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Este curso foi elaborado para capacitar os usudrios do Protheus a utilizarem os recursos do Ambiente
Call Center, relacionados as movimentac¢des de Televendas e Telemarketing, abordando os conceitos por
ele utilizados e orientando-os na operacdo das opcdes relativas a seus controles, para que seja possivel a

aplicagao as movimentac¢does de sua empresa.

Todos os direitos reservados. mm
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Ao término deste curso, o aluno devera estar habilitado a:
¢ ldentificar os Parametros e Tabelas do ambiente;
* Cadastros:

* Genéricos:
- Grupos de Produtos;
- Produtos;
- Estacdes de Trabalho;
- Grupos de Atendimentos;
- Operadores;
- Cdédigos DD;
- Cargos dos Contatos;
- Grupo;
- Departamento;
- Moedas.

* Geréncia de Contatos:
- Banco Conhecimento;
- Contatos;
- Clientes;
- Prospects;
- Suspects;
- Parceiros;
- Fornecedores;
- Concorrentes;
—Transportadoras.

* Geréncia de Campanhas:
- Eventos;
— Scripts Dinamicos;
- Campanhas;
- Metas.

* Roteiro para Telemarketing:

* Cadastros de Telemarketing:
- Ocorréncias;
- Acdes;
— Ocorréncias x A¢des;
- Midias;
— Comunicacgoes;
- Encerramento.» Atendimentos Telemarketing:
- Call Center — Telemarketing.

mich@ Todos os direitos reservados. Call Center 5
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* Roteiro para Televendas:

* Cadastros de Televendas:
—Vendedores;
— Acessorios.

* Cenérios de Vendas:
- Tabelas de Preco;
- Regras de desconto;
- Regras de Bonificacao;
- Regras de Negécio

* Geréncia de Vendas:
- Saldos Iniciais;
- Condicdo de Pagamento;
— Adm. Financeira;
- Tipo Entrada/Saida.

* Atendimentos Televendas:
- Call Center - Televendas;
— Exclusao de Pedidos.

* Roteiros Genéricos:
— Lista de Contatos:
- Configuracdo TMK;
- Lista de Contatos - TMK:
- Agenda do Operador;

- Execucao da Lista de Contatos: Agenda do Operador.

Todos os direitos reservados.  ITMCI OSig



METODOLOGIA DO CURSO

O curso de Call Center - Telemarketing e Televendas é ministrado com um Kit de Auto-Treinamento
composto por:

Apostila:

Aborda as movimenta¢des do Ambiente, conduzindo o aluno na sua utilizagdo, através de uma série
de exercicios para pratica e revisao da matéria. Os exercicios devem ser executados, junto ao Sistema,
exatamente da forma como estao apresentados, para que o grau de aprendizado proposto seja obtido.
A cada capitulo, o aluno é posicionado sobre o contetudo fornecido e os assuntos complementares que
serao expostos.

Manual Eletrénico:

Para acessar o Help On-Line do Ambiente Call Center, posicione no Menu Principal ou numa rotina
especifica do Ambiente e pressione a tecla <F1>.

Materiais de Apoio:
Pasta e Caneta.
O aluno deve acompanhar o curso nas instalacbes da MICROSIGA ou de suas franquias, com o

direcionamento de um instrutor que conduzird as sessdes de treinamento de modo que os objetivos
propostos sejam atingidos.

m@ Todos os direitos reservados. Call Center 7
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AVIE

A necessidade do controle e gestdo dos atendimentos em um ambiente de Call Center é um dos
componentes fundamentais nas melhores praticas de Gestao Coorporativa.

Nos ultimos anos, os administradores (ou gestores) descobriram que é muito mais simples aumentar o
lucro pela melhoria dos processos administrativos do que pelo incremento no volume de vendas. Além
do mais, com o aumento consideravel da globalizacdo, o nimero de variaveis serd serem consideradas
para manter o resultado positivo de seus balancos.

Nesse cenario, uma boa gestao de um departamento de Call Center pode significar a diferenca entre o

lucro ou prejuizo nofinal do balan¢o,forcando as empresas a investirem em automatizacao e padronizacdo
desses processos e, apos isto, apostar na melhoria continua de tais procedimentos.

Todos os direitos reservados. m’—@
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A seguir, é apresentada uma sugestao de Fluxo Operacional do ambiente de CALL CENTER, que deve ser
utilizado pelo usuario como um apoio quanto a forma de implementacao e operacdo do sistema.

No entanto, o usudrio pode preferir cadastrar as informacées de forma paralela, pois o ambiente CALL
CENTER possibilita, por meio da tecla F3, o subcadastramento em arquivos cujas informacdes serdo
utilizadas.

Com isso, o usuario pode, por exemplo, cadastrar um contato quando estiver atualizando o arquivo de
“Clientes” Dessa forma, o fluxo operacional pode assumir algumas variacées em relacdo a seqliéncia que
o usuario adotar frente as suas necessidades e conveniéncias.

Call Center 9
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O ambiente CALL CENTER possui uma série de parametros que determinam a forma de processamento
de cada empresa como, por exemplo, 0 parametro <MV_OPFAT>, que a forma como se darao as operagdes
de Televendas: Gera automaticamente a Nota Fiscal ou um Pedido para o Faturamento.

A Microsiga envia os parametros com contetuidos padrdes que podem ser alterados de acordo com a

necessidade da empresa e sdao customizados no ambiente CONFIGURADOR.

AAPSEBPLEAX P

Pasts Parametros

Mome:
hit'_10892
MY _1DLP
%' _1DUPMAT
Wy_1DUPREF
K _2DUPNAT
MY _2DUPREF
MY _2GNOIMC
b _325PMDA
' _3DUPREF
b _BBSTMG
MY _S73ABR
It _STIERC
It _A1 COMUN
MY _A1DIEF
MY _ATMASE
R _ A1 MUN
hit'_&1PUBLI
' _A2COmUN
' _AZDIEF
i _AZITA,

Rt _ A 20U
MY _A2SUFR
MY _AB10925
b _ABATAFA
i _ABOPEC
hit'_ABORDE
b _ABORDC
MY _ABOSEVE
_ABRI4E
MY _ABRPROJ
MY _ABSIN
MY _ACT0925
MY _ACADIAS
b _ACALTDT
b _ACAOSAL

Descrigan

Define os meses em que havera retencéo do IR de ap
Define iniciaizacan da 1 parcela do titulo gerado
Campo ou dado a ser gravado na natureza do titulo
Campo ou dado a ser gravado no prefixo do titulo
Campo ou dado a ser gravado na natureza do titulo
Campo ou dado & ser gravaco no prefixo do titulo

M&o Forcar o Refresh na Proc2BarGauge para gue as
Informagéo do preco médio das saitas dos

Campo ou dado a ser gravacdo no prefixo do titulo
Indica =& deverdo zer apresentados oz registros do
Arguivio de termo de abertura do registro de 1ISSGN
Arguiva de termo de encerramento do registro de
|dentifica o codigo do municipio do cliente.

Informa campo na tabels S41 que cortem o codigo do
Campo da tabela SA1 gque identifica se o cliente &
Infortne o campo da Tabela A1 gue contem o Codigo
Campo da tabela SA1 que contem a indicacso se o
Identifica o cadigo do municipio do fornecedar.
Informa campo da tabela SA2 que contem o codigo do
Indica o campo da tabela SA2 gue cortém o codiga
Informne o campo da Tabela SA2 gue contem o Codigo
Indica o campo da tabela SA2 com o numero de

Moo de retencao do PIS COFINS & CSLL pf C Receber
Abatimento dos afastamentos no 130. Salaria.

Gwanto a0 periodo do Abono Pecuniario

Ahordagem Balcao (Tp.Age Cd.Abo Tp.Cont)
Ahordagem Oficing (Tp.&ge Cd.Abo Tp Cont)

Deduz Horas Abonadas das Horas Aportadas sem a ne
Arguiva de Termo de Abertura do Registro ISSGN de
Projeta Moedas na Abertura do Sistema 7

Dita inicial para importagéodimpeza de dados do
Zortrole de permissao para o usuario aterar modo
Estipula o numera de dias que sera utilizada no fi

Ma grade de aulas, sitera data das demais aulas da
INFORMAR O CODIGO DE AUMENTOS QUE REPRESEMTARM

licagGes por cota na rotina de Apropriagéo

Ex. A -= para sequencia alfa

Guando o mesmo for gerado sutomaticamente pelo mo-
Guando o mesmo for gerado sutomaticamente pelo mo-
Quando o mesmo for gerado sutomaticamente pelo mo-
Quando o mesmo for gerado sutomaticamente pelo mo-
operacoes Wilizadss sejam mais otimizadss
distribuidores atacadistas. DIF BEBIDAS

Guando o mesmo for gerado sutomsticamente pela ro-
tipo 85STES e 8TITHF no SINTEGRA de Minas Gerais
de Yalinhos 5P

ISSEN de Yalinhas /5P

municipio do cliente, conforme a tabels da SEFA-PA
Srgdo Plblico. Tratamento na Apuracén PISICOF
oo Municipio

cliente e Orgfo Publico Estadual ou Municipal da

municipio do fornecedor, conforme a tabela da
atividade do fornecedor, conforme Decreto 4947
do Municipio do Parana

inzcrigéo na SUFRAMA, do fornecedar.

1="verif retencao pelo valor da nota emitida

Define =& sera considerado antes do gozo das

cessidade de associar um motivo & um sverto. Oncle
Campingas ! 5P

SIGAPON - cubo de Absernteizmo & Horas Apontadas.

de retencan na janels "calculo de retencao”

ftra do estrato financeiro

mesma discipling? (1=3im, 2=Nz0, 3=Pergurtar)

ACAC SALARIAL NAEMPRESA PARA APRESEMTACAD NO

13
dulo cle
dulo de
dulo de
dulo de

tina de

Bahia -

SEFA-F
de 310

2=eri

ferias

us

=
CURRI(E]

>
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Os parametros a seguir sdo alguns dos utilizados pelo ambiente CALL CENTER:

Parametro

Descrigao

Conteldo

MV_TABPAD

Preco padrdo para digitagdo de vendas.

MV_TABVIST

Determina qual tabela contém o preco a vista.

(em branco)

MV_TEFCRIP

Indica se a troca de mensagens entre o Sistema e o SITEF
sera criptografada (default).

MV_TEFGRT

Verifica se sera feita a consulta de Cheques na gravacédo do
TeleVendas.

MV_TEFVERS

Versdo do SITEF

03.00

MV_TESSAI

Tipo de Saida padrdo. Sera assumido para a digitagdo dos
orgcamentos.

501

MV_TIPTEF

Servidor TEF utilizado no (SID ou SITEF).

SITEF

MV_TMKCFGR

Indica quais as opgdes de comando do ramal estardo
disponiveis na tela de Atendimento (Botdo "Ativo").

Tamanho 11 caracteres, sendo que cada posicdo representa:

1 - Discagem: permite discar para um ndmero externo;

2 - Transferéncia: permite a transferéncia de chamadas para
outras pessoas;

3 - Conferéncia: permite colocar a camada atual em espera, e
posteriormente, coloca-la em conferéncia com até 3 pessoas
diferentes;

4 - Hold: permite colocar a chamada atual em espera;

5 - Consulta Supervisor: permite colocar a chamada atual em
espera, para se comunicar com o supervisor;

6 - Pausa - indica que o operador estd com o status de pausa
no Grupo de Atendimento;

7 - Disponivel - indica que o operador estda com o status
disponivel no Grupo de Atendimento.

8 - Siga-me: informa para qual ramal a ligacdo sera
transferida;

9 - Gravagao: permite gravar a ligacdo;

10 - Reprodugdo: reproduz a gravagdo de uma ligagéo;

11 - Discagem Interna: disca para um numero interno
(ramal).

TTTTTTTTFFT

MV_TKCTILG

Indica se o sistema vai gerar um LOG de transagao das trocas
de mensagens entre o Protheus x CTI homologada no arquivo
APCTILOG.LOG

MV_TMKCT27

Define se o comando de pulso sera enviado a CTI
(homologada) para controle de aplicativo on-line.

Todos os direitos reservados. micr OSig




MV_TMKALOQO]

Indica se os orgamentos gerados no ambiente de Controle de
Lojas poderdo ser alterados pelo Call Center.

MV_TMKDTMK

Define a quantidade de dias para exibicdo das listas de
telemarketing na agenda do operador.

MV_TMKDTLV

Define a quantidade de dias para exibicao das listas de
telecobranga na agenda do operador.

MV_TMKDPEND

Define se os parametros de validade das listas de contatos
serdo aplicados também para as listas de pendéncias.

MV_TMKDTLC

Indica o nimero de dias em que as listas de contatos ou
ligagBes pendentes permanecerdo ativas no atendimento
telecobranga.

MV_TMKENC

Define o cddigo de encerramento padrdo utilizado no
encerramento de atendimentos do telecobranca.

(branco)

MV_TMKIACI

Identifica ou ndo os destinatarios da lista de contatos na
Agenda do Operador.

Obs.: Usado somente na integracao Call Center x Gestao
Educacional.

MV_TMKCHK

Verifica se o usuario logado é o vendedor, e se o nome do
usuario é igual ao nome informado no cadastro de
vendedores.

Se for definido como "F", permite que os atendentes nao
sejam cadastrados como vendedores.

MV_TMKCTSG

Indica qual regra é utilizada na validagdo dos
filtros/processamentos relacionados aos segmentos de
negocios dos Clientes ou Prospects.

Conforme definicdo do conteldo do parametro sera realizado o
processamento, veja:

"S" = "Ou", neste caso basta que uma ocorréncia seja valida
para o sucesso do filtro.

"N" = "E", todas as ocorréncias devem ser validas.

"C" = "Contido", o sistema efetua a pesquisa do segmento
conforme nivel definido no parametro MV_TMKSEGN.

Veja exemplos na rotina de Segmentos de Negdcios.

