos+BPM para posterior consulta.
Assim ndo tem de guardar uma cépia em papel daquilo
que foi enviado, exceto por imperativos legais.

ACESSO RAPIDO AOS DOCUMENTOS

Se estiver a consultar um determinado registo

no software PHC CS, por exemplo, a ficha de um cliente
ou de uma proposta, pode de imediato verificar se

a mesma tem algum anexo documental e visualiza-lo

ou adicionar um novo anexo a respetiva ficha.

Por outro lado, quando esté a consultar o anexo, apenas
com uma tecla pode passar para o registo na base de
dados a que esté ligado.

BACKUPS SEGUROS COM MICROSOFT SQL SERVER
Todos os anexos ficam arquivados dentro da prépria
base de dados. Desta forma, com o sistema de
segurancgas do Microsoft SQL Server, pode passar a fazer

backups dos dados, assegurando o acesso aos mesmos
em caso de algum tipo de anomalia.

HISTORICO DE CONSULTAS

Para cada anexo guardado na base de dados é possivel
consultar os dados de todas as alteracdes e consultas
feitas pelos diversos utilizadores.

Garanta que tem sempre acesso aos
documentos de que mais precisa.

Descubra ferramentas como a manutencao
de anexos, que lhe ddo acesso ndo s aos
documentos, mas as respetivas datas, ecras
e utilizadores.

Pretendia que o nosso escritério
tivesse o minimo de papel possiv
| e 0 PHC CS Documentos+BPM
foi a escolha mais atrativa perante
toda a concorréncia, pois resolve
este problema com o maximo de

eficicia. l

Nuno Barradas, CEO da Lifetech
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O PHC CS BPM esta disponivel nas gamas PHC CS
Advanced e PHC CS Enterprise.
Conheca as suas vantagens.

O BPM pretende ajudar a controlar e automatizar os seus
processos internos.

Sempre que a sua empresa necessitar de gerir processos
predefinidos entre varias pessoas ou departamentos

vai beneficiar do PHC CS BPM. Os processos tornam-se
mais transparentes, mais eficazes e mais controlados. As
acoes e as tarefas de cada interveniente sdo escaladas

e registadas.

O resultado € que a agilidade dos seus colaboradores

é largamente aumentada e todos saberdo exatamente
quais as tarefas em que deverdo concentrar-se.

PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES

+ Automatizar processos internos

As organizacdes devem, cada vez mais, automatizar os
seus processos internos, ndo sé para reduzir custos, mas
ainda para aumentar a satisfacdo de clientes

e colaboradores, o que em ultima analise € vital

no ambiente competitivo em que vivemos;

+ Organizacdo mais rapida e agil

Um sistema de workflow permite que os processos que
a organizagao possui sejam modelados, automatizados,
geridos, monitorizados e otimizados. Torna

a organizagdo mais rapida e &gil a reagir;

+ Predefinicdo de processos internos

O PHC CS BPM permite a organizacgéo pré-definir quais
os processos internos que deseja ver automatizados,
definir quem e quando os v&o executar e ajudar

os colaboradores a executa-los de forma rapida.

Desta forma, todos os dados estdo sempre disponiveis
na empresa independentemente da presenca do
colaborador responsavel.

VANTAGENS DE UTILIZAQAO
+ Reducdo de custos;

+ Com a informacéo centralizada num Unico monitor,
a gestdo das tarefas é mais eficiente, gerando maior
rapidez de execucdo e tomada de deciséo;

+ Interligacéo entre departamentos. Os processos sdo
mais normalizados, permitindo desta forma controlar
e otimizar a informacéo interna;
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CUSTOMER EXPERIENCE

+ Transparéncia. O sistema de workflow torna um processo
interno totalmente transparente, melhorando em muito a
sua visibilidade e eficiéncia;

+ Satisfagdo do cliente. A consisténcia nos processos leva
a uma maior previsibilidade nos niveis de resposta aos
pedidos de clientes;

+ Aumento da competitividade e concretizacdo de
objetivos, através de centralizacdo de processos, melhoria
na eficiéncia e controlo da organizacéo

em tempo real.

Conheca com rigor quais os intervenientes e
fases de cada processo interdepartamental.

Use o PHC CS BPM para consultar a qualquer
momento os intervenientes, tempos de
execucdo, prazos, e muito mais. Tudo isto num
Unico monitor.

Masromo.

o Une[EACHERAD BUF < di/idlibabe [BABL A [Sdwaxnsbedt raiA6T0aRs [Bo0/BA AL /s A[MA[D 200 5 Omem

Controle e automatize os seus processos
internos através do PHC CS BPM.
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MAIOR CONTROLO E EFICIENCIA ATRAVES

DOS WORKFLOWS

O sistema de workflow transpde os fluxos de trabalho da
empresa em processos que podem ser automatizados.
Esses processos sdo depois desdobrados em tarefas,
que sao distribuidas pelos vérios intervenientes do
processo. Esta é uma forma eficaz de acompanhar

o desenvolvimento do trabalho interno, melhorar

a comunicacao e otimizar a troca de dados entre os
varios departamentos.

Num trabalho inicial, é criado um modelo de workflow
para cada tipo de processo interno a tratar via workflow.
A partir desse momento, basta que o utilizador que
inicia o processo arranque o workflow para que este faca
despoletar a¢bes/tarefas para os diversos intervenientes,
ao longo do processo de execucgdo de tarefas.

Estas tarefas sdo apresentadas no monitor de trabalho
dos utilizadores envolvidos em cada estagio do
processo, de modo a que cada um saiba sempre que
tarefas estdo dependentes de si e possa registar a sua
execugdo, podendo anexar documentos ou ligar registos
a sua tarefa.

CUSTOMER EXPERIENCE

No final, sé terd que encerrar a tarefa para que
automaticamente seja gerada uma nova tarefa para

o utilizador envolvido no passo seguinte.

Como parte integrante do PHC CS Documentos + BPM,
encontra ainda a possibilidade de configurar

o tratamento de emails.