MV_TMKCTI

Indica qual é o modelo da CTI quando néo for utilizado o API
Microsiga.

GENERIC

MV_TMKCTRX I

ndica qual é o diretoério de recepgdo dos arquivos. \

AP7\BIN\REMOTE\CTI\RX

mi@ Todos os direitos reservados.
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MV_TMKCTTX I

ndica qual é o diretério de transmissao dos arquivos.

\AP7\BIN\REMOTE\CTI\TX

MV_TMKDDD Digito para a realizagdo do DDD. 0

MV_TMKDDI Digito para a realizagdo do DDI. 0 0

MV_TMKFECH D efine a data de Fechamento do TeleMarketing. 31/07/02

MV_TMKFRDD Indica o DDD de origem da empresa usuaria do Protheus Call 11
Center.

MV_TMKLOJ Ind|~ca se os orgamentos do Call C_enter (Televendas) também s
serao gravados no Controle de Lojas.

MV_TMKKIT Ir_1d|ca se os itens do cadastro de Acessorios definidos como N
Kit, serao langados automaticamente no TeleVendas.

MV_TMKMEMO Deﬂn(_e 0 texto padrao de encerramento utilizado nos de (branco)
atendimentos do telecobrancga.

MV_TMKPAIS I ndica o DDI do pais de origem das ligagbes. 5 5

MV_TXPER Define a taxa de permanéncia diaria a ser gravada no Contas a 0
Receber.

MV_TMKPORT Indica qual € a porta de comunicagdao com o servidor do 1024
Protheus.

MV_TMKSERV N ome da maquina que é o servidor do Protheus. L ocalhost
Indica até que segmento de negdcio sera considerado para a
selecdo de dados. Exemplo: No cadastro de clientes é possivel
informar até 8 segmentos de negdcios diferentes, se definido o

MV_TMKSEGN parametro "MV_TMKSEGN" = "6", serdo considerados no 8
processamento apenas os 6 (seis) primeiros segmentos
definidos na base de clientes.
Indica a data e a hora da ultima atualizagdo do arquivo de SK1

MV_TMKSK1 - Referéncia de Titulos a Receber, que contém os titulos <em branco>

vencidos utilizados para a telecobrancga.

Todos os direitos reservados.  ITMCI OSig
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Com o objetivo de facilitar o aprendizado e tornar o curso um instrumento de aprendizagem claro e
objetivo, comecaremos realizando os cadastros iniciais.

Estes cadastros sdo essenciais para prosseguirmos no Sistema, pois eles reinem informacgdes basicas
sobre as etapas de administracao financeira.

Grupo de produtos

O cadastro de Grupo de produtos permite a informacdo dos grupos de produto, existentes na
organizagao.

O grupo é uma das maneiras de reunir produtos com caracteristicas comerciais ou fisicas semelhantes,
essa informacdo é muito utilizada em grande parte das rotinas do Sistema para filtragem no célculo e/ou
obtencao de informacoes.

E possivel, por exemplo, calcular o MRP somente para determinado grupo de produtos ou, ainda,imprimir
determinado relatério referente a produtos do grupo 0001 ao grupo 0005.

Exemplos de descricdo de grupos de produtos:

* Eletronicos.

» Farmacéuticos.

* Borrachas.

* Plasticos.

* Metais.

* Produtos de venda.
* Quimicos.

Para acessar a essa rotina, va a:

Atualizacoes > Cadastros > Grupos de Produtos

miE@ Todos os direitos reservados. Call Center 17



A configuracdo padrdo da tela do cadastro de grupo de produtos, na interface MDI, é apresentada
abaixo:

¥T protheus 10 - Multi Processo =18] x|

Protheus 10 »  EstoquesCustos »  Atudlizactes > Codastros »

Digite aqui sud Busca

GRUPO DE PRODUTOS - 93701

]
> rd
0 X B e 990 X
Cod Grupo D Desc Grupo
Fict Padrao Procedencia | Hao Original -
Status Grupo -
Grupo Relac
Tipo Grupo }-—J Descricao
3 Protheuswo nna'_nE@T:b
Principais campos

* CodGrupo (BM_GRUPO) - Cédigo do grupo informado. O cadastro de grupo de produtos possui outras
informacdes nao obrigatorias:

* Desc. Grupo (BM_DESC) - Descricdo do grupo de produtos.

Dica

No Ambiente de Call Center e Faturamento é possivel, por exemplo, a definicdo de Regras de Negdcio para determinados
Grupos de Produtos.

18
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Para garantir diversas funcionalidades do Sistema, a classificacdo dos produtos é fundamental.

Para realizar esse exercicio, va em:
Atualizacoes > Cadastros > Grupo de Produtos

1.Clique na op¢ao “Incluir” e informe os dados abaixo:

Grupo 1:

Céd. Grupo = BRO1
Desc. Grupo = Brindes
Grupo 2:

2.Repita os procedimentos acima e informe os dados abaixo:

Céd. Grupo = ACO1
Desc.Grupo = Acessorios
Grupo 3:

3.Repita os procedimentos acima e informe os dados abaixo:

KTO1
Kits

Céd. Grupo
Desc.Grupo

mi@ Todos os direitos reservados.
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Produtos

O cadastro de Produtos é obrigatério para a utilizacdo de qualquer funcionalidade relacionada ao controle
de materiais.

No cadastro de Produtos, devem ser registradas as informac¢des que definem a caracteristica de um

determinado item.

Chave Inglesa

&

Bola de Futebol 39955 Reldgio

Exemplos de produtos:

Torradeira, pao

Para acessar a essa rotina, va a:

Atualizacoes > Cadastros > Produtos

l%‘" Anotacdes
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A configuracao padrao da tela do cadastro de Produtos, na interface MDI, é:

HPrutheus 10 - Multi Processo

Caoda ; Digite aqui sud Busca

ftralizoeamdebrodutos
J A b e 8§ P v X
Codastrais Impostos Mrp # Suprimentos Cq Atendimento Direitos Autorais Outros |
Codiga _:I Descrican =t
Tipo ':J Unidade ':)
Armazem Pad. Grupo ':J
Blogqueada Hao | TE Padrao ,{J
TS Padrao ':J SeglnHedi ):)
Fator Conv. 0,00 | el Tipo de Comw | pultiplicadar | *
Alternativa ':J Freco Yendo 000 |
Cusho Stand. 000 |« LIk, Caleuls fd E
Ut Preco 0,00 | Moeda CStd | Moedal |+
Ut Compra £7 E Peso Liquido 00000 | «5
Cta Contabil ,'J Centro Custo ':)
ltemn Conba ':J Familia -
Forn. Padrao ':) Biase Estrut. ]
Loja Padrao Rpropriocao | Direto "
Fantasma - Rastro Hao utiliza hd
@ rrotheuso
Principais campos

Pasta “cadastrais”:

» Cédigo (B1_COD) - Funciona como identificador Unico do produto. Pode ser criado por meio da
ferramenta de codigo inteligente.

* Descricao (B1_DESC) - Descricao do produto. Facilita a identificacdo do produto, permitindo que se
obtenha mais informacgdes sobre o item. Normalmente, a informacéo é apresentada junto ao codigo em
relatérios e consultas.

* Tipo (B1_TIPO) - Tipo do produto. Caracteristica do produto que utiliza tabela do Sistema. Essa tabela
pode contemplar novos tipos de produto cadastrados pelo usuario. Alguns tipos de produto pré-
cadastrados sao:

- PA (Produto acabado)

- Pl (Produto intermediario)
- MC (Matéria de consumo)
- BN (Beneficiamento)

O Unico tipo de produto que possui um comportamento diferenciado, no Sistema, é o tipo BN que

possui um tratamento diferenciado na rotina de Ordem de Producdo. Os demais tipos sao, normalmente,
utilizados somente para filtragem em programas de relatério e de processamento.
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* Unidade (B1_UM) - Unidade de medida principal do produto.Pode ser definida como a nomenclatura
utilizada para contagem de produtos. Exemplos de unidade de medida:

- PC (Peca)

- UN (Unidade)
- KG (Kilograma)
- CX (Caixa)

» Armazém Padrao (B1_LOCPAD) - E 0 armazém padréao para armazenagem do produto sugerido em
todas as movimentacdes, em que o cédigo do produto é digitado. A utilizacdo do armazém padrdo nao é
obrigatéria; embora a informacao seja sugerida, ela ndo pode ser alterada pelos usuarios.

O cadastro de Produtos possui mais de cento e cinqiienta campos utilizados por funcionalidades bastante
distintas, no Protheus, assim destacam-se alguns dos campos mais relevantes no funcionamento dos
ambientes de suprimento.

Pasta“cadastrais”

* Bloqueado (B1_MSBLQL) - Campo que identifica se o produto esta bloqueado para uso ou nao. Se
estiver bloqueado, ndo podera ser utilizado nas digitacdes do Sistema.

*Seg.Un.Medi.(B1_SEGUM) - Segunda Unidade de Medida.E a unidade de medida auxiliar do produto.
Pode ser definida como a segunda nomenclatura utilizada para contagem de produtos. Exemplos de
unidade de medida:

- PC (Peca).

- UN (Unidade).
- KG (Kilograma).
- CX (Caixa).

A quantidade de um produto, na segunda unidade de medida, pode ser sugerida caso ele possua um
fator de conversao preenchido.

O preenchimento do fator de conversdo nao é obrigatério,, pois existem produtos que possuem duas
unidades de medida para controle,mas tém sua conversao variavel de acordo com outros fatores (Exemplo:
o papel tem um fator de conversdo entre peso e nimero de folhas).

* Fator Conv (B1_CONYV) - Fator de conversao entre as unidades de medida. Esse campo é utilizado para
sugerir a conversao entre duas unidades de medida, utilizadas para controlar o saldo do produto e as
quantidades de movimentacao.

« Situacdo real de utilizacdo: ao comprar um refrigerante, no supermercado, verifica-se que a unidade
de medida principal é a lata e a segunda unidade de medida é a caixa, composta por uma quantidade
especifica de latas, por exemplo, dez. Ao digitar-se um movimento com vinte latas, o Sistema deverd
sugerir, automaticamente, a quantidade na segunda unidade de medida de duas caixas.

* Tipo de Conv (B1_TIPCONV) - Tipo do Fator de Conversdo. Campo utilizado em conjunto com o fator
de conversao, indica se o fator de conversao serve para multiplicar ou dividir. No exemplo citado no
campo de fator de conversao, o tipo de converséo digitado deveria ser divisao (a quantidade da segunda
unidade de medida é calculada, dividindo-se a quantidade da primeira unidade de medida).
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* Apropriacao (B1_APROPRI) - Tipo de apropriacdo do produto. O produto pode ser de apropriacao
direta ou indireta. Produtos de apropriacdo direta sdo produtos de facil controle e contagem e séo
requisitados diretamente ao seu local de armazenagem para consumo.

Os produtos de apropriacdo indireta sdo produtos de dificil controle e contagem, sendo requisitados
normalmente em quantidade maior do que a necesséria para um armazém de processo.A medida que os
consumos ocorrem, esse saldo em processo é requisitado. Exemplos de material de apropriacao indireta:

- Tinta: se um determinado produto acabado utiliza 100 ml de tinta em sua composicao e a tinta
é armazenada em latas, o processo de requisicao nado é feito diretamente, ja que dificilmente a
requisicao sera feita com uma seringa. Normalmente, requisita-se uma lata de tinta para o processo
e as baixas sao feitas, posteriormente, nessa lata.

- Parafusos: quando a quantidade de parafusos utilizada em um processo produtivo é grande,
utiliza-se conceito parecido com o da tinta,, pois nao é feita contagem e requisicao de parafuso por
parafuso, requisita-se uma caixa de parafusos para o processo e as baixas sdo feitas, diretamente,
nesse saldo.

Em quase 100% dos casos, é necessdrio efetuar o acerto de inventdrio de produtos de apropriagao indireta, jd que seu

consumo real é muito dificil.
Fique
atento

* Rastro (B1_RASTRO) - Indica se o produto em questdo controla rastreabilidade ou nao. Existem dois
tipos de rastreabilidade:

- Rastreabilidade Lote - Controle de saldos por Lote. O saldo pode ser requisitado pelo saldo
nominal do lote.

- Rastreabilidade Sublote - Controle de saldos por Sublote. O saldo é controlado em separado por
cada entrada; ou seja, o saldo nominal de cada sublote.

* Contr Endere (B1_LOCALIZ) - Indica se o produto em questao controla saldos por endereco ou nao.

Esse controle também devera ser habilitado para produtos,em que se queira controlar o saldo por nimero
de série; ou seja, onde é necessario identificar o nUmero de série Unico item a item.

* Prod Import (B1_IMPORT) - Indica se o produto é importado ou ndo.Os produtos importados tém seu
controle de aquisicao efetuado pelas funcionalidades do ambiente SIGAEIC.

* Restricao (B1_SOLICIT) - Indica, caso o parametro MV_RESTSOL esteja preenchido com "S", se este
produto utiliza controle de restricao de solicitantes.

Pasta CQ

*Tipo de CQ (B1_TIPOCQ) - Indica o tipo de controle de qualidade a ser utilizado nas rotinas que geram
informacao de inspecao do produto.

+ O produto pode ser controlado pelas funcionalidades de controle de qualidade de materiais (por meio do
programa de baixas do CQ, um conceito simplificado de inspecdo) ou por meio do controle de qualidade
do SigaQuality (ferramentas avancadas de inspecdo de entrada e/ou inspecao de processos).
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* Nota Minima (B1_NOTAMIN) - Nota minima do produto para entrada sem inspec¢ao. Quando o tipo de
CQ do produto for“materiais” e o item for comprado, podera ser enviado para controle de qualidade pela
nota do fornecedor.

* Exemplo: se para o fornecedor “X” o produto tiver nota 6 e a nota minima informada for 8, o produto
automaticamente sera enviado para inspecdo no controle de qualidade.

* Producées CQ (B1_EM UMCQPR) - Numero de producdes para envio ao CQ. Quando o tipo de CQ do
produto for estiver preenchido como materiais e o item for produzido, podera ser enviado ao controle de
qualidade pelo numero de apontamentos de producao efetuados

Porexemplo,senessecampoforinformadoovalor1,todoapontamentoefetuadoenviard,automaticamente,
a quantidade produzida para inspecao no controle de qualidade. Se o nimero informado nesse campo
for 2, um apontamento é enviado e o outro ndo.

Pasta MRP/PCP

* Qtd Embalag (B1_QE) - Quantidade por embalagem. Utilizado como quantidade minima para compra
de produtos que ndo possuem estrutura; ou seja, produtos que terao necessidade de compra gerada
automaticamente pelo Sistema.

* Ponto de pedido (B1_EMIN) - Ponto de pedido do produto. Quantidade que uma quando atingida
devera disparar o processo de compra ou producédo do produto para reabastecimento do estoque (autor:
sem sentido).

* Seguranca (B1_ESTSEG) - Estoque de seguranca. Quantidade do estoque do produto que tem como
objetivo aumentar o fator de seguranca do estoque em relacdo ao possivel desabastecimento do
produto.

Essa quantidade é subtraida do saldo em estoque disponivel em alguns processos para garantir o célculo
de necessidade com o maximo de seguranca para abastecimento do produto.

* Form. Est. Seg (B1_ESTFOR) - Férmula do estoque de seguranca. Caso a férmula esteja preenchida, o
valor do estoque de seguranca é calculado por ela.

* Entrega (B1_PE) - Prazo de entrega do produto. Campo utilizado para informar o prazo de entrega
padrdo do produto em rotinas de célculo de necessidade e de previsao de entrega.

* Form.Prazo (B1_FORPRZ) - F6rmula do prazo de entrega.Caso a formula esteja preenchida, o valor do
prazo de entrega é calculado por ela.

* Lote Economico (B1_LE) — Lote econdmico do produto. Quantidade ideal para compra e producao do
produto. Com base na informacao do lote econémico sdo calculadas possiveis quebras de quantidade
nos processos de geracao de solicitacdes de compra ou ordens de producao.

* Lote Minimo (B1_LM) - Lote minimo do produto. Utilizado como quantidade minima para producao
de itens que possuem estrutura; ou seja, produtos que terao necessidade de producdo, gerada
automaticamente pelo Sistema.

* Estoq Maximo (B1_EMAX) - Estoque maximo do produto. Utilizado como limitador de geracdo de

previsdes de entrada em rotinas que automatizam o célculo de necessidades e geracdo de documentos,
garantindo que o nivel do estoque ndo seja elevado desnecessariamente.
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Principais campos
Pasta“cadastrais”

« Ult. Preco (B1_UPRC) - Ultimo preco de compra. Informacao do ultimo preco de compra, relacionado
ao produto.

* Custo Stand (B1_CUSTD) - Custo Standard do produto. Informacdo do custo de reposicao, calculado
ou informado para o produto.

* Ult. Compra (B1_UCOM) - Data da ultima compra.

O cadastro de Produtos possui também campos que sd@o automaticamente alimentados pelo Sistema por meio de rotinas
@ de cdlculos ou de movimentagoes.

Dica No caso do preco de venda, o mesmo serd considerado como preco-base nas listas de preco do Televendas e do
Faturamento.

iy

I EXer CiCi 0

Conforme visto, produto é tudo que seja necessario controlar quantidades ou valor. Os mesmos
terdo seus dados atualizados, seja pela entrada de uma Nota Fiscal ou pela producao.

Antes de efetuar o cadastro é importante fazer um levantamento de quais produtos e suas
codificagdes, etc. serao cadastrados e quais as caracteristicas serdao controladas pelo Sistema.

Para realizar esse exercicio, va em:
Atualizac6es > Cadastros > Produtos

1.Clique na opcao “Incluir” e informe os dados nos campos especificados e efetue o cadastro de
acordo com as informacdes abaixo:

Produto 1:

Pasta Cadastrais:

Codigo = MO0001

Descricao = Mouse 6ptico

Tipo =MP (F3 Disponivel)
Unidade =PC (F3 Disponivel)
Local Padrao =01

Grupo = ACO1 (F3 Disponivel)
TE Padrao =001 (F3 Disponivel)
TS Padrao =501 (F3 Disponivel)
Seg.Un. Med. =DE (F3 Disponivel)
Fator Conv. =10
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Tipo de Conv. = Divisor
Preco Venda =100,00
Peso Liquido =0,50

2.Confira os dados e confirme o cadastro do produto.Em seguida, posicionado no ultimo produto

cadastrado, selecione a opgao “Copia” e altere os campos a seqguir:
Produto 2:

Pasta Cadastrais:

Codigo = A0001

Descricao = Agenda - Ano <XX>
Tipo =PV (F3 Disponivel)
Unidade =PC (F3 Disponivel)
Local Padrao =01

Grupo =BRO1 (F3 Disponivel)
TS Padrao =504 (F3 Disponivel)

3.Com o mesmo procedimento, informe os dados a seguir:
Produto 3:

Pasta Cadastrais:

Codigo =K0001

Descricao = Agenda - Ano <20XX>
Tipo =PV (F3 Disponivel)
Unidade =PC (F3 Disponivel)
Local Padrao =01

Grupo =KTO01 (F3 Disponivel)
TS Padrao =501 (F3 Disponivel)
Preco Venda =3.500,00

Para obter a relacdo de Produtos, pode-se imprimir uma lista dos mesmos.
4.Para tal, acesse:

“Relatérios” >*“Cadastros” >“Produtos”;

Observacao:

Serd exibido a tela de configuracao de relatoério.

5.Na pasta“Impressao’ selecione o0 “Tipo de Impressao — Em Disco”;

6.No “Campo - Ordem’ selecione o “Tipo - Por Grupo”;

7.Confira os dados e confirme a emissao do “Relatério do Cadastro de Produtos”;

Todos os direitos reservados.
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Para obter a relacao de Produtos e caracteristicas, podemos utilizar a impressao de outro
relatério.

8.Para tal, acesse:
“Relatorios” >“Televendas” > “Caracteristicas”;

9. Clique no botao “Parametros” e no intervalo de “Codigos de Produtos) informe: Do <Branco>
Até <777777777777777> e confirme;

10. Na pasta “Impressao’ selecione 0 “Tipo de Impressao — Em Disco”;

11.Confira os dados, confirme os “Parametros” e a emissao do “Relatério de
Caracteristicas”

Observacao:
A coluna de“Similaridade’no relatério de“Caracteristicas;indica uma sugestdo“alternativa”para

Televendas. Contudo, sua finalidade atualmente, esta na geracao de Solicitacbes de Compras/
Autorizacdes de Entregas, existentes no Médulo de Compras.

7
Anotacoes

micr OSig Todos os direitos reservados. Call Center 27



Esta¢do de Trabalho

O cadastro Estacao permite realizar a configuracdo de uma estacao de trabalho com os periféricos de
Automacao Comercial (impressoras fiscais, displays, gavetas, leitores etc.), além das integragdes com os
ambientes Call Center, FRONT LOJA, SIGACRD e as operag¢des TEF (Transferéncia Eletronica de Fundos).
Para acessar essa rotina, va a:

Atualizacoes > Cadastros > Estacao

E apresentado a tela de configuracéo da(s) estacdes de trabalho:

E Protheus 10 - Multi Processo ﬂ @ E

Protheus 10> Call Center > AludlizagBes »  Cadastros » Digite: aqui sua Busca k. -
- X
Estagtio - WAL
E Estacao—Inolir b=
Cadastro
Estacao I
Home
TEF Integracdes
Tip o mmm— Empresas Terminal
®ilalled ’ : Haers
) Dedicado sem Cliert | I Le
SITEF Modular
CLISITEF
Tipos de consultas oo
|| SERASA/As.Comercial || GOC - Garantio Desc Chy
] Telecheque [ sPC/TeleCheque
|| cheque TecBan || AvYS
[ Wayteo
Transmissdo dos arquivos Re_can_Eo dos arquivos
Deetoric Dietérie
03351 ok Cancelor
Favor consultar a relagio dos equipamentos homologados & recomendados no DEM
-
-
4 4
3 Protheus» microsigep

Permite a configuracdo do ambiente quando se opera com TEF (Transferéncia Eletronica de Fundos); ou
seja, quando a loja precisa realizar transacdes de cartao de crédito/débito pelo Sistema.

Principais campos divididos pelas pastas correspondentes:

Diretério (Transmissao de arquivos): pasta em que os arquivos de transmissdo, para comunicagao entre o
agente IPDV e o aplicativo de automacgao comercial serdo gravados.

Diretério (Recepgao de arquivos): pasta em que os arquivos de recep¢do, para comunicagao entre o agente
IPDV e o aplicativo de Automacao Comercial serao gravados.

@ O agente IPDV permite a comunicagdo entre o aplicativo e o Servidor SITEF por meio do protocolo TCP/IP.

Dica
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Pasta Integracoes

Permite a integracdo do ambiente SIGCRD (Anadlise e Fidelizagdo de Crédito) com as interfaces -Venda
Assistida- e -Front Loja-.

Principais campos divididos pelas pastas correspondentes:
IP - Porta do Web Services: IP do servidor Web Services para analise de crédito.

Integrar com SIGACRD: define se a estacdo deve, ou ndo, estar integrada ao ambiente SIGACRD para
analise de crédito dos clientes.

ey

I EXerCiCi S

Vamos incluir uma nova estacao no Sistema. Para realizar essa operagdo, acesse:
Atualizacoes > Cadastros > Estacao

1.Selecione a opcao Incluir.

2.Digite o cédigo da estacao:“T01”";

3.Digite o nome da estacdo:"TMKTO01";

4.Grave o cadastro.

7
% Anotacoes
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Grupos de Atendimento

Nesta rotina sdo definidas as configuracdes das estacdes e as operacdes que podem ser realizadas em
cada grupo de vendas ou grupo de atendimento.

Pode-se configurar mais de um operador no mesmo grupo de atendimento, ou ainda, cadastrar um grupo
de atendimento para cada operador, dependendo das funcdes de cada atendente do Call Center.

Esse cadastri se refere, entdo, a configuracdo de atendimentos para cada Operador, para identificar as
opcdes e as movimentacdes que estes poderdo efetuar nas opcdes de Telemarketing, Telecobranca e
Televendas. Sendo assim, a manutencao de Grupo de Atendimento possibilita que cada um tenha uma
configuracao especifica desde o Tipo de Modem da Estacao, até o acesso de algumas func¢des do dia-a-
dia.

Para acessar essa rotina, va a:

Atualizacoes > Cadastros > Grupos de Atendimento

Abaixo se apresenta a tela de Grupos de Grupos de Atendimento:

!'5 Protheus 10 - Multi Processo ﬂ @ E
all C Atualiz C Digite aqui sua Busca b

OPERADORES — WUJ/01 Grupo Atendimento - WW/01

At a0 do Grupo de fitel

SRR ¢ & & TR

Rotinas Telefonia Telemarketing Televendas Telecobranga Lista de: Contato Rgenda do Operadar

Grupa 01 Descrican [
THMA 1500 Ligocoes Amboz 7

3 Protheusw m@

Anotacoes
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Pasta Rotinas:

Sdo os dados comuns, que determinardo os perfis dos operadores.
Principais campos

Grupo - cédigo do grupo de atendimento e sua descricdo;

T.M.A - tempo médio de atendimento para cada chamada efetuada ou recebida (tempo ideal para o
atendimento);

Ligacao - tipos de ligacdo que este grupo pode efetuar (receptivas, ativas ou ambas).

Pasta Telefonia:

Nesta pasta devem ser informados os dados relacionados a plataforma de telefonia.

Principais campos

Hardware - tipo do hardware utilizado pelo Protheus Call Center;

Indica se estacao deste grupo vai utilizar um Modem ou recursos da CTl (Modem, CTl ou Manual). Se
este campo estiver preenchido como "Manual’, o sistema entendera que as ligacdes ativas serao feitas

manualmente.

Linha Ext. - configuracdo do nimero para acesso a linha externa ("0" para ramal ou "branco" quando
linha direta);

Mesmo Estado - cédigo da operadora de telefonia que deve ser utilizado para as ligacdes efetuadas
dentro do estado (utilizado somente para atendimento ativo);

Fora Estado - codigo da operadora de telefonia que deve ser utilizado para as ligagcdes efetuadas fora do
estado (utilizado somente para atendimento ativo);

Outbound - indica se os operadores relacionados a este grupo podem gerar listas de outbound
progressivos nas campanhas. Para isto, deve-se utilizar CTl’s homologadas que permitam realizar
discagens automaticas através de uma lista de contatos/agenda.

Os campos "Mesmo Estado" e "Fora Estado" néo sdo obrigatdrios, porém o seu preenchimento é essencial para o Call

Center efetuar ligagdes automadticas dentro ou fora do estado.
Fique
atento

Pasta Telemarketing:

Nesta pasta sdo configurados os dados relacionados aos acessos dos operadores pertencentes ao grupo
de atendimento.
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Principais campos

Envia e-mail - indica se os operadores deste grupo de atendimento estao autorizados a enviar e-mail
(cross-posting) nas operacdes de marketing ativo;

Envia agenda - indica se os operadores deste grupo de atendimento estdo autorizados a interagir com a
agenda dos representantes, permitindo o agendamento de visitas;

Configura TMK - indica qual configuracdo padrdo de telemarketing sera utilizada nas rotinas de
atendimento.