Na prética, tirando partido do Addin do Outlook, pode
definir regras para o tratamento de email que recebe.
Estas regras podem desencadear rea¢des como seja

o anexar do email a um projeto, a criagdo automatica de
um registo ou o iniciar de um workflow, bastando para
isso dar ordem de execuc¢do do tratamento de email.
Sem duvida uma vantagem enorme na gestdo de
processos que agiliza o tratamento de emails e aumenta
a satisfagdo do parceiro de negdcio, enquanto reduz

a carga administrativa dos utilizadores que saberao
sempre estar a focar-se na tarefa correta.
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SUPORTE

Ganhe tempo, qualidade
e eficacia no servico ao cliente.
Uma assisténcia técnica util

e objetiva traz-lhe clientes leais
e traz-lhe fas.

30
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O QUE GANHA COM ESTA SOLUCAO:

+ Visdo global sobre o seu parque instalado

+ Gestao didria da assisténcia pés-venda

+ Analises detalhadas sobre o estado do seu suporte

+ Automatizagdo e agendamento de tarefas

+ Simplificacdo de processos

+ Configuragao personalizada para as suas necessidades
+ Informacdo acessivel mais rapidamente

+ Maior mobilidade e adaptabilidade

+ Assisténcia a clientes via Internet

+ Integracdo com a gestdo financeira

CUSTOMER EXPERIENCE
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CUSTOMER EXPERIENCE

UM SOFTWARE DE SUPORTE TORNA A SUA EMPRESA MAIS COMPETITIVA.

SAIBA COMO.

Mantém organizada a sua assisténcia pés-venda
Uma aplicacdo de Suporte Técnico tem ferramentas
para gerir e monitorizar todo o apoio que dé aos seus
clientes, desde a resposta mais simples a intervencéo
mais complexa. Com estas ajudas é bastante mais facil
estruturar os seus procedimentos.

Ajuda-o a responder rapida e eficazmente aos seus
clientes.

Pode ser bastante complexo manter um registo de todos
os pedidos pendentes, além das vérias prioridades

e dos tempos esperados de resposta. Para tudo isso ha
software, que disponibiliza toda a informacdo para que
nunca falhe uma resposta.

Diminui o tempo de execucdo dos seus processos.
Um dos principais beneficios das aplicacdes de software,
nomeadamente de Suporte Técnico, é o de fornecerem
automatismos. Aliados a uma maior integracdo entre

os varios processos, sdo a chave para que possa reduzir
o tempo de execugdo das suas tarefas.

Mantém-no atualizado com o desempenho da sua
equipa

As ferramentas de Suporte Técnico tipicamente dio-lhe
acesso a analises das tarefas que correm bem, ou menos
bem, e a que velocidade estdo a correr. Vai saber com
mais precisdo onde e em que medida deve atuar.

Permite-lhe conhecer o historial de cada cliente em
tempo real

Uma aplicacdo de Suporte Técnico da-lhe essa
informacao, por exemplo, ao integrar com o seu
departamento de gest&o e financeiro para analisar as
respetivas contas correntes. Isto permite-lhe descobrir
qual o nivel de assisténcia que quer dar a cada cliente
em cada caso.
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Num estudo realizado a mais de 300 empresas,
73% classifica entre 8 e 10 (numa escala de 1

a 10) a importancia do software de gestao
para garantir maior capacidade de resposta
e vantagem em relacdo a concorréncia.

73%

classifica entre 8 e 10

Fonte: Estudo Empresas

Darwin em Portugal
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CUSTOMER EXPERIENCE

A SOLUCAO PARA SUPORTE TECNICO QUE SE ADAPTA A SUA REALIDADE

A sua empresa ¢ Unica e tem necessidades especificas.
A solugdo PHC CS Suporte é uma solucao flexivel,
composta pelos médulos que fazem sentido para o seu
negocio e totalmente adaptével as necessidades da sua
empresa, qualquer que seja a sua area e dimens3o.

A Solugdo PHC CS Suporte Técnico é composta pelos
seguintes modulos:

PHC CS Suporte Pag.3

PHC CS Suporte Interno Pag.14
PHC CS Suporte Externo Pag.17
PHC CS Dashboard Pag.20
PHC CS Equipamento Pag.22

Juntos, estes médulos formam a base que gere o
suporte técnico da sua empresa. Mas ndo tém de ser
implementados em simultaneo. A sua empresa pode
escolher a combinacdo de médulos ideal para o seu
negdcio.

Com a Solugéo para Suporte Técnico a sua eficacia na
gestdo é reforcada e a sua produtividade aumenta.

E porque € um software totalmente configuravel

e personalizavel, pode ser adaptado individualmente
ao seu negdcio e a sua forma Unica de trabalhar.

CONTROLO COMPLETO DA ASSISTENCIA TECNICA
Desenvolvemos e aperfeicoamos esta Solugdo, desde
as grandes areas de cada mdodulo até a mais pequena
opcéo de menu, com um objetivo: ajudar a sua empresa
a gerir eficazmente a sua assisténcia ao cliente.

O resultado é um software preparado para otimizar a
rentabilidade da sua assisténcia e, simultaneamente,
controlar todo o processo operacional e otimizar a sua
capacidade de resposta - e com isso o seu tempo e os
Seus recursos.

‘ ‘ Analisamos varias solucdes,
mas as aplicacdes da PHC
foram as que melhor se
adaptavam a nossa realidade
e as que respondiam
as nossas necessidades. })

Dora Vale, Responsavel pela Area Informatica
da Auto Diesel
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PHC CS SUPORTE

O médulo PHC CS Suporte foi desenvolvido para

que possa rentabilizar o seu parque instalado, realizar
diariamente a sua assisténcia ao cliente, bem como
controlar todas as operacdes financeiras - tudo através
de vérios automatismos que simplificam o seu trabalho.

Isto é conseguido através vérias ferramentas que foram
desenvolvidas de acordo com a nossa experiéncia,

a participacdo dos nossos parceiros e o feedback

dos nossos clientes.

“ E uma marca nacional com
provas dadas no mercado
e com modulos verticais
importantes, No NOSSO caso
o PHC CS Suporte, que nos
ajudou imenso na gestao

da assisténcia técnica e no
controlo de RMAs. ))

Claudio Mendes, Sécio Gerente da GlobalData
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Saiba sempre a situacdo do seu equipamento Se possuir o PHC CS Gestdo pode mesmo dar um

Guarde todos os dados dos seus equipamentos, como duplo clique no nimero de documento para o observar.

os respetivos utilizadores, a identificacdo completa, Com este modulo, basta preencher um documento de

a situagdo atual ou a garantia. faturacdo para atualizar automaticamente as fichas de

Os nomes dos campos da identificagdo completa do equipamento — com a data da compra

equipamento podem ser definidos por si, para uma e os dados do cliente.

melhor adaptacéo ao seu negdcio. O PHC CS Suporte permite-lhe ainda introduzir
informacéo sobre extras ou acessorios instalados nos

A partir da ficha de equipamento consulta todo o seu equipamentos.

historial comercial de compras e vendas.