Pasta Televendas:
Nesta pasta devem ser informados os dados relacionados a rotina de Televendas (Vendas).
Principais campos

Desconto - indica se o operador tem permissao para dar descontos nos orcamentos de vendas e qual o
tipo de desconto;

Acréscimo - indica se o operador tem permissao de efetuar acréscimos nos pedidos de vendas;
Validade - indica o nimero de dias para a validade dos orcamentos gerados no Televendas;
Avalia Crédito - executa a andlise de crédito dos clientes na geracdo dos pedidos de venda;
Avalia Estoques - executa a analise de estoques na geracao dos pedidos de venda;

Estacao - codigo da estacao que contém a configuracao TEF.

Fique
atento

Deve ser verificado o conteudo do pardmetro "MV_OPFAT".
Se este estiver definido como "Sim" (emite a nota fiscal direto no Call Center), e se o resultado da andlise de crédito e
estoque nao for satisfatéria para faturamento, serd gerado um pedido de venda bloqueado por crédito/estoque que

estard disponivel no ambiente Faturamento. Neste ambiente, o pedido seguird o processo normal para o faturamento.

Caso contrdrio, se a andlise estiver aprovada, serd gerada a nota fiscal de venda.

32
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Pasta Telecobranca:

Nesta pasta devem ser informadas as regras utilizadas para a Telecobranca, com o objetivo de melhorar
a interface do Protheus Call Center com a gestao de cobranca e ndo serd abordado esse assunto neste
treinamento.

Pasta Lista de Contatos:

Nesta pasta devem ser informados os dados utilizados para a geracdo de listas de contatos/agenda
ligacoes:
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Principais campos
Validacao do Contato: exclusivo ou simultaneo.

* Exclusivo - se o contato ja estiver selecionado em uma lista, ndo poderd ser adicionado a uma nova para
a mesma data.

* Simultaneo - mesmo que o contato esteja selecionado em uma lista, poderd ser adicionado a uma
nova lista para a mesma data, desde que as formas de contato (voz, cross-posting, mala direta) sejam
diferentes.

Aniversario - indica se o operador relacionado a este grupo pode gerar listas de aniversario.

Periddica - utilizado para validar a periodicidade de retorno ao cliente. Quando habilitado, na rotina
de geracdo de listas de contatos sera apresentada uma mensagem de aviso, informando quais clientes
devem ser retornados.

* Nao - nao valida.

» Ultimo contato - valida a periodicidade baseado no ultimo contato efetuado.

Observe também o campo "Periodo" informado no Cadastro de Contatos (Pasta "Perfil"). Este campo serd a base para o
cdlculo da periodicidade de retorno ao cliente.

Fique

atento

Campanhas: Define geracdo de listas de contato sera obrigatéria ou nao o preenchimentos de
"Campanhas" e "Scripts" para os operadores desse grupo.

Pasta Agenda do Operador:

Nesta pasta sdo configurados os acessos dos operadores durante a execucao da rotina "Agenda do
Operador".

Principais campos
Prioridade - define a prioridade de execucao das listas de contatos:
Listas de Contatos Pendentes: da prioridade as listas de contatos pendentes durante a execucdo da

agenda do operador, obrigando assim, se necessario, o operador a parar as tarefas que estdao sendo
executadas e atender a pendéncia agendada.
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Observe o exemplo:

Agenda do Operador

Listas Descricao Data Hora
000001 | Lista de Contatos - Venda de um novo produto 02/02/XX | 08h00min
000002 Lista de Coptatos Pendentes - Pendéncia 02/02/XX | 11h00min
Telemarketing
000003 Llsta_ de Contatos - Divulgacao do Evento (Gestao de 02/02/XX | 15h00min
Qualidade)
Assim:

No inicio do dia, 0 operador deve executar a lista 000001. Por existir uma lista de contato pendente,as 11h

aproximadamente, sera exibida uma mensagem de alerta informando sobre a pendéncia agendada.

O operador deve parar a tarefa que esta sendo executada e atender a pendéncia. Sé assim, sera possivel

dar continuidade aos contatos agendados em outras listas.

Lista de Contatos: as tarefas sdo executadas normalmente conforme a agenda do operador. Porém, se

necessario, o operador podera executar outra lista, independente da ordem exibida.

Listas por data: executa as listas de contatos/pendéncias por ordem cronoldgica. Neste caso, o operador

deve executar a ordem exibida na agenda do operador.

Validade - este campo pode ser utilizado para definir o prazo de validade das listas de contatos ou listas
de pendéncias. Caso seja deixado em branco, serd considerada a configuracdo definida nos campos

"Validade TLV" e "Validade TMK".
Exemplo 1 - Listas de Contatos

* "Validade" = Listas de Contatos
*"Validade TMK" =10

% Este exemplo define que as listas de contatos de Telemarketing estaréo disponiveis por 10 dias na agenda do operador.

Fique
atento

Exemplo 2 - Listas de Contatos Pendentes

» "Validade" = Listas de Contatos Pendentes
*"Validade TMK" = 3

D

Fique
atento

Este exemplo define que as listas de contatos pendentes de Telemarketing estaréo disponiveis por 3 dias na agenda do

operador.
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Exemplo 3 - Ambas

% A data serd vdlida para os dois tipos de listas: contatos e pendentes.

Fique
atento

Validade TMK - define o prazo de validade das listas de Telemarketing na agenda do operador;

Validade TLV - define o prazo de validade das listas de Televendas na agenda do operador.

@ Sempre que existirem pendéncias agendadas, o sistema apresenta mensagens de alerta ao operador, seja qual for a
rotina acessada.
Dica

i<y

X CiCi0s

Os grupos de atendimento definem as equipes de atendentes que um Call Center irda operar.Vamos
efetuar o cadastro de alguns grupos.

Para realizar esse exercicio, acesse:
Atualizac6es > Cadastros > Grupos de Atendimento
- Primeiramente incluiremos um grupo - SAC/CIC:

1.Clique na opgao “Incluir” e, na pasta “Rotinas’, informe os dados a sequir:

Grupo = <Automatico>
Descricao = TMK - CIC
TM.A. = 00:15
Ligacoes = Ambos

2.Na pasta “Telefonia’ informe os dados a seguir:

Hardware = Manual
Outbound = Nao

3.Na pasta “Telemarketing’ informe os dados, segundo descrito a seguir:

Envia E-mail = Sim
Envia Agenda = Sim
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4.Selecione a pasta“Lista de Contatos” e informe os dados a seguir:

Contato = 2 - Simultaneo
Aniversario = 1-Sim
Periodo = 1 - Nao Gera
Campanhas = 2 — Opcional

5.Selecione a pasta“Agenda do Operador” e informe os dados a seguir:

Prioridade = Listas de Contatos Pendentes
Validade = Ambas

Validade TMK = 15

Validade TLV = 15

6. Confira os dados e confirme o cadastro do Grupo de Trabalho para Telemarketing.
- Agora incluiremos um grupo - Televendas:

1.Na pasta“Rotinas’ informe os dados a seguir:

Grupo = <Automatico>
Descricao = TLV - TELEVENDAS
TM.A. = 00:25

Ligacoes = Ambos

2.Na pasta “Telefonia’ informe os dados a seguir:

Hardware = Manual
Outbound = Sim

3.Na pasta “Telemarketing’ informe os dados, segundo descrito a sequir:

Envia E-mail Sim
Envia Agenda = Sim

4.Selecione a pasta “Televendas” e informe os dados a seguir:

Desconto = Ambos

Acréscimo = Item

Validade = 05

Avalia Crédito = Sim

Avalia Estoque = Sim

Estacdo = TO1 (F3 Disponivel)

5.Selecione a pasta“Lista de Contatos” e informe os dados a sequir:

Contato = 2 - Simultaneo
Aniversario = 1-Sim

Periodo = Ultimo Contato
Campanhas = Obrigatério
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6.Selecione a pasta “Agenda do Operador” e informe os dados a seguir:

Prioridade = Listas de Contatos Pendentes
Validade = Ambas

Validade

TMK = 15

Validade

TLV = 15

7.Confira os dados e confirme o cadastro do Grupo de Trabalho para Televendas.

7
Anotacoes

Operadores

Esta opcdo permite o cadastramento de dados relativos aos Operadores e ou Atendentes, inclusive
a definicdo se eles também trabalham como Vendedores, o que permitird ao sistema calcular as suas
Comissdes. E possivel informar para cada Operador,um Grupo de Atendimento diferente.

Para acessar essa rotina, va a:

Atualizacoes > Cadastros > Operadores
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Abaixo se apresenta a tela de Operadores:

EPrutheus 101 - Multi Processo E@a

Protheus 10>  Call Center > Atus Digite aqui suo Busca Wb -

Operadores - WW/O1

E RAtualizacio de Operadores - Incluir:
R R © & O AN 7 X
Caodastrais Perfil Telefonia
Codigo 000001
Home Usuaria 01 - 01
Home Reduzid | Usuario 01 - 01
Endereco ([
Bairro Municipio
Estado P cEP -
CRF/CHPJ 4= FAR
Telefone Participante }_-)
Home Partic.
@ rrotheusw microsigen
.
Pasta Cadastrais

Nesta pasta sdo definidos os dados cadastrais do operador, tais como: cddigo, nome, endereco, bairro,
municipio, estado, CEP, CPNJ/CPF, telefone, entre outros dados.

Principais campos
Codigo - informe o cédigo do operador, geralmente é gerado um ndmero sequencial.

Nome - informe o nome do operador. Aqui é possivel selecionar um usuario previamente cadastrado no
Ambiente do Configurador.

Nome Reduzid. - Automaticamente atualizado pela selecdo do usuario.

Participante - este campo esta relacionado ao "Cadastro de Funcionarios" do ambiente de Gestdo
Pessoal.

Pasta Perfil

Nesta pasta sdo definidos os dados relacionados ao perfil do operador.Devem ser informados os seguintes
campos.
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Principais campos

Vendedor - Indica se o atendente também efetuara vendas.Define se o Operador também é um vendedor.
Se for gera um registro no cadastro de vendedores.

Cod.Vendedor - a identificacdo do operador como um vendedor (se necessario);
Grupo - grupo de atendimento;

Atendimento - os tipos de atendimento que o operador pode acessar: Televendas; Telemarketing;
Telecobranca, todos.

Regiao - onde o operador esta habilitado para atender as chamadas.

Habilidade - Define a principal Habilidade do operador. A habilidade deve ser uma caracteristica pessoal
para identificacao dos perfis dentro de um Grupo de atendimento.

Valido - Indica se esse registro estd ativo ou nao.

Tipo - Define se o Operador de Call Center sera um Supervisor de equipe ou nao. O Supervisor ndo tera
restricoes de acessos.

Pasta Telefonia

Nesta pasta sdo definidos os dados relacionados ao perfil do operador.Devem ser informados os seguintes
campos.

Principais campos
Agent ID - Informa se esse operador é valido ou ndo para ser selecionado nas rotinas de aténdimento.
Principais op¢oes — icones

Q Permite selecionar usudrios previamente cadastrados no Ambiente Configurador.

Importante para que através de sua senha, o operador tenha acesso as
funcionalidades do Ambiente, de acordo com as suas fungées.

Indica a configuracdo de e-mail para este operador.

j * Nome de conta: Informe a conta de e-mail do operador, serd usada para envio
' de e-mails no atendimento.

* Senha: Neste local devera ser informada uma nova senha para o profissional. A
primeira senha é feita no cadastro de profissional.

% Configuracdo dos botdes das telas de atendimento. Permite selecionar quais
op¢Oes o operador terd acesso.
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Os operadores, pertencentes as equipes de atendimento, devem ser registrados sempre através
desse roteiro, segundo o que foi explanado anteriormente.

Para realizar esse exercicio, acesse:

Atualizacoes > Cadastros > Operadores

Operador 1:

1.Clique na opcao “Incluir” e, na pasta “Cadastrais; informe os dados a seguir:
Cédigo = <Automatico>

2.Clique no icone “Usudrios” e selecione o “Usuario - 017;

Observacao:

Automaticamente serdo preenchidos os campos abaixo:

Nome = Usuario 01 - 01
Nome Reduzid. Usuario 01 - 01

3.Na pasta “Perfil;informe os dados a seguir:

Grupo = 01 (F3 Disponivel)
Atendimento = Telemarketing
Valido = Sim

Tipo = Operador

4.0 operador acima nao necessita certos botdes. Por isso, 0s mesmos serao desativados. Para tal,
cligue no botdo “Tool Bar”-“Configura Barra de Ferramentas” e desabilite as seguintes op¢des:

a) Cadastro de Concorrentes;
b) Cadastro de Acessorios.

Operador 2:
1.Clique na opgao “Incluir” e, na pasta “Cadastrais’ informe os dados a seguir:

<Automatico>

Cddigo

2.Cligque no icone “Usudrios” e selecione o “Usuario — 02";
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Observacao:
Automaticamente serao preenchidos os campos abaixo:

Nome Usuario 02 - 02
Nome Reduzid. = Usuario 02 - 02

3.Na pasta “Perfil;informe os dados a seguir:

Vendedor = Sim

Grupo = 02 (F3 Disponivel)
Atendimento = Telemarketing e Televendas
Valido = Sim

Tipo = Operador

- Emitindo relatérios de Operadores/Atendentes e Grupos de Atendimentos:
1.Selecione as seguintes opcdes:“Relatérios” + “Cadastros” + “Operadores”;
Observacao:

Serd exibido uma tela de configuracdo de relatérios. Na pasta“Impressao’ selecione
“Em Disco’”.

2.Clique em“Parametros” e efetue as modificagdes, se necessario;
3.Confirme os“Parametros” e a emissdo do “Relatério de Operadores”.
- Emitindo relatérios de Operadores/Atendentes e Postos de Vendas:
1.Selecione as seguintes op¢des:

Relatérios” >“Cadastros” >“P.de Venda x Operador”
Observacao:

Serd exibido uma tela de configuracdo de relatérios. Na pasta“Impressao’ selecione
“Em Disco’”.

2.Confirme a emissao do “Relatério de Operadores x P.de Venda”

Anotacoes
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GERENCIA DE CONTATO

Banco de Conhecimento

Os Bancos de Conhecimentos do Protheus 8 é um banco de informagdes genéricas, armazenadas em
arquivos. Essas informagdes podem ser: Figuras, Textos, Planilhas, e-mails, faxes ou qualquer Tipo de
Arquivo que contenha informacoes relevantes ao sistema. Por exemplo: no Cadastro de Transportadoras
serd possivel armazenar as Imagens dos Caminhdes que realizam o transporte de produtos; também serd

possivel armazenar Folders enviados de Clientes.

Este recurso permitird a criacao de “pastas virtuais, que conterao documentos eletrénicos, eliminando a
necessidade da existéncia de papéis.

Para acessar essa rotina,va em:
Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Banco Conhecimento
Serd apresentado a tela para selecdo do documento:

E Protheus 10 - MultiProcesso QE|

Protheus 10>  Call Center > Atualizog

Digite aqui sua Busca

Banco Conhecimenta - WWAOL

E Bancode tonheamento) - Inclnr:
Dados do documenta
Cod. Dbjeto 0000000001
Objeto CAPROTHEUS10%PROTHELS 1 0%SAMPLESSOOCUMENTSACRMAPORTUGLES\MALADIRETA.OOT
Descrican EXEMPLO
Tamanho 21 KB
Palaur.Chave |l||ius wr |Hecno wr f
MALR AT o
L
-
=
=
< |4 i »
® rrotheuso gy
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As seguintes observacdes sdo importantes:

* Note que sera possivel informar “Mais de uma Palavra-Chave” para cada “Documento”
O auxilio da“Palavra-chave” pode ser excepcional, se implementado, pois na“Consulta.
Principais campos

Codigo do Objeto - Este campo é preenchido pelo sistema e apresenta um cédigo seqliencial que
identifica o objeto.

Objeto - Clicando em ,serd apresentado a tela abaixo, para a selecdo dos arquivos:
o Inclui ohjeto EJ
Home do arguivo:
& @8 & S
| Diretdrioz [B ads_err.dbf
: AUTOEXEC BAT

|- g O

+ |1 apesxcel

+ [ Arguivos de programas
+ [ EDHTESTHCﬁES - HCHM
+ |1 CURSO-ERHESTO

Automacdo e Coleta de Dodos Template ACOS
Bindrio_TOTWSTeczip

COMFIG.SYS

Protheus10rar

i liby.
+- [ Documents and Settings uuul_ll | rEr
+ | Educagto ==rhapbmp
+- 1 MP10
il ala D)
Listar apenas o3 arquivos do tipo:
Todos (*.¥) - Abrir Cancelar

Osistema apresenta uma tela para que o usuario selecione o caminho exato onde o arquivo esta localizado.
Ap06s selecionar o arquivo e confirmar, o sistema preenche este campo com o caminho do arquivo.

Palavra-Chave - E possivel informar uma ou mais palavras-chave para que o usuario localize o
conhecimento armazenado. Essa localizacao sera feita na consulta avancada, disponivel no momento em
gue o usuario for vincular um conhecimento a uma transportadora, por exemplo.

As seguintes observagdes sao importantes:

« Serd possivel informar“Mais de uma Palavra-Chave” para cada“Documento”.

+ O auxilio da“Palavra-chave” pode ser excepcional, se implementado, pois na“Consulta Perfil do Contato’
serd poéssivel encontrar os mais diversos documento a este vinculado.

« Através desse recurso.

+ Observe que a “Area de Registro” dos “Documentos Eletrénicos” é Unica, porque posteriormente, 0s
documentos serao associados aos “Clientes, Prospects, Suspects, etc.”;
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*Obotao“Atualiza”permite que,a partirde um*“Cédigo de Objeto”selecionado, seja realizada a“Atualizacao
do Objeto” Entretanto, é necessario que os “Documentos” tenham o mesmo nome. Do contrario, deverd
ser cadastrado um “Novo Documento”

* O botao “Salvar Como” permite “Alternar” os diretérios dos objetos.

« Para “Armazenar E-mails’ salve-o no aplicativo por sua empresa utilizado, através do “Comando - Save
as”em um diretdrio apropriado.O mesmo devera ser gravado como “Texto” e entdo o procedimento para

inclui-lo no“Banco de Conhecimentos’ sera como demonstrado no exercicio anterior.

+ Para empresas que queiram“Controlar Faxes,pode-se escanear o mesmo e armazena-lo,caso ndo possua
servidor de fax ou similar para armazenar arquivos eletronicamente.

i<y

I EXerCiCi 0

Antes de vincular um documento a entidade desejada, deve-se importar os arquivos para o
Banco de Conhecimento.

Para realizar este exercicio, va em:

1.Selecione as seguintes op¢oes:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Banco de Conhecimento

2.Clique na opg¢ao “Incluir” e em seguida, clique no icone “Seleciona Objeto”;

Observacao:

* O sistema exibird uma tela de “Selecao de Objeto”;

* Devera ser escolhido uma unidade de rede, mesmo que esta seja virtual e localizado o diretério
\Protheus10\Protheus10\samples\documents\crm\Portugues\ ou outro qualquer,onde estejam

armazenados tais “documentos”.

3. A esquerda, com a ajuda do mouse, busque o Diretério - SERVIDOR\SAMPLES\DOCUMENTS\
CRM e o arquivo com extencao desejada;

4.Informe uma “Descricdao” que lembre o “Contetido do Documento” e uma “Palavra-
Chave” para associa-la ao “Objeto”;

5.Confirme os dados do Banco de Conhecimentos.
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Contatos

Diversos Contatos podem ser associados a Clientes, Fornecedores, Prospects, Suspects, Parceiros ou
Concorrentes.

Os Contatos sao separados em niveis de (01 a 10) em Ordem Decrescente de importancia.Os Niveis serdao
Uteis para classificar quais Contatos serdo acionados na opcao de Gerador de Contatos (Call Center).

E importante mencionar o Conceito CRM, que gerencia os Relacionamentos e entdo, separadamente,
temos os Contatos, que poderao ser vinculados somente a um Cliente, um Fornecedor, um Parceiro,ou a
todos, dependendo da sua necessidade e do controle a ser obtido através do registro dos atendimentos
as entidades que ndo sejam necessariamente entidades relacionadas com o Departamento de Vendas.
Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Contatos

Serd apresentado a tela de Contatos:

R D © 84 O K
Codostrais Perfil Hegacias
Contato 000006 Home: PEORO DIAS
CFF Residéncia RUR DO BOSOUE, 75
Bairro Municipio SA0 PAULD
Estado i p CEF 02350-000
ool P oo
Fore Resid 23252303 Celular 2323-2323
Faz - Fong Com.1 -
Fone Com.2 -
E-mail pedro@empresa.com.br
Home Page Ativo Sim | =
Cadastro Atudiizada 7 Atendimento -

7
% Anotacoes
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Pasta "Cadastrais"

Nesta pasta sao definidos os dados cadastrais do contato, tais como: nome, endereco, telefone residencial,
celular, telefone comercial, fax, e-mail, etc.

Principais campos

Contato - numero sequencial para identificacdo do contato.

Nome - Nome do contato.

Campos utilizados para envio de correspondéncia de mala-direta:
Residéncia, Bairro, Municipio, Estado, CEP.

Campos utilizados para ligacoes telefonicas:

DDI, DDD, Fone Resid., Celular, FAX, Fone Com. 1, Fone Com. 2

Campos utilizados para envio de e-mail:

e-mail

Ativo - Indica se o cadastro esta Ativo e, caso nao esteja preenchido ou contelido“ndo’;os contatos deixam
de serem selecionados para utilizacdo em qualquer lista.

Cadastro - Seu conteldo indica se estd “Atualizado” ou “Desatualizado’; sendo que nesta Ultima op¢ao, o
registro ndo é selecionado para as listas de contato.

Atendimento - Indica por qual rotina esse contato sera atendido pelo sistema.

Pasta "Perfil"

Nesta pasta sao definidos os dados pessoais relacionado ao perfil do contato e suas preferéncias.
Principais campos

Data de Nasc.- preencher a data de aniversario do contato. Campo fundamental para o envio de lista de
contato por aniversariantes.

Operador - Codigo do operador deste cliente.
Recebe e-mail - Campo importante para envio de e-mail ao contato. Se, determinado atendimento

requere o envio de e-mail e este campo nao estiver preenchido ou seu contelido for“nao’ o operador ndo
podera enviar e-mail ao contato.
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Ligacdes - Indica quais os dias da semana que o contato podera receber ligagdes. Importante para a
consideracdo do perfil no momento da geracdo da lista de contato de voz.

Hora Inicio - Hordrio inicial em que o contato podera receber ligacdes.
Hora Término - Horario final em que o contato podera receber ligagbes.
Pasta "Negocios"

Nesta pasta sdo descritas as funcbes, cargos desempenhados pelo contato.
Principais campos

Cargo - Vinculado ao cadastro de Cargos, através desse campo sera selecionado que cargo o contato
pertence.

Grupo - Vinculado ao cadastro de Grupos, através desse campo sera selecionado que grupo funcional o
contato pertence.

Departamento - indica a qual departamento do grupo funcional o contato pertence.Ex. Grupo Comercial
e Departamento de Vendas.

ey

I EXerCiCi S

Os contatos sdao de extrema importancia para garantir o conceito CR.M e 1 to 1. Quanto
mais informacdes a respeito do mesmo, mais estardo contemplados esses conceitos,
pois permitird um atendimento direcionado e, respeitando o seu perfil. Para realizar esse
exercicio,va em:

“Atualizacoes” > “Geréncia Contatos” > “Contatos”

1.Clique em “Incluir” e na pasta “Cadastrais’ informe os dados segundo descrito a

seguir:

Contato = <Automatico>
Nome Pedro Dias
Endereco Rua do Bosque, 75
Bairro Perdizes
Municipio Sdo Paulo

Estado SP (F3 Disponivel)
CEP 02345-000

DDD 011

Fone Resid. 3421-4532
Celular 9832-4909

Fone Com. 1: 5434-3456

Ativo Sim

e-mail pedro@empresa.com.br
Cadastro Atualizado
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2 .Na pasta perfil, informe os campos a seguir:

Data de Nasc.
Recebe e-mail
Ligagoes
Hora Inicio
Hora Término

<01/MM/75>

Sim

2,4,6 (segunda, quarta e sexta)
09:00

17:30

3 .Repita o0s passos 1 e 2 para mais um contato:

Contato
Nome
Endereco
Bairro
Municipio
Estado

CEP

DDD

Fone Resid.
Celular
Fone Com. 1:
Ativo
e-mail
Cadastro

<Automatico>

Marco A.Diniz

Nicolas San John, 2375
Jardins

Sao Paulo

SP (F3 Disponivel)
31991-034

011

2211-4532

7235-4340

7656-7000

Sim
marco@empresa.com.br
Atualizado

2 .Na pasta perfil,informe os campos a seguir:

Data de Nasc.
Recebe e-mail
Ligacoes
Hora Inicio
Hora Término

<01/MM/69>

Sim

2,4,6 (segunda, quarta e sexta)
09:00

17:30
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Cliente

Cliente é a entidade que possui necessidades de produtos e servicos a serem supridas pelas empresas.

Conceitualmente, na maioria das vezes em que é emitido um documento de saida, o destinatario é
considerado um cliente, independente do tipo que ele possua ou da denominacao que a empresa tenha
determinado para ele.

No ambiente FATURAMENTO, o cadastro de Clientes é uma etapa obrigatoéria para que os pedidos de
vendas sejam registrados e os documentos de saida possam ser gerados.

E possivel classificar os clientes em cinco tipos:

« consumidor final.
* produtor rural.

* Revendedor.

« Solidario.

* Exportacao.

Essa divisao foi feita em funcdo do calculo dos impostos, tratado de forma diferenciada para cada tipo.
Além dessa classificacdo, o cadastro de Clientes apresenta numerosos campos destinados a auxiliar o
correto calculo dos impostos nas operacdes de saida, devido aos diversos enquadramentos previstos na
legislacao para cada tipo de empresa ou consumidor.

Adicionalmente, esse cadastro disponibiliza campos para o processo da gestao de vendas, como por
exemplo, informacdes de risco financeiro e crédito, informacdes sobre ramos de atividade e informacgdes
de histdrico de relacionamento.

As informacdes definidas como campos obrigatérios, nas funcionalidades de vendas coorporativas
(faturamento) estdo separadas em pastas. A seguir, é apresentada a tela referente a entidade Clientes e
seus principais campos.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Clientes

Anotacoes
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Serd apresentado a tela de clientes:

BT Protheus 10 - Multi Processo

Protheus 10 > Faturam Ak i > Digite oqui sua Busca

Clientes - 33/01

Hientes S Inclu

e B © 94 O O§aY X

Cadastrais RdmyFin. Fizc:iz Yendaz Outros

Codigo D Loja =
Fisicas Jurid -

Home

H Fantasia Tipo -

Endereco

Hunicipio Estada ’J

Bairro CEP -

ool pe; 00D

Telefone - Telex

FA - Pais ps;

Descr. Pais CHPJACPF e

Contata Im=. Estad.

RG/CedEstr. Ins. Municip

Ot Aber MMasc £ 3 E-Mai

i | Co

Q Protheuso

Principais campos

Pastas cadastrais

* Codigo (A1_COD) - codigo que funciona como identificador do cliente.

* Loja (A1_LOJA) - loja do cliente.Pode ser entendido também como filial.

A combinacao do cédigo do cliente e loja do cliente representa o identificador Unico desse cadastro.
Dessa forma, quando se menciona a palavra “cliente” no Sistema, a referéncia é relativa a combinacao
desses dois campos, na grande maioria dos casos.

* Descricao (A1_NOME) - nome ou razdo social do cliente. Facilita a identificacdo do cliente, permitindo
obter maiores informacbes sobre ele. Normalmente, a informacédo é apresentada junto ao cédigo em
relatérios e consultas.