O registo dos pedidos de assisténcia
desde o problema até a solugdo final

MAIS
Pl Fimvio

Pedidos de Assisténcia

permite construir uma base de dados de
conhecimento.

24.07.2017

Consulte rapidamente toda a informacéo do

equipamento.

35
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Funcdes especiais para um controlo otimizado

+ Mailings de Fim de Situacdo

Emita emails para os seus clientes com equipamentos
em fim de vida Gtil. Por exemplo, execute um mailing
periddico para clientes cujas garantias acabam, a propor
um contrato de assisténcia;

+ Anaélise completa de cliente

Para efeitos comerciais, na renovacdo ou negociacédo de
um contrato com um cliente, ou ao promover a troca de
equipamentos, obtenha anélises completas da atividade,
como nuimero de intervenc¢des, valor da assisténcia

se ndo tivesse garantia ou contrato, tempo médio de
resposta, entre outras;

+ Estatisticas do Parque
Saiba a qualquer momento que equipamento esta
instalado por zona, por marca, por modelo, ou por tipo;

+ Pedidos de Assisténcia Periédicos

Tem também a possibilidade de programar

a manutencdo ou visitas técnicas sob a forma de Pedidos
de Assisténcia Peridédicos até a data final da assisténcia

prevista para o equipamento em causa;

que pretendiamos. )}

Pedro Sousa, Diretor-Geral da Duplipélago

“ Escolhemos as solugbes da PHC porque eram as
mais completas e as que melhor se adaptavam
as nossas necessidades, pois tivemos alguma
dificuldade em encontrar um software.

O software PHC ¢ o Unico que faz aquilo

CUSTOMER EXPERIENCE

+ Configuracéo pelo utilizador

Os nomes de alguns campos sdo definidos por si. Assim,
se em vez de nimero de série utilizar matricula, basta
alterar o nome do campo, que em todo o programa
apareceré matricula. Desta forma, o ficheiro de
equipamento adapta-se rapidamente ao seu negdcio;

+ Integracdo total

Entre os inimeros exemplos de integragdo dentro do
modulo, pode ver, a partir da ficha do cliente, o seu
parque de equipamento, o historial de intervencdes,
os pedidos de assisténcia em aberto, as estatisticas

de assisténcia com o niumero de intervengdes, ou 0s
tempos despendidos. Por outro lado, a partir da ficha do
equipamento pode analisar todo o seu historial técnico
e, se possuir o PHC CS Gest&o observa mesmo

o documento de compra que deu origem ao
equipamento e o respetivo documento de venda.
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CUSTOMER EXPERIENCE

+ Impressdao Automatica

+ Emissdo automatica de Contratos
Crie minutas rapidamente, em qualquer processador Com uma minuta do seu Contrato de Suporte e
de texto com mailmerge para utilizar com os dados de utilizando as funcionalidades do Processador Texto
um equipamento. Assim, para imprimir um contrato ou disponivel no ecréd de Contratos Suporte, podera
qualquer outro texto, basta premir o respetivo botao preparar uma impressdo em série em que a informacéo

a partir da ficha do equipamento. do cliente e da vigéncia do contrato ¢ ajustada

dinamicamente.

+ Rentabilidade de Contratos e Custo das Garantias Além disto, se possuir o PHC CS Gestéo pode usar
Com a gestdo do historial de intervencgdes, onde fica a Emissdo Automatica de Faturacdo para faturar todos
registado o valor total da intervencdo e o valor debitado,  os contratos de assisténcia técnica de determinado
bem como o seu custo, vai saber se os contratos sdo periodo.
rentaveis, se o custo das garantias é superior ao previsto,
qual a melhor marca ou modelo e qual a pior zona, entre  + Gestdo de Pontos de Suporte
outras anélises. Esta funcionalidade foi desenvolvida com o intuito

de melhorar o atendimento a Pedidos de Assisténcia

Técnica da sua empresa e a organizagdo dos mesmos por
prioridade.

A mesma também inclui a possibilidade de atribuir
pontos que poderdo resultar de um acordo contratual ou

de um pacote pré-pago, bem como todo o controlo dos
Movimentos de Conta Corrente de Pontos.
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As diversas opgoes de assisténcia técnica
permitem-lhe uma grande flexibilidade.




“ A Solucao da PHC criou uma
maior autonomia operacional
das filiais, permitindo obter
uma informacédo mais
objetiva e oportuna. ))

Anténio Pereira, Diretor de Sistemas
de Informacdo da CEPSA

Eficacia na assisténcia pés-venda

Com o PHC CS Suporte é muito simples gerir

o dia a dia da sua assisténcia pds-venda, desde

o pedido ou manutencao periddica a folha de obra,
registando todo o histérico do equipamento.

Por exemplo, na abertura do pedido, é possivel optar
por digitar o nome do cliente ou o n.° de série do
equipamento, para saber que outros pedidos estdo em

aberto, o que evita duplicagdes de pedidos. Se possuir .
o PHC CS Gestdo pode confirmar se o cliente tem a
conta corrente em dia.

Adicionalmente, com o Suporte intranet web pode
controlar as assisténcias atribuidas a cada técnico

e registar a solu¢do do problema diretamente nas
instalagcdes do cliente, o que permite resolver de forma
eficaz os pedidos de assisténcia solicitados.

Uma forga de trabalho com ferramentas que
lhe deem poder e a envolvam no trabalho
pode gerar mais 26% de resultados por cada
colaborador.

Lista de Pedidos de Assisténcia

Obtenha uma listagem de pedidos de assisténcia pelos
critérios que escolher.
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Uma vez aprovada a assisténcia, pode preencher

o pedido de assisténcia com os dados fornecidos

pelo utilizador do equipamento. O médulo ird colocar
automaticamente no pedido os pendentes da Ultima
intervencado, o técnico que habitualmente atende aquele
equipamento, a situagao em que este se encontra, entre
outras indicagdes Uteis a execugdo da assisténcia.