* Tipo (A1_NREDUZ) - é o nome reduzido pelo qual o cliente é mais conhecido dentro da empresa.
Auxilia nas consultas e relatérios do sistema. Utilizado em alguns casos em que o espaco ndo é suficiente
para a exibicdo do nome completo.

* Endereco (A1_END) - endereco do cliente. Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que

sdo exibidas informacgdes cadastrais, envio de informagdes fiscais (relatérios oficiais, meios magnéticos),
emissao de boletos, faturas e impressao de documentos fiscais.
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* Tipo (A1_TIPO) - tipo do cliente. Classificacdo do cliente com o objetivo de auxiliar no calculo de
impostos. Exemplo: para que o calculo do ICMS retido possa ser efetuado nas operacbes de saida, é
necessario que o cliente esteja classificado como solidario.

* Municipio (A1_MUN) - municipio do cliente. Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que
sdo exibidas informagdes cadastrais, envio de informagdes fiscais (relatérios oficiais, meios magnéticos),
emissao de boletos, faturas e impressao de documentos fiscais. Esse campo é um campo de digitacao
livre, pois ndo existe cadastro de Municipios no Sistema. Dessa forma, o campo néo é avaliado no calculo
de impostos municipais (Ex.ISS), por exemplo.

» Estado (A1_EST) - unidade da federacdo em que o cliente esta localizado. Além de funcdo cadastral
e consulta, esse campo é fundamental para o calculo do ICMS nas operacdes de venda a clientes
contribuintes, pois a aliquota do ICMS varia conforme os estados origem e destino, classificando-se em
operac¢des dentro do estado, interestaduais (entre estados) e entre estados da regido norte e o restante
do pais e vice-versa.

* CNPJ/CPF (A1_CGC) - numero da inscricao no cadastro geral de contribuintes do Ministério da Fazenda
para pessoas juridicas ou CPF para pessoas fisicas. Além da funcdo cadastral, é empregado para identificar
se o cliente é pessoa fisica ou juridica no calculo do imposto de renda.

* Ins.Estad. (A1_INSCR) - nimero da inscricdo estadual do cliente. Além da funcdo cadastral, o
preenchimento desse campo indica que o cliente é contribuinte do ICMS, afetando a forma como o
calculo do ICMS deve ser efetuado.Se o campo for mantido em branco, o Sistema assume que o cliente é
consumidor final. Cada estado possui regras de preenchimento especificas, que sao validas pelo Sistema
em conjunto com a informacao do campo estado (A1_EST).

* Bloqueado (A1_MSBLQL) - indica se o cliente esta bloqueado para uso. Caso seja informado “SIM/
o Sistema impede o preenchimento do cédigo desse cliente / loja em que é exigido. Dessa forma nédo
possivel inserir um pedido de vendas para esse cliente, pois o Sistema invalidara a digitacao, porque nao
age sobre os movimentos existentes na base de dados antes da informacao do bloqueio.Logo, se ja existe
um pedido de vendas colocado, nenhuma acao sera tomada e o documento de saida podera ser gerado
normalmente.

Pasta adm/ fin

* Natureza (A1_NATUREZA) - indica qual a natureza financeira a ser utilizada na geracdo dos titulos de
contas a receber quando da emissdo de documentos de saida. Possui duas principais fun¢des: auxiliar na
classificagcao dos titulos gerados e permitir o recolhimento de impostos que tem como origem a colocacao
dos titulos a receber, a saber: IRRF, INSS, ISS, PIS ( retencao ), COFINS ( retencao ) e CSLL ( retencao).

*Vendedor (A1_VEND) - c6digo do vendedor preferencial do cliente. Ao informar o cliente na digitacao
do pedido de vendas, o Sistema efetuard a sugestdo do vendedor preferencial. O pedido de vendas
permite a utilizacdao de diversos vendedores, mas apenas o primeiro sera sugerido.

* % Comissao (A1_COMIS) - percentual de comissdo do vendedor. Ao informar o cliente na digitacdo
do pedido de vendas, o Sistema efetuara a sugestdo do percentual de comissdo. O pedido de vendas
permite a utilizacdo de diversos vendedores com seus respectivos percentuais de comissdo, mas apenas
o primeiro sera sugerido.

* C.Contabil (A1_CONTA) - c6digo da conta contabil na qual se deve lancar (via expressdo no lancamento
contabil) as movimentagdes do cliente na integracdo contabil, se houver.
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* Aliq.IRRF (A1_ALIQIR) - aliquota para célculo doimposto de renda retido na fonte.Caso esse campo seja
informado, ha prioridade sobre a aliquota do IRRF informada na natureza financeira atrelada ao cliente.

Pasta fiscais

* Recolhe ISS (A1_RECISS) - indica se o cliente efetua o recolhimento do ISS ao tomar (adquirir) o servico.
Dessa forma, caso esse campo esteja configurado como “SIM’ significa que a responsabilidade pelo
recolhimento é do tomador do servico (cliente), portanto o titulo de pagamento do ISS nao devera ser
gerado pelo Sistema em favor da prefeitura. Ao invés disso, o Sistema pode ser configurado para abater o
valor do ISS da duplicata gerada como forma de compensacao.

* Recolhe INSS (A1_RECINSS) - indica se o cliente efetua o recolhimento do INSS. Para que o calculo do
INSS seja efetuado nas operacbes de saida este campo deve estar configurado como “SIM”.

* Rec. PIS (A1_RECPIS) - indica se deve ser efetuado o calculo para retencdo do PIS para esse cliente.O
efetivo calculo da retencdo depende também da configuracdo da natureza financeira e da geracao de
titulos nos documentos de saida.

* Rec. COFINS (A1_RECCOF) - indica se deve ser efetuado o calculo para retencao da COFINS para esse
cliente. O efetivo cdlculo da retencdo depende também da configuracdo da natureza financeira e da
geracao de titulos nos documentos de saida.

*Rec.CSLL (A1_RECCSLL) - indica se deve ser efetuado o calculo para retencao da CSLL para esse cliente.
O efetivo célculo da retencao depende também da configuracdo da natureza financeira e da geracdo de
titulos nos documentos de saida.

Pasta vendas

* Transp. (A1_TRANSP) - cédigo da transportadora padrao para a remessa de mercadorias para o cliente.
Esse campo é sugerido por ocasido da digitacao do pedido de venda

* Cond. Pagto (A1_COND) - cédigo da condicao de pagamento padrdo para o cliente. Esse campo é
sugerido por ocasido da digitacdo do pedido de venda.

* Desconto (A1_DESC) - percentual do desconto padrao para o cliente. Caso seja informado, o Sistema
efetuard a sugestao desse percentual no primeiro desconto do cabecalho do pedido de vendas.

* Risco (A1_RISCO) - grau de risco na aprovacdo do crédito do cliente em pedidos de venda (A, B, C, D, E):
- A: crédito Ok. O crédito é sempre liberado.
- B,C e D:liberacao definida por meio dos parametros <MV_RISCO> (B,C,D).
- E:liberacao manual. O crédito é sempre bloqueado, devendo ser liberado anualmente.
- Z:liberacao por meio de integracao com software de terceiro.

Para mais detalhes, deve-se consultar as rotinas de -liberacao de pedidos- e -liberacao de crédito-.

* Lim. Crédito (A1_LC) - limite de crédito estabelecido para o cliente; valor armazenado na moeda forte
definida no campo “A1_MOEDALC" Default moeda 2.

*Venc.Lim Cre. (A1_VENCLC) - data de vencimento do limite de crédito. O Sistema bloqueia os pedidos
quando a data do limite de crédito estiver expirada.
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* Moeda do LC (A1_MOEDALC) - moeda do controle de crédito. Cadastrando zero, sera usada a moeda
informada no parametro <MV_MCUSTO> (Moeda forte).

* Tabela preco (A1_TABELA) - tabela de precos padrao vinculada ao cliente. Esse conteudo é sugerido
por ocasido da digitacdo do pedido de venda.

* Segmento 1...8 - Indicam os segumentos de mercado em que o cliente esteja inserido e é utilizado em
relatérios, mas também para filtro de geracdo de listas de contato.

i<y

X CiCi0s

Como cadastrar Clientes:

1.Selecione as seguintes opg¢oes:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Clientes
2 .Clique no botao “Incluir”;

3 .Na pasta “Cadastrais’ informe os dados a sequir:

Cddigo: 000034

Loja: 01

Fisica/Jurid.: J=Juridica

Nome: Fénix Engenharia Ltda.
N.Fantasia: Fénix

Tipo: R=Revendedor
Endereco: Av.23 de Maio, 1024
Municipio: Sao Paulo

Estado: SP (F3 Disponivel)
CNPJ/CPE.: 33.009.945/0023-39

- Na pasta“Vendas”, informe os dados a sequir:

Transp.= 000001

Cond.De Pagto.= 001

Risco = (A) Risco A
Vencto.Lim.Crédito = <Ultimo dia do ano>
Classe Crédito = (A) Classe A

Moedado L.C.= 1

Freq.Visitas = 5

Ult.Vist. = 30 dias antes do curso
Segmento 1= 000001 (F3 Disponivel)
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4. Confirme o cadastro do cliente.

- Agora vamos efetuar vinculo entre o Cliente e o Contato. Para tal, siga os procedimentos
abaixo:

1. Posicione o cursor sobre o cédigo cadastrado anteriormente e em seguida, clique em
“Contatos”;

2. Pressione <F3> e selecione os contatos cadastrados anteriormente (Pedro Dias e Marco A.
Diniz);

3. Repita os passos acima para o cliente “000002 - CRISTALINA? relacionando a ele os mesmos
contatos e confirme;

- Para a missao de Relatérios de Clientes, selecione as seguintes opcoes:
Relatérios > Cadastros > Clientes

Observacao:

O sistema apresentara uma para a “Configuracao do Relatério”

1.Na pasta“Impressao’, clique no botdo “Tipo de Impressao — Em Disco” e confirme;
2.Na pasta “Ordem) selecione o botao “Por Cédigo”;

3.Confira os dados e a emissao do relatério de “Cadastro de Clientes”;

- Como emitir Relatoérios de Clientes por segmento:

1.Selecione as seguintes opcoes

Relatérios > Cadastros > Segmento x Cliente

Observacao:

O sistema apresentard uma para a “Configuracao do Relatorio”

2.Na pasta“Impressao’ clique no botao “Tipo de Impressao — Em Disco”;

3.Clique no botao “Parametros” e informe “De Cliente/Até Cliente; <Branco> a
<Z77777> e"Segmento Negdcio 17 informe“000001";

4.Confira os dados, confirme os “Parametros” e a emissdo do relatério “Segmento x
Clientes”
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Prospect

Estarotina fornece dados para a identificacao de um prospect.Para o sistema,um prospect é uma empresa
que deve ser trabalhada para a formacdo de uma oportunidade de venda. Desta forma, podemos dizer

gue um prospect bem trabalhado pode resultar em um futuro cliente.

Os dados deste cadastro sao de extrema importancia para a geréncia de vendas, uma vez que as

oportunidades de venda sao direcionadas para os prospects.

No ambiente Faturamento, esta rotina possibilita 0 agendamento de visitas. Para mais detalhes, veja o
topico Opcao "Agendamento de Visita".

Os prospects sao identificados, na janela de manutencao da rotina, por uma legenda indicativa, onde:

= Desatualizado
= Classificado
= Desenvolvimento

= Gerente

= Standby

= Cancelado
= Cliente

Para acessar a esta rotina, va a:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Prospects

E apresentada a tela de Prospects:

E Protheus, 10

Protheus 10 >

®

Codigo
Razao Social
H Fantasia
Endereco
Muricipic
CEP

ool
Telefone
e~mail
CHPJ
Lojadocl
Oescrictio

Conuersio

B ol o

- Multi Processo

Call Center > AludlizagBes »

PROSPECTS - LIW/01

Cadastrais

ooooo1

MOYEIS PRIMEIRA LTOA.
MOYEIS PRINEIRA

F. Edgar Faco, 1200
SHO PAULD
03503-011

I 2
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Pastas cadastrais

Principais campos

* Codigo - cédigo que funciona como identificador do cliente/prospect.

* Loja - loja do cliente/prospect. Pode ser entendido também como a filial do mesmo.

A combinacdo do cédigo do prospect e loja representam o identificador Unico desse cadastro. Dessa
forma, quando se menciona a palavra “prospect” no Sistema, a referéncia é relativa a combinacao desses
dois campos, na grande maioria dos casos.

* Razao Social - nome ou razdo social do cliente. Facilita a identificacdo do cliente, permitindo obter
maiores informacdes sobre ele.Normalmente, a informacao é apresentada junto ao cédigo em relatérios
e consultas.

* N. Fantasia - € o nome reduzido pelo qual o prospect é mais conhecido dentro da empresa. Auxilia
nas consultas e relatérios do sistema. Utilizado em alguns casos em que o espaco ndo é suficiente para a
exibicdo do nome completo.

* Tipo - tipo do cliente/prospect. Classificacdo que tem como objetivo principal de auxiliar no calculo
de impostos. Exemplo: para que o calculo do ICMS retido possa ser efetuado nas operacdes de saida, é
necessario que o cliente esteja classificado como solidario.

* Endereco - endereco do cliente. Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sao exibidas
informacdes cadastrais, envio de informacdes fiscais (relatérios oficiais, meios magnéticos), emissdo de
boletos, faturas e impressdao de documentos fiscais.

* Municipio - municipio do cliente.Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sdo exibidas
informacdes cadastrais, envio de informacdes fiscais (relatérios oficiais, meios magnéticos), emissdo de
boletos, faturas e impressao de documentos fiscais. Esse campo é um campo de digitacao livre, pois ndo
existe cadastro de Municipios no Sistema. Dessa forma, o campo nao é avaliado no calculo de impostos
municipais (Ex. ISS), por exemplo.

* Bairro - municipio do cliente. Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sao exibidas
informacodes cadastrais. E importante para a utilizacdo desse dado para o envio de mala-direta.