Se a data de atendimento estiver marcada, a intervengdo
ird aparecer automaticamente na agenda de marcagdes
do respetivo técnico. Apds preencher o pedido, pode
imprimi-lo com toda a informagao necesséria para

os técnicos executarem a assisténcia. Pode mesmo
desenhar diversas impressdes, para uso interno, como

o impresso de assisténcia prestada.

Com a impressdo do pedido, o técnico pode entdo
executa-lo. Se for caso disso, pode de imediato abrir
uma folha de obra, de modo a ai introduzir os tempos
utilizados, as pecas colocadas e os valores para emissdo
da faturagdo. Se possuir o médulo PHC CS Gestdo pode
emitir automaticamente a faturacdo das folhas de obra
e dar baixa em stock das pecas colocadas.

ASSISTENCIA POS-VENDA

abertura de pedido
de assisténcia

fecho de pedido
de assisténcia

preenchimento de
pedido de assiténcia

abertura de obra

CUSTOMER EXPERIENCE

Intervencgdes técnicas com toda

a informacao util

E porque todos os detalhes contam, o histérico de
assisténcia de cada pedido de assisténcia fica registado
em intervencdes técnicas.

Desta forma, tem a possibilidade de agendar uma
intervencdo assim que analisa o pedido de assisténcia

e com o ambiente intranet, o técnico pode no momento
da assisténcia atualizar de imediato a intervencao,
pedindo inclusive ao cliente que a assine digitalmente
(caso tenha o PHC CS Documentos web) .

E para que a produtividade do técnico no terreno

seja maximizada, pode agendar vaérias interven¢des,
verificando quais os clientes que se encontram por perto.

impressao
de pedido de
assisténcia

execucao
de pedido de
assisténcia




PHC, conjugada com
o enorme potencial de

consulta e andlise de dados,
permitiu um melhor e mai
versatil controlo e adaptacao
a dinamica do negdcio. };

Anibal Pereira, Administrador da Quinta Grande

v

Funcdes especiais que simplificam a sua assisténcia
técnica

+ Orcamentos definidos por si

Pode criar, imprimir e enviar um orcamento da reparagao,
caso o pedido de assisténcia o exija. Todo o desenho do
orcamento e da sua impressao sdo definidos por si;

+ Controlo Apertado de Conta Corrente

Se possuir o médulo PHC CS Gestao pode definir na
ficha do cliente um limite méximo de dias de atraso na
regularizacdo da sua conta corrente. Pode depois definir
que para um cliente que ultrapasse este limite maximo
nao é possivel emitir faturacéo, efetuar qualquer tipo de
assisténcia técnica ou abrir folhas de obra. Desta forma
nao dara assisténcia a clientes de cobranca duvidosa;

+ Corte de Assisténcia Técnica

Na ficha de qualquer instalacdo pode definir que a sua
assisténcia foi cortada, as razdes pelas quais foi cortada

40
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“ A maleabilidade do software

e que informacao dar ao cliente. Desta forma nao existe
o risco de a assisténcia ser fornecida indevidamente. Por
outro lado, o alerta para a assisténcia cortada é muitas
vezes a Unica forma de motivar o cliente a regularizar

a sua situagao;

+ Chamadas Telefénicas

Pode agora acabar com os papéis de recados telefénicos
na sua empresa. Com a gestdo informéatica das chamadas
telefénicas vai poupar tempo aos operadores e garantir
gue nunca mais se perde um recado.

Seja em ambiente desktop seja em ambiente de
mobilidade (através do PHC CS Suporte intranet web),

as chamadas telefénicas registadas tém a possibilidade
de ser consultadas, retornadas, atualizadas e dadas
como lidas. Desta forma, pode saber de imediato

guem ¢ que o tentou contactar telefonicamente e dar
seguimento ao contacto agilizando processos e dando
uma imagem de dedicacéo ao cliente.
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Ao entrar no PHC CS Suporte é-lhe apresentada uma As chamadas telefénicas podem ser Gteis a outros

lista das chamadas para si. departamentos da sua empresa como, por exemplo,
Além disso, no momento em que é recebida uma ao Departamento Comercial: um cliente que telefone
chamada o médulo controla se o cliente tem a pedir informag&es comerciais e ndo seja atendido ndo
a assisténcia cortada, de modo a passar a chamada fica esquecido, pois a sua chamada aparecera

ao controlo de crédito e ndo a assisténcia técnica. na listagem de chamadas dos comerciais.

Pode abrir um pedido de assisténcia técnica (PAT)

diretamente a partir c!as chamadas telefomc;as ou dar @ Se quer guardar o registo de todas as
a chamada por atendida com apenas um clique no chamadas, mas n3o pode estar ligado

respetlyo botéo. ~ _ ’ 24 horas, o PHC CS Suporte tem varias
Pode ainda controlar a duracdo de cada chamada, isto é, ferramentas que

a duragdo de cada atendimento no caso de Help-desk. o ajudam.

Com elas, ndo vai voltar a perder uma Unica
chamada ou falhar em dar-lhes o seguimento

devido.

eccoRUReEACNGNAE B AT I LT BT ECET g @ X B & i Y Y T

Chamadas em STAND-BY 2 )= Chamadas Telefdnicas

MAIS o "DxEm xavu|@8a
RITMO | Administrador de sistema
C Hansagens

Gestao completa das chamadas
telefénicas.
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As agendas pessoais de cada técnico sdo
visualizadas de forma répida num calendario.

Agenda técnica sem complicacdes
O médulo PHC CS Suporte possui uma agenda onde De que forma a felicidade esta relacionada
pode consultar a disponibilidade de cada técnico com produtividade?

e marcar, de imediato, uma intervencdo em
determinada hora.

I'E’ain'da possfvel visualizar.os registos de Auséncias de M 31% MAIS PRODUTIVIDADE
Técnicos criados para um intervalo de datas. ] |

Estando disponivel também através da intranet, permite

ao colaborador que se encontra fora da empresa E
controlar e inserir marcacdes. 37% MAIS VENDAS o o

3x MAIS CRIATIVIDADE

Fonte: New Economics Foundation
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‘ ‘ O software permite-nos
responder de imediato
as perguntas dos nossos
clientes, o que é realmente

um dos grandes beneﬁcios.) )

Miguel Alvarez, Responsével da Garagem
Rio de Janeiro

Mois o
i s

Monitorde Pedidos de Asistencia
Andlise de Pedidos de Asssténcia em Aberto

i de Peddos de Assisténca

EIRRE N T ———

Conhecendo a totalidade dos
pedidos em aberto, facilita a gestao

Com o monitor de conhecimento técnico nunca perde
informacao

Muitas vezes, a solugdo para determinado problema ja
foi encontrada dentro da sua empresa.

Com o monitor de conhecimento técnico poderé
procurar em toda a informacéo que se encontra no
sistema, com as diversas respostas j& dadas

a determinado problema.

Esta opgdo permite um aumento na velocidade de
resposta a problemas, bem como um aumento na
produtividade dos técnicos.

Visdo geral sobre os pedidos de assisténcia em aberto
Com este monitor, ndo sé os seus técnicos conhecem em
detalhe as suas tarefas, como os respetivos supervisores

podem verificar atrasos, distribuir pedidos nao atribuidos

dos técnicos.

ou mesmo verificar o estado total da assisténcia técnica.

Atribuicdo facil de pedidos de assisténcia

O monitor de atribuicdo de pedidos de assisténcia
permite-lhe usar o seu PHC CS Suporte para visualizar
os pedidos de assisténcia atribuidos e por atribuir, por
centro e zona de assisténcia.

Entre os pedidos n&o atribuidos, é muito simples
identificar os mais antigos, de acordo com a legenda ou
cor definida por si. Ao atribuir os pedidos aos técnicos,
fica registado automaticamente na ficha de cada pedido
de assisténcia a data, hora e o técnico que a realizou.
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Uma base de dados de artigos técnicos

sempre disponivel

Esta aplicacdo tem a vantagem de permitir ao técnico
aceder a uma base de dados de artigos técnicos. Um
local préprio onde se pode colocar assuntos técnicos
organizados por temas.

Andlises estatisticas e relatérios de gestdo

O PHC CS Suporte foi desenvolvido com o apoio direto
de utilizadores orientados para uma assisténcia
pos-venda profissional. Para esta assisténcia ser cada vez
mais eficaz é imprescindivel fornecer ao gestor relatérios
pormenorizados com toda a informac3o para a sua
tomada de deciséo.

Foram assim desenvolvidas diversas analises estatisticas,
como por exemplo:

+ Parque instalado
Pode saber o seu parque instalado por modelo, tipo,
zona, entre outras variaveis.

‘ ‘ Escolhemos a Solucdo da PHC pois mostrou-se
a altura das nossas necessidades. Passamos a ter uma
informacéo centralizada, conseguindo dar resposta
de uma forma mais célere aos clientes. } }

Fernando Rodrigues, Sécio Gerente da Roca

CUSTOMER EXPERIENCE

+ Anélise de clientes

A partir da ficha do cliente pode visualizar rapidamente
todo o seu historial de assisténcia técnica, médias de
tempo de resposta, valores e tempos da assisténcia

ou nimero médio de chamadas.

+ Andlise de técnicos

Qualquer técnico pode saber o seu tempo médio
de resposta, o nimero de intervengdes, os valores
e tempos das intervengdes, o tempo utilizado

e a restante informacg&o sobre o seu desempenho.

+ Mapas desenhados pelo utilizador

Desenhe os seus mapas, selecionando os campos que
deseja, os totais, a ordem pela qual saem os registos,
entre outras opcdes. Estes mapas podem ser observados
no ecrd, impressos ou mesmo exportados para qualquer
folha de célculo.

@ Filtre os seus pedidos de assisténcia e
agrupe-os de forma muito facil.

Com o PHC CS Suporte vai ter esses dados na
palma da m3o, com os filtros que quiser, e até

apresentados segundo os critérios que preferir
(como por exemplo um cédigo de cores).
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CUSTOMER EXPERIENCE

PHC CS SUPORTE INTRANET WEB

Controle e execute remotamente a assisténcia técnica
da empresa, contribuindo para um melhor servico ao
cliente, na sede e em diferentes locais geogréficos.

Para uma analise do estado do Suporte Técnico da
empresa, disponibilizamos um Painel de Snapshots que
lhe da uma visdo rapida do estado da assisténcia técnica,
através de indicadores gerais, globais, individuais,
ranking e ainda comparacao entre periodos.

Desta forma, sera facil perceber quais as areas que estdo
melhor e as que precisam de um apoio.

> B

De forma rapida, tenha
conhecimento do estado das

SELEGIONE O PAT. =

diversas areas através de gréficos
rigorosos e de facil leitura.

Assinar uma intervengéo técnica

B e e

Teenco: Francisco Gané - 25.07.2017 - 0900

E porque o trabalho do técnico no terreno néo o deve
afastar da informacao, poderé tirar partido de diversos
monitores que n&do sé lhe déo informagédo detalhada so-
bre as instalacdes e equipamentos do cliente em que se
encontra, como ainda lhe permitem, no exato momento,
preencher o relatério de assisténcia e solicitar ao cliente
a respetiva assinatura digital da intervencao (caso possua
o PHC CS Documentos web).

oATA HorA
2072017

B072017 1600

E possivel solicitar ao cliente
uma assinatura digital relativa
a intervencgao.
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Encontre o que procura sem perder tempo em
pesquisas complicadas

A pesquisa avancada (ou Na area de pesquisa avancada, os técnicos da sua
monitor do conhecimento) empresa podem pesquisar e visualizar informagdo de
permite encontrar diversos conhecimento técnico. Através de uma palavra ou frase,
contelidos referentes @ mesma o Monitor de Conhecimento efetua uma procura por
palavra-chave. base de dados técnica, férum, pedido de assisténcia,

chamadas, perguntas frequentes, anincios, contetdos
multimédia, noticias e blogues. Desta forma, os técnicos
da sua empresa poupam tempo na resolucdo de um
determinado problema, tirando partido da informacéo
registada em situaces anteriores.

@ Pode, de forma simples, uniformizar as
respostas que os seus técnicos dio aos
clientes.

Ao colocar a informagdo num repositério
central, acessivel por Internet, aumenta a
coordenacdo e a capacidade de resposta das
equipas.