* CEP - Cddigo de Enderecamento postal do Prospect. E fundamental para o envio de mala-direta e, ndo
sera selecionada essa entidade, caso esse campo esteja sem conteudo.

* Estado - unidade da federacao em que o cliente esta localizado. Além da funcao cadastral e de consulta,
o campo é fundamental para o calculo do ICMS para as operacbes de venda a clientes contribuintes. Isso
porque a aliquota do ICMS varia conforme os estados de origem e destino, classificando as operagdes:
dentro do estado, interestaduais (entre estados) e entre estados da regido norte e o restante do pais e
vice-versa.

* CNPJ/CPF - numero da inscricdo no cadastro geral de contribuintes do Ministério da Fazenda para

pessoas juridicas ou CPF para pessoas fisicas. Além da funcao cadastral, é empregado para identificar se o
cliente é pessoa fisica ou juridica no calculo do imposto de renda.
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* E-mail - endereco de e-mail do prospect. Utilizado tanto nas listas de contato tipo cross-posting, como
no envio de e-mails nos Atendimentos de Call Center.

Pasta Business

Principais campos

« Ult. Visita - Guarda a data da ultima visita efetuada ao Prospect.

*Vendedor - Indica qual o vendedor que atende a este prospect.

* Negécio 1...8 — Indica 0 mesmo tratamento do campo Segmento 1...8, do cadastro de clientes.

» Status Atual - Informa o status de trabalho do prospect:
1 - Classificado
2 - Desenvolvimento
3 - Gerente
4 - Standby
5 - Cancelado

Pasta Outros
Principais campos

* Ins.Estad. - nUmero da inscricao estadual do cliente. Além da funcao cadastral, o preenchimento desse
campo indica que o cliente é contribuinte do ICMS, afetando a forma como o célculo do ICMS deve ser
efetuado. Se o campo for mantido em branco, o Sistema assume que o cliente é consumidor final. Cada
estado possui regras de preenchimento especificas, que sdo validas pelo Sistema em conjunto com a
informacao do campo estado (A1_EST).

* Natureza - indica qual a natureza financeira a ser utilizada na geracdo dos titulos de contas a receber
quando da emissdo de documentos de saida. Possui duas principais funcdes: auxiliar na classificacao dos
titulos gerados e permitir o recolhimento de impostos que tem como origem a colocacédo dos titulos a
receber, a saber:IRRF, INSS, ISS, PIS (retencdo), COFINS (retencdo) e CSLL (retencao).

* Recolhe ISS - indica se o cliente efetua o recolhimento do ISS ao tomar (adquirir) o servico. Dessa forma,
caso esse campo esteja configurado como “SIM7 significa que a responsabilidade pelo recolhimento
é do tomador do servico (cliente), portanto o titulo de pagamento do ISS ndo devera ser gerado pelo
Sistema em favor da Prefeitura. Ao invés disso, o Sistema pode ser configurado para abater o valor do ISS
da duplicata gerada como forma de compensacao.

* Recolhe INSS - indica se o cliente efetua o recolhimento do INSS. Para que o célculo do INSS seja
efetuado nas operacdes de saida este campo deve estar configurado como “SIM”.

* Rec. PIS - indica se deve ser efetuado o calculo para retencao do PIS para esse cliente. O efetivo célculo
da retencdo depende também da configuracdo da natureza financeira e da geracao de titulos nos
documentos de saida.

* Rec. COFINS - indica se deve ser efetuado o calculo para retencdo da COFINS para esse cliente. O efetivo

calculo da retencdo depende também da configuracdo da natureza financeira e da geracdo de titulos nos
documentos de saida.
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* Rec. CSLL - indica se deve ser efetuado o calculo para retencdo da CSLL para esse cliente. O efetivo
calculo da retencao depende também da configuragao da natureza financeira e da geracdo de titulos nos
documentos de saida.

Dica

O parametro MV_TMKCTSG - Indica qual regra é utilizada na validacdo dos filtros/processamentos relacionados aos
segmentos de negdcios dos Clientes ou Prospects.

Conforme defini¢do do contetido do parametro serd realizando o processamento. Veja:

«"S"="0u", neste caso basta que uma ocorréncia seja vdlida para o sucesso do filtro.

«"N"="E" todas as ocorréncias devem ser vdlidas.

«"C"="Contido", o sistema efetua a pesquisa do segmento conforme nivel definido no paraGmetro MV_TMKSEGN.

O pardmetro MV_TMKSEGN - Indica até que segmento de negdcio serd considerado para a selecdo de dados. Exemplo: No

cadastro de clientes é possivel informar até 8 segmentos de negdcios diferentes, se definido o pardmetro "MV_TMKSEGN"
="6", serdo considerados no processamento apenas os 6 (seis) primeiros segmentos definidos na base de clientes.
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Nesse exercicio, cadastraremos um Prospect. Para tal, acesse:
1.Selecione as seguintes opgoes
Atualizacoes > Geréncia Contatos > Prospects

2.Em seguida, clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Cdédigo = <Automatico>
Loja = 01
Razédo Social = Moveis Paineira Ltda.

N Fantasia Méoveis Paineira
Tipo = Revendedor
Endereco Rua Edgar Facé, 1200
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Freguesia do O
Sao Paulo

Bairro
Cidade

3.Na pasta “Business; informe os dados a seguir:

Ult.Visita = <Ultimo dia do més Anterior>
Negdcio = <selecione“000001">
Status Atual = Classificado

4. Confirme o cadastro do Prospect;

5. Posicionado no item recém cadastrado, efetue o vinculo de um contato ao Prospect,
selecionando a op¢ao “Contatos’

6.Pressione <F3> e selecione o Ultimo contato cadastrado (Marcos A. Diniz);
7.Acrescente mais um contato: pressione <F3> e selecione “Pedro Dias”;

8 .Confirme a selecdo do contato.

Anotacoes

Suspect

Este cadastro é integrante do (Conceito de CRM - Customer Relationship Management) e do
Relacionamento de Contatos.

Para o sistema o Status de Suspect, significa um possivel Prospect, ou seja, um Contato que ainda ndo foi
trabalhado.

Este por sua vez, pode ter sido selecionado via Mailing, por pesquisas na web ou outras ferramentas
utilizadas, para Captacdo de Entidades.

Para acessar a esta rotina, va a:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Suspects
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E Protheus 100 - Multi Processo: E @ ﬂ

Protheus 10 » | Center > Atuali > Gerencio Contotos » Jigite aqui sua Busca ~ >~

SUSPECTS - WWAOL

B acadesuspret
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Codigo ooooot Laojo o1
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E-mail
Home page
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Descricdo
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Princi pais campos

* Codigo - cédigo que funciona como identificador do suspect.

* Loja - loja do suspect. Pode ser entendido também como a filial do mesmo. A combinacéo do cédigo
do prospect e loja representam o identificador Unico desse cadastro. Dessa forma, quando se menciona a
palavra“suspect”no Sistema, a referéncia é relativa a combinacdo desses dois campos, na grande maioria
dos casos.

* Razao Social - nome ou razao social do suspect. Facilita a identificacdo do cliente, permitindo obter
maiores informacgdes sobre ele. Normalmente, a informacao é apresentada junto ao cédigo em relatérios
e consultas.

* N. Fantasia - é o nome reduzido pelo qual o suspect é mais conhecido dentro da empresa. Auxilia nas
consultas e relatérios do sistema. Utilizado em alguns casos em que o espago nao é suficiente para a
exibicao do nome completo.

*Tipo - tipo do suspect.Classificacdo que tem como objetivo principal de auxiliar no calculo de impostos.
Exemplo: para que o calculo do ICMS retido possa ser efetuado nas operacdes de saida, é necessario que
o cliente esteja classificado como solidario.

* Endereco - endereco do cliente. Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sao exibidas

informacdes cadastrais, envio de informacoes fiscais (relatérios oficiais, meios magnéticos), emissdo de
boletos, faturas e impressdo de documentos fiscais.
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* Municipio - municipio do cliente.Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sdo exibidas
informacdes cadastrais, envio de informacodes fiscais (relatérios oficiais, meios magnéticos), emissdo de
boletos, faturas e impressdo de documentos fiscais. Esse campo é um campo de digitacao livre, pois ndo
existe cadastro de Municipios no Sistema. Dessa forma, o0 campo nao é avaliado no calculo de impostos
municipais (Ex. ISS), por exemplo.

* Bairro - municipio do cliente. Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sao exibidas
informacodes cadastrais. E importante para a utilizacdo desse dado para o envio de mala-direta.

* CEP - Cédigo de Enderecamento postal do Prospect. E fundamental para o envio de mala-direta e, ndo
serd selecionada essa entidade, caso esse campo esteja sem conteudo.

* Estado - unidade da federagcdao em que o cliente esta localizado. Além da funcao cadastral e de consulta,
o campo é fundamental para o célculo do ICMS para as operacdes de venda a clientes contribuintes, pois
a aliquota do ICMS varia conforme os estados origem e destino, classificando-se em operacdes dentro do
estado, interestaduais (entre estados) e entre estados da regiao norte e o restante do pais e vice-versa.

* Telefone - Telefone de contato do Suspect.

* E-mail - endereco de e-mail do Suspect, utilizado para a lista de cross-posting. Também a rotina de
Atendimento utilizara essa informacao, para envio de e-mail para este contato ou entidade.

* CNPJ - numero da inscricado no cadastro geral de contribuintes do Ministério da Fazenda para pessoas
juridicas ou CPF para pessoas fisicas. Além da funcdo cadastral, é empregado para identificar se o cliente
é pessoa fisica ou juridica no calculo do imposto de renda.

* Status - Indica qual o status atual do Prospect dentro da empresa.Pode ser:

Opcoes da Rotina de Suspects

Prospect - Permite selecionar um intervalo de Suspects para converté-lo a Prospect.

Importar - Permite selecionar um arquivo com a extensao .csv e efetuar a importacao dos dados, sem
qualquer digitacdo dos mesmos.

Anotacoes
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Opcao Importar:

Importacao de uma lista de dados a partir de um arquivo .csv:

»

L

SUSPECTS - WW/0L

Protheus 10 - Multi Processo;

igite: i sum B

Importacaode

Escolha a Empresa EMPOOL 2 Arquiva |EMPODT CaY Abrir

Home: Mome Fantasia Endereco Municipio Cep Estad| DDD Telefone Fax EMAIL Url -
CEREALISTA SOARES LTOA. CEREALISTA AY. TEH. LALDELIND F. AMARAL, CAZ SA0 PAULD 03000-000 3P 011 B35E7558 2978835
SATELITE ESPORTE HAUTICA RUA APENINGS, 50 CASA ALTA SA0 PALLO 01533-000 5P 011 27E7E55 27853353
AGEHCIA OE PUBLICIOADE LTOA. PUBLIC RUA MARIA PALILR, 45634 J0 ELRO SA0 PAULO 01000-000 5P 011 31052126 31052125
B0l PRETO LAYAHDERIA LTOA. RUA CATUMB, S0 SAHTANA SAO PAULD 03000-000 5P 011 2313877 2313776
SIMDICATO DOS METALURGICOS RUA AEILIO SOARES, 453 J0 DAMAS SA0 PAULD 04000-000 5P 011 38844533 388405854
SELECTCH IMPORTACAQ LTDA, RUUA PROF. APRIGID GONZAGH, S00 . SA0 PAULD 00303-001 sP 011 S58166ES 55813780
RIVETS LTDA. RIVETS RIUUA BERTOLINA MARIA ,SANTA CECI SA0 PAULD 04200-030 3P 011 63453455 63463373
SEBIL SERVICOS LTODA. AY. PACAEMEL,S00 PACAEMEL SAD PAULD 01234-000 3P 011 35251733 35254463
PASCHOAL LTOA. RUUA ARTHUR GUIMARAES, 1000 SANSAD PAULD 02035-070  SP 011 63505225 63505225

o

[}

SISPECTS - W01
Pesquisar
visualizar

Ineluir
Hlterar
Excluir
Importar
Contato
Prospect
LConhecimenta
Legendn
Walkthry
Configurocao

Sair
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Call Center »

Protheus 10 - Multi Processo;

Digite: aqui sua E S
X
Codigo - Buscar
Codigo Laja Razoo Social . Fantasia Endereco 1 f
_/ 000004 o1 AGENCIA OE PUBLICIDADE LTOR. PUBLIC RUA MARIA PAULA, 456354 .10 EUROPA :
) n00oos il B0l PRETO LAYAHDERIA LTOA RURA CATUME, 50 SANTANA
/000002 01 CEREALISTA SOARES LTOR. CEREALISTA AY. TEM. LALOELINO F. AHARAL, CASA YERDE
000001 il COMPAD IND. E COMERCID LTOR. COMPAD A, PTA. 1234
ooooio 01 PASCHOAL LTOA. FUA ARTHUR GUIMARAES, 1000 SA0 LOURENHCO
) 000008 i} RIVETS LTDA. RIVETS RUA BERTOLINA MARIA SAHTA CECILIA
/000003 01 SATELITE ESPORTE NAUTICA RUA APEMIMOS, S0 CASA ALTA
/000003 01 SEEIL SERVICOS LTODA. AY. PACAEMELLS00 PACAEMEL
) o007 o1 SELECTCH IMPORT FiUA PROF. APRIGID GOMZAGA, 500 J0 SANTOS
/ 000006 o1 SINDICATO D05 MET| RUA AEILID SOARES, 453 JO DAMASCEND
Legenda
) Mailing
¥ classificada
@ Desenvalvimento
) Gerente
' Standby
e Cancelodo
) Prospect
-
¥
=
Codigo 000004 Lojg 01
Fozao Social - AGEMCIA DE PUBLICIDADE LTOA.
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Para efetuar a gravagdo e a importacdo de dados a partir de uma planilha Excel, existem procedimentos a serem
adotados:

Para manter a estrutura padrédo de importagéo, o arquivo deve ser salvo como "EMP001.CSV" para a EMP001, EMP002.
@ CSV" para a EMP002 e assim por diante. As empresas devem ser previamente cadastradas na tabela T7.