‘ ‘ Com este software conseguimos ter um acesso rapido g
a analises exaustivas dos clientes e a listagem de
produtos vendidos. Aceder a informacao necesséaria
também se tornou muito mais répido e funcional,

O que nos poupa tempo e dinheiro. ))

Luis Miguel Pinto, Administrador de Sistemas da Sonovox

—
,_,‘\ .
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Foéruns técnicos

Com este férum, os vaérios intervenientes podem dialogar

e trocar informacé&o sobre assuntos técnicos e respetivas
solucdes, sendo um meio de difusdo de conhecimento
das partes envolvidas.

As perguntas frequentes sempre a mao

No espaco de perguntas frequentes pode criar e
compilar as perguntas mais frequentes (FAQ) sobre um
determinado tema, que sejam de utilidade pratica para
funcionérios ou mesmo para clientes da empresa.

Partilha de conhecimento através de Wikis

O Suporte intranet web também disponibiliza um
local livre onde os técnicos podem colocar notas,
apontamentos ou tépicos diversos.

> B

Perguntas Frequentes

a

CUSTOMER EXPERIENCE

Promova o seu negédcio de forma organizada através
da galeria de antincios

Crie anuncios importantes para o seu negdcio,
compostos por textos, hiperligacdes, imagens,
contactos, e exponha-os posteriormente no Suporte
extranet web. Depois de finalizados, agrupe os anuncios
por categorias numa galeria especialmente preparada
para o efeito, e defina se os mesmos sdo consultados
internamente ou externamente.

Com esta funcionalidade pode criar, por exemplo,

um portal interno com informagdo importante para

os funcionarios da empresa.

Contelidos multimédia disponiveis para

a sua empresa e para o exterior

Aposte na formacdo na sua empresa através do
elearning. Com esta opg¢do tem a possibilidade de
inserir os mais diversos tipos de contedidos multimédia,
como filmes em diferentes formatos. Pode disponibilizar
0s mesmos internamente ou externamente, para serem
visualizados ou consultados numa galeria e agrupados
de acordo com a sua categoria.

v Outros Dados

RESUMOG Lk

A listagem de perguntas frequentes
pode ser dividida em diversas
categorias, com as respetivas
respostas.

EXTERNG

Anuncios ostco s | Bopssesdero

Acordedo Semi-Novo

02052017

Aprovado para pubcagdo.

02052014 02052022

Divulgue conhecimento e partilhe

informacao com colegas e clientes
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CUSTOMER EXPERIENCE

PHC CS SUPORTE EXTRANET WEB

Controle e execute remotamente a assisténcia técnica
da empresa, contribuindo para um melhor servi¢o ao
cliente, na sede e em diferentes locais geogréficos.

Este mddulo destina-se a empresas que pretendam gerir
atividades de suporte pds-venda via Internet.

TORNE-SE MUITO MAIS PROXIMO DOS SEUS
CLIENTES ATRAVES DO SUPORTE EXTERNO

A PARTIR DA INTERNET

Os contactos estabelecidos entre as empresas e os seus
clientes sédo de vital importéancia. Se os mesmos séo
bem-sucedidos, garante a partida a fidelizagdo da sua
carteira.

Aumentar a satisfagdo do cliente implica possibilitar

a partilha de informac&o sobre o estado de reparacio
de um equipamento, de um contrato de instalacédo ou
de uma assisténcia técnica. Se com isso a sua empresa
demonstrar empatia pelas preocupacgdes do cliente

e conhecimento sobre a sua situacdo, o sucesso dessa
relagdo estéd garantido.

Responda aos seus clientes de forma muito
mais rapida.

A introducao de pedidos de assisténcia por
Internet torna a informacao disponivel de
forma imediata. Isto permite-lhe responder
aos clientes muito mais rapidamente.




:JtE BUILT FOR MORE

COMUNIDADE v

Consulta de Pedidos de Assisténcia

pelo Departamento de Assistincia Tecnea

EORMACAD v

==

OUTROS DOCUMENTOS ¥

SUPORTE -
Comidaco VER DATA  CLENTE MARCA MODELO STATUS DATA  PROBLEMA
sTaTUs

sttt de mlervengics
Inervengies Tecnicas

- or062017
Podidos do Assistincia

* |2 ) 4 + 0w

CUSTOMER EXPERIENCE

Gerir pedidos de assisténcia
técnica é simples, intuitivo
e permite-lhe uma resposta
rapida as necessidades dos
seus clientes.

»
PEOIDO

240420

01042015

Dossers nieras p—

Pedidos de Assisténcia —

WORKFLOWS. v

& MNHASOPCOES v

20w5

Diminua o tempo de trabalho técnico

e aumente o rigor dos dados

Com o Suporte extranet web vai permitir aos seus
clientes a introducéo de pedidos de assisténcia técnica
diretamente na base de dados via Internet. Assim, ha
uma reducéo do trabalho técnico, das probabilidades
de perdas de dados, da duplicacdo de informacao e até
do trabalho administrativo, uma vez que a informacéo
recebida por email ou chamadas teria de ser mais tarde
inserida no sistema.

O cliente pode dialogar com o técnico diretamente

no pedido de assisténcia.

Acelere a comunicacgao entre técnicos

e clientes

Através de didlogos, os seus técnicos podem solicitar
mais informacdes relevantes para a resolucdo de uma
situacdo. Da mesma forma os seus clientes podem,

no proprio momento, introduzir a resposta.

A gestéo de didlogos digitais entre o suporte e o cliente
permite otimizar a relagdo, minimizar as perdas de
informacéo e as falhas de comunicacéo, pois o problema
vai sendo enunciado sequencialmente pelo cliente.

Por sua vez, o assistente vai respondendo e colocando
as duvidas que vao surgindo. Todas as questdes, bem
como os timings definidos por ambas as partes ficam
guardadas como Intervencdes técnicas.
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Informacéo util sempre disponivel na base de dados
de artigos técnicos

Este médulo permite aos seus clientes acederem,
sempre que desejarem, a uma base de dados com
artigos técnicos sobre os temas que considera mais
relevantes. Podem ainda organizar esta base de dados
por categorias.

E com a partilha de documentos técnicos, os seus
clientes véo ter a sua disposi¢do toda a informacao
que a sua empresa disponibiliza via Internet, como por
exemplo manuais técnicos, descritivos ou novidades.

Ao entrar na aplicagéo, o cliente
é imediatamente informado sobre

as noticias mais recentes.

As noticias chegam de forma dindmica

Esta funcionalidade contempla a comunicacao aos
clientes de forma rapida e automética, deixando-os
sempre a par de todas as noticias. Este € mais um meio
de comunicacdo que permite consolidar a relagdo da
empresa com os seus clientes.

Perguntas frequentes e questdes técnicas

Neste espaco o cliente tem acesso as respostas

a perguntas mais frequentes (FAQ), desde perguntas
técnicas a questdes comerciais ou de encomendas.
Pode disponibilizar nesta area quantas FAQ desejar.
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Galeria multimédia para todos os clientes

Com o Suporte extranet web os seus clientes tém

a possibilidade de aceder aos mais diversos conteldos
multimédia. Nesta area pode disponibilizar filmes,

PDF, hiperligacdes, informacdes técnicas, documentos
partilhados, entre muitos outros conteddos.

Dé a conhecer todas as novidades através da galeria
de anuncios via Internet

Esta é uma ferramenta que permite aos seus clientes
visualizarem um conjunto de andncios agrupados por
categorias numa galeria especialmente preparada para
o efeito. Por exemplo, com esta funcionalidade os seus
clientes acedem a informacdes sobre novos produtos ou
servicos, promocdes ou desenvolvimentos sobre uma
4rea importante para a concretizagdo de negdcios.

Pesquisas avancadas

Aqui esté centralizada toda a informacao existente na
base de dados sobre um determinado assunto. Os seus
clientes podem pesquisar, por exemplo, chamadas
telefénicas, pedidos de assisténcia ou artigos. O técnico
fica assim mais disponivel para responder a outros
clientes, pois o pedido ndo chega a entrar no sistema.

O cliente fica mais satisfeito, pois tem a sua
disponibilidade uma ferramenta que lhe permite resolver
problemas mesmo com a empresa encerrada.

Melhore a comunicacao através

da Comunidade

Esta funcionalidade promove conversas a volta de
assuntos com interesse para os utilizadores. Permite criar
comunidades de pessoas, de suporte a produtos, ideias
ou empresas, que trardo grandes beneficios a todos

os envolvidos.

Esta € uma area que permite estender os departamentos
comerciais, de suporte e de marketing, utilizando
clientes fas para disseminar a mensagem da sua
empresa.

O seu escritério tem horario de expediente,
mas os pedidos dos seus clientes podem
acontecer 24 horas por dia.

O telefone e o mall sao incapazes de resolver
este problema. A solugdo € dar aos clientes

a possibilidade de submeterem pedidos via
Internet de uma forma intuitiva.
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PHC CS DASHBOARD
TEMPLATE DO PHC CS SUPORTE

Veja a drea de suporte e assisténcia da sua empresa com e quantidades, e ainda observar manémetros

um novo olhar. e indicadores com os vérios valores. Em qualquer dos
Este template da-lhe, com detalhe e rapidez, uma anélise  casos, é rapido navegar a partir desta listagem para
visual de todos os seus indicadores, o que o torna uma o registo respetivo.
ferramenta Util para analisar equipamentos, pedidos
de assisténcia técnica (PAT), intervencdes ou chamadas Nao perca nenhum pormenor sobre as suas
telefonicas. intervencgoes
No analisador de intervencdes veja toda a informacao
O template é disponibilizado num painel de informacéo sobre as suas intervengdes. Por exemplo, as que j& foram
constituido por vérias péaginas, cada uma dedicada realizadas, as de um determinado cliente, ou de uma
a informacao sobre uma area especifica do suporte: marca ou modelo. Tem ainda a possibilidade de analisar,
em formato de gréfico, a sua distribuicdo por meses
Acesso a informacdo de forma visual através dos e anos.
Graficos de PAT
Nesta zona s&o disponibilizados vérios gréaficos com Fique por dentro de todas as chamadas realizadas
informacao relativa aos pedidos de assisténcia técnica. Use o PHC Dashboard CS para ter uma visdo mais
Observe informacéo relativa a marcas, modelos, tipo rigorosa das suas chamadas telefonicas. Através de
de pedidos, técnicos, etc., filtrando-a por ano e periodo.  mandmetros intuitivos pode observar a distribuicéo
das suas chamadas por departamentos, instalagdes,
Toda a informac&o sobre os seus PAT clientes, meses ou quantidades, assim como consultar
O analisador de PAT fornece elementos sobre os seus uma listagem de chamadas de onde pode rapidamente
PAT, que pode filtrar por estado, marca, modelo, entre navegar para os respetivos registos.

outros. Pode ainda separar os PAT por meses

Num Unico local encontra

6 [ AGH0 AEE S MR[ID ZED s em iR 2k 4l

diversas perspetivas
da assisténcia técnica.
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“ Sem o software PHC, o nosso crescimento sustentado
ndo seria tdo eficaz. Melhoramos toda a nossa gestao

do dia-a-dia. ))

Manuel Loureiro, Sécio Gerente da Bovisil
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PHC CS EQUIPAMENTO

O PHC CS Equipamento é um mddulo adicional que
funciona em conjunto com o PHC CS Gestdo ou

o PHC CS POS, e foi desenhado para controlar de forma
total os seus equipamentos.

Gerir e rentabilizar o seu parque instalado nunca foi

tao facil. Tudo o que diz respeito a equipamentos foi
contemplado neste médulo, desde as estatisticas sobre
o historial do equipamento até a gestdo de nimeros de
séries.

A sua empresa vai notar a diferenca. Os seus clientes
também.

R Er DT T EI T T L-RLE

CUSTOMER EXPERIENCE

Controlo total sobre o parque

de equipamentos instalado

Para cada equipamento pode guardar todos os dados
sobre os seus utilizadores, a identificacdo do mesmo,
bem como a sua situag3o (i.e. garantia, contrato,
assisténcia cortada, etc.). Tem também uma identificacdo
completa do equipamento, em campos com o nome
definido pelo utilizador, para melhor adaptacao

a qualquer negdcio.

A partir do ecrd Equipamento
pode visualizar a situagao atual
do equipamento e a sua
localizacao.
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Poderd, a qualquer momento, a partir da ficha de
equipamento, consultar todo o seu historial comercial,
ou seja, quem comprou, quem vendeu e quando
ocorreram as transagdes.

Se possuir o PHC CS Gestao, pode mesmo fazer duplo
cligue no nimero de documento para o observar.

Ao lancar a compra de um artigo com nimero de série,
no PHC CS Gestdo, a aplicagdo apresenta-lhe uma lista
onde pode preencher o nimero de série para abrir as
fichas dos equipamentos respetivos.

CUSTOMER EXPERIENCE

Se possuir o PHC CS Gestéo, no documento de
faturacao (i.e. na fatura ou VD), basta colocar o nimero
de série na respetiva coluna, que o programa atualiza
automaticamente a ficha de equipamento com o cliente
que comprou, bem como com o documento e data em
que o negdcio foi feito.

@ Produza de forma facil um relatério sobre
um equipamento.

O PHC CS Equipamento permite-lhe produzir
relatérios realmente assertivos e informativos,
que podem ser indexados, por exemplo, por
equipamento ou por cliente.

Identifique exatamente que
equipamentos esta a vender.
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Funcbes especiais de controlo do parque instalado

+ Emails de aviso de fim de situacdo

Pode emitir emails para os clientes cujos equipamentos
estdo em fim de vida, ou seja, pode, por exemplo,
executar um mailing periédico para as garantias que
acabam e propor um contrato de assisténcia.

+ Andlise completa de cliente

Para uma negociacdo comercial de renovagdo ou
negociacdo de um contrato, ou promocao da troca de
um equipamento, pode obter anélises completas para
o cliente relativamente ao nimero de intervencdes, ao
valor da assisténcia, ao tempo médio de resposta, etc.

+ Estatisticas do parque

Pode, a qualquer momento, saber que equipamento
estd instalado por zona, por marca, por modelo, por tipo,
etc.

+ Configurado pelo utilizador

Os nomes de alguns campos sdo definidos pelo
utilizador.

Assim, se em vez de nimero de série, utilizar a matricula,
basta alterar o nome do campo, que em todo

o programa aparecera a matricula. Desta forma,

o ficheiro de equipamento adapta-se rapidamente

ao seu negocio.

Pode fazer o mesmo com outros campos, como marca,
modelo, sistema, etc.

+ Integracdo total

A partir da ficha do cliente, pode observar/imprimir o seu
parque de equipamento.

A partir da ficha do equipamento pode analisar todo

CUSTOMER EXPERIENCE

o seu historial; se possuir o PHC CS Gestao, pode
observar todo o circuito, desde o documento de compra
que deu origem ao equipamento até ao documento de
venda.

+ Impressao automatica de contratos e outros textos
Pode criar minutas em qualquer processador de texto
com mailmerge, para utilizar com os dados de um
equipamento.

Assim, para imprimir um contrato ou qualquer outro
texto, basta premir o respetivo botdo a partir da ficha do
equipamento.

+ Emissdo automatica de faturacdo

Se possuir o PHC CS Gestdo pode usar a Emisséo
Automatica de Faturagdo para, por exemplo, faturar
folhas de obra.

Se possuir o PHC CS Gestao pode, ainda,

de forma totalmente integrada:

+ Controlar os clientes com conta corrente néo
regularizada;

+ Introduzir o equipamento automaticamente no ato de
lancamento da fatura de compra;

+ Dar baixa do nimero de série do equipamento, assim
que este é colocado na fatura ou venda a dinheiro,
atualizando automaticamente na ficha do cliente;

+ Saber a qualquer momento, a partir da ficha

do equipamento, qual o fornecedor e o cliente
correspondentes e quando foi comprado e vendido;

+ Definir que nos inventarios de stock sejam
descriminados os n.°* de série dos artigos que se
encontram em armazém.
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O DEIXE QUE O INVEST
ESTEJA ATIVO, ESTEJA ON.

NOVAS VERSOES, ALTERACOES LEGAIS
E FUNCIONALIDADES EXCLUSIVAS

Com o PHC On, o investimento que faz em
software nao desvaloriza com o passar do tempo.
Pelo contrario, mantém-se ativo, aumentando

o valor do software e potenciando o desempenho
de toda a empresa. Isto porque o servico

PHC On garante-lhe o acesso imediato as diversas
atualizagdes do software PHC CS e disponibiliza
contetdos que apoiam os seus utilizadores no

dia a dia.

Todos os anos o software PHC CS disponibiliza mais
de 100 novas funcionalidades que tornam a sua
empresa mais inovadora e competitiva. E ainda tem
acesso a varias funcionalidades exclusivas.

Tudo sobre o PHC On em:
www.phcsoftware.com/solucoes/produtos/phc-on/

—Jcon

o
|

7

ALGUMAS DAS FUNCIONALIDADES
EXCLUSIVAS PHC ON

Envio automatico das faturas e guias de
transporte para a Autoridade Tributaria.

Criagao rapida do ficheiro com inventarios de
existéncias a enviar a Autoridade Tributéria.

Gestdo automatica de penhoras e pensdes de
alimentos.

Produgao dos reports estatisticos (ficheiro
COPE) a enviar ao Banco de Portugal

Sincronizagao com o MailChimp® para enviar
e monitorizar as suas campanhas de email.

Ligacdo automética ao Dropbox® para anexar
os seus ficheiros.

Sincronizagdo com o Outlook® e Gmail® para
ganhar mais agilidade no seu dia-a-dia.

Visdo global da atividade com acesso aos seus
dashboards em qualquer dispositivo.

Processamento automatico de remuneragbes
em espécie.

Atualizagao automética dos mapas de gestao.

E estas sdo apenas algumas.
Tem mais funcionalidades exclusivas
a sua espera.



A conseguir resultados com poucos
custos, mais produtividade e agilidade.
Temos clientes em todo o Mundo.

400

Devidamente certificados para
implementar software e dar suporte.

. LISBOA
AV. PROF. DR. CAVACO SILVA
7A, 2740-120 PORTO SALVO
OEIRAS

MOCAMBIQUE

A inovar todos os dias em Portugal
(Lisboa e Porto), Espanha, Mogambique,
Angola e Peru.

140.000

Mais produtivos e mais preparados para
aproveitarem as oportunidades.

PORTO

RUA DE VILAR,

N.° 235, 8.° ANDAR
4050-626 PORTO
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