Deve ser mantida a seguinte estrutura das colunas:

Dica
Nome, Nome Fantasia, Endereco, Municipio, CEF, Estado, DDD, Telefone, Fax, E-mail, Url, CNPJ, Contato e Cargo do
Contato.

Caso haja a necessidade de mudar esse lay-out, o mesmo poderd ser customizado através do Ponto de Entrada TmkMail
e a gravagao dos campos através do Ponto de Entrada TmkGrvAch.

Opcao Prospect:

Essa opcao tem por objetivo efetuar a conversao de um ou mais Suspects para Prospects.

E Paramelros

Yerifica Cliente 7 fgim |+ F
Yerifica Prospect 2 sim -
Do Codigo 7 oonan0 p
Ate Codigo ¢ onooin p
Exzcuto a verificacho do Suspect no ca- ok Cancelar
dastro de clientes.
Se 0 Suspect jd existic no codastro de

7
%, Anotacoes
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Opcoes da opcao Prospect

Executa a verificacdo do Suspect no ca -

dastro de clientes.

Verifica Cliente? | a0 o Syspect j4 existir no cadastro de

clientes este nao sera transportado. Essa
verificacao é efetuada pelo CNPJ.

Executa a verificacdo do Suspect no €a

dastro de prospects.

ifi ? s
Verifica Prospect’ Se o Suspect ja existir no cadastro de

clientes este nao sera transportado. Essa
verificacao é efetuada pelo CNPJ.

Do Codigo? Intervalo de cédigos a serem processados e
convertidos.

Até o Cédigo?

i<y

L EXerCiCi 0
1. Primeiramente utilizaremos a opc¢ao “Importar; para obtermos uma lista de Suspects, através
de uma mala-direta cadastrada no excel. Para tal, va a:
Atualizacoes > Geréncia Contatos > Suspect

2.Em seguida, clique no botdo “Importar” Informe os dados a seguir:

Empresa = <Selecione EMP001>
Arquivo = <Selecione o seguinte caminho:SERVIDOR\system\> e o arquivo
EMP001.CSV

3.Nesse exercicio, cadastraremos um Suspect. Para tal, acesse:
Atualizacoes > Geréncia Contatos > Suspect

4.Em seguida, clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Cédigo = <Automatico>

Loja = 01

Razado Social = Compaq Ind.e Comércio Ltda.
Nome Fantasia = Compaq

Tipo = Revendedor

CNPJ/CPF = 00.000.000/0000-00

Endereco Av: Paulista, 1234
Bairro = Cerqg.César
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Cidade = Sao Paulo

Estado = SP (F3 Disponivel)
Cep = 05874-000

DDD = 011

Telefone: = 3478-9797

Home Page = www.compag.com

5.Confira os dados e confirme o cadastro de “Suspects”.

6. Posicionado no ultimo item de Suspect e efetue o vinculo de um contato ao Prospect,
selecionando a opcao “Contatos’

7.Pressione <F3> e selecione o contato (Pedro Dias);

8 .Confirme a selecdo do contato.

Anotagoes

Concorrentes

Esse cadastro permite relacionar todos os Produtos por sua Empresa comercializados e seus respectivos
Concorrentes, permitindo inclusive, varios Concorrentes para um mesmo Produto, como especificagcdes
de Precos e Data da Ultima Atualizacdo, bem como outras informacées.

Tais dados servirao de apoio aos Operadores de Telemarketing e Televendas nas negociacées com os
Clientes, pois nos Atendimentos, esses dados podem ser consultados, se a configuracdao do Operador
assim o permitir.

Caso sua empresa tenha por habito contatar seus Concorrentes, através do Call Center e da opcao
“Contatos; é possivel cadastra-los e seleciona-los na rotina de “Atendimentos’ resultando num controle
mais eficaz a respeito das informacdes obtidas.

Para acessar a esta rotina, va a:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Concorrentes
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E apresentada a tela de Concorrentes:

E Protheus 10 - Multi Processo

» CallCenter > At Gerencia Contatos » Digite: aqui sua Busca

COHMCORREHTES - WWILLAOL
o
T I

Produto 000001 }—)

Descricao PROCESSADOR

Concorrente MC GROU

Preco 500,00 | g2 Atudlizacan 23/07/07 E

Atualicacho defoncorrentes:

< & O R

Observacao Processador Intel <Pr-z, mas a placa de video & de
128 mb e 0 nos=a & de 256 mb;

b 4 APL de oo AL mambe P LI

-

Endereco . AURORA, 1256

Eairra sta. Efigenia Municipio SAO0 PALLO
CEP 02575-000
ooo 011

Estado
ool

Telefone Fax -

@ rrotheuss

Principais campos

* Produto - Cédigo do produto da sua empresa que possua um concorrente no mercado.

* Concorrente — Nome ou razao social do concorrente.Facilita a identificacao do cliente, permitindo obter
maiores informacgdes sobre ele. Normalmente, a informacao é apresentada junto ao cédigo em relatérios
e consultas.

* Preco - é o valor que consta no seu concorrente.

* Atualizacao - Data em que a informacao foi obtida.

* Observacao - Observacédo sobre o produto concorrente. Essas informacoes vao ajudar o atendimento
momento de argumentar com os clientes.

» Endereco - Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sdo exibidas informagdes
cadastrais. E importante para a utilizacido desse dado para o envio de mala-direta.

* Municipio — Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sao exibidas informacgoes
cadastrais. E importante para a utilizacido desse dado para o envio de mala-direta.

* Bairro - Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sdo exibidas informac6es cadastrais.
E importante para a utilizacdo desse dado para o envio de mala-direta.

* CEP - Cédigo de Enderecamento postal do Prospect. E fundamental para o envio de mala-direta e, ndo
serd selecionada essa entidade, caso esse campo esteja sem conteudo.
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* Estado - Utilizado principalmente em consultas e relatérios em que sao exibidas informagdes cadastrais.
E importante para a utilizacdo desse dado para o envio de mala-direta.

* DDD - Cédigo DDD da cidade do concorrente.

* Telefone - Telefone de contato do concorrente.

@ Cada produto poderd ter cadastrado quantos concorrentes seja necessdrio, sendo possivel que o Operador de Televendas
possa acessar as informagées deste cadastro, caso essa op¢ao esteja habilitada.

Dica

iy

X CiCi0

Efetuaremos o cadastramento de concorrentes para um determinado produto:
1.Selecione as seguintes opgoes:
Atualizacoes > Geréncia Contatos > Concorrentes

2.Cligue no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Produto = 000001 (F3 Disponivel)
Concorrente = Mc Grow

Preco = RS 3.500,00
Atualizacao = <Data de Hoje>
Endereco = R: Aurora, 1256
Bairro = Sta.lfigénia
Cidade = Sao Paulo

Estado = SP (F3 Disponivel)
Cep = 02578-000

DDD = 011

Telefone = 3874-9521

3.No campo de “Observacao’; informe o texto a seguir:

Processador Intel <Pxx>, mas a placa de video é de 128 mb e a nossa é de 256 mb; temos 1.0 Gb
de memodria RAM, contra 512 Mb.

4.Confira os dados e confirme o cadastro de “Concorrentes”;

- Para relacionar um contato ao concorrente:

5.Clique na opgao “Contatos” e selecione o Sr.”Walter Vasconcelos” <F3 Disponivel>;
- Emitindo a relagcao de concorrentes:

6.Selecione as seguintes opgdes “Relatérios” + “Cadastros” + “Concorrentes”;
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Observacao:

O sistema apresentara uma janela de “Configuracdo de Relatérios” No “Campo - Impressao’;
selecione o botao “Tipo de Impressao — Em Disco”;

7.Cligue no botao “Parametros” e informe os dados a seguir:

<Branco>
177777777777777

Do Produto
Até o Produto

8. Confira os dados, confirme os“Parametros” e a emissao do relatério de “Cadastro de
Concorrentes”

| Anotacoes
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Parceiros/Fornecedores/Transportadoras

Parceiros

Essa rotina permite determinar os Parceiros da empresa em suas Negociagdes ou nas configuracbes
das Oportunidades de Vendas. Como uma Entidade de contato, pode-se também registrar todos os
atendimentos/chamados efetuados a este, através do Call Center.

Fornecedores

Podemos também inserir além dos Dados Cadastrais, informag¢des Contabeis e Gerenciais, para auxiliar na
Integracdo entre Sistemas e gerenciar melhor nossas informacdes sobre a Cadeia de Abastecimento.

Transportadoras
Transportadoras sao empresas contratadas, para realizar Transporte de Materiais.

Aopcao“Conhecimento”permite vincular as Transportadoras,Documentos Eletronicos como por exemplo,
Fotografias dos Caminhées, por elas utilizados no transporte de mercadorias, contratos, etc.

Caso seja do interesse de sua Empresa utilizar o Call Center e registrar os contatos efetuados com essa
Entidade, serd de extrema utilidade alimentar e dar manutencéo a este Cadastro, sempre que se faca
necessario.

Para aqueles que passarao pelos processos de Distribuicdao, integrando com o Ambiente OMS -
Order Management System, esse cadastro é muito importante. Recomenda-se relacionar o cédigo da
transportadora ao cadastro de clientes.
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A opgao“Contato”tem como finalidade relacionar o “Parceiro/Fornecedor/Transportadora”a um“Contato’
conforme ja demonstrado anteriormente em outros cadastros de entidades.

A opcao “Conhecimento” poderd armazenar contratos, tabelas de precos, faxes, e-mails, etc.

Anotacoes

Eventos

O cadastro de Eventos tem como objetivo formatar as informacées utilizadas para criacdo de determinado
Evento.

Na administracao de eventos e campanhas, para obter informagdes e tomar decisdes sobre a contribuicdo
de determinadas participacdes em feiras, workshops, etc., este cadastramento é praticamente obrigatdrio,
para vincula-los as campanhas e posteriormente gerar as informagdes necessarias para obter avaliacdo
Custo/Beneficio a respeito da participacdo nos mesmos.

Para acessar a essa rotina, va a:

Atualizac6es > Geréncia de Campanhas > Eventos

E Protheus 101 - Multi Processo E @ ﬁ

Protheus 10> Call Cenfer > Aluc Gerencia Campanhas » Digite ngui sua Buscao » >

EWENTOS - /01

E Cadostro deEventos

ER R © 9 © R

I)

Codign 000001 Evento COMDER

Tema TECHOLOGIA

Exposican Feira = Gratuito Sim v

Preco 0,00 |«

Local EXPD CENTER HORTE

Endereco AY. OTTO BAUMGART, 1231

Cidade SA0 PAULD Estada SP p

Pais ERASIL Telefone

Home Page

E-Mail evenfos@microsign.com.br

Data Inicio 01408707 E Data Término 31/08/07 3 s

Grade Tema Hora Inicio Hora Térming Data Sala Palestrante: f

PALESTRA TECHOLOGIA 13.00 2100 02/08/07 01 ARHALDO GOES MICR :

[SEHINARIO [ERHCO DE DADOS - SEGURANHCA 10:00 16:00 03/08/07 01 FATIMA SOUZA HICF
-
=
¥
x

4 4|

@ rrotheuss microsige
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Principais campos
Cabecalho:

Cédigo - Informe o cddigo do Evento de Marketing. Servira para identifica-lo. Quando vinculado a uma
Campanha, sera possivel emitir relatérios de Atendimentos x Eventos.

Evento - Informe a descricdo ou o nome do Evento de Marketing. Servird para identifica-lo. Quando
vinculado a uma Campanha, serd possivel emitir relatérios de Atendimentos x Eventos.

Tema - Indique um tema a que se refere o Evento.

Exposicao - Selecione que tipo de Evento estd sendo cadastrado: Feira, Palestra, Semindrio, Workshop,
Road Show, Férum.

Gratuito — Indique se 0 mesmo é gratuito ou ndo. Em caso de que nao seja gratuito, preencha o campo
Preco.

Local - Indique o local do evento, por exemplo, 0 nome do local. Ex.: Hotel Transamérica.
Endereco - Informe o endereco do evento, ou seja, seu logradouro.

Cidade - Informe a cidade onde serd realizado o evento.

Estado - Informe o Estado onde sera realizado o evento.

Pais - Informe o pais onde serd realizado o evento.

Telefone - Informe o nimero de telefone para informacdes a respeito do evento.

Data Inicio/Data Término - Informe o periodo em que acontecera o evento.

Hora Inicio/Hora Término - Informe o horario em que acontecera o evento.

Estacionamento - Selecione as condi¢cdes do estacionamento do evento:No local Pago,No local Gratuito,
Convénio, Gratuito, Convénio — Manobrista, Gratuito - Manobrista.

Grade:

Grade - Relacdo das atividades previstas no evento. Informe os nomes que descrevem as palestras,
seminarios, etc. que fardo parte do evento.

Tema - Descricao/titulo da atividade.

Hora Inicio/Término - Hordrio de inicio e fim da atividade.
Data - Data da atividade.

Sala - nimero ou nome da sala onde sera realizada a atividade.

Palestrante - Nome do palestrante.
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Empresa - Empresa a que o palestrante pertence.

@ Este cadastro néo é obrigatdrio para a implementacéo do Call Center.

Dica

i<y

I EXerCiCi 0

Para registrar os eventos, va em:
1.Selecione as seguintes opgoes:
Atualizacoes > Geréncia Campanhas > Eventos

2.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a sequir:

Cddigo = <Automatico>
Evento = COMDEX

Tema = Tecnologia
Exposicao = Feira

Gratuito = Sim

Local = Memorial América Latina
Endereco = R:Barra Funda, 1500
Cidade = Sdo Paulo

Estado = SP

Pais = Brasil

Telefone = 3478-4578

Data Inicio = <01/préximo més >
DataTérmino = <31/préximo més>
Hora Inicio = 10:00

HoraTérmino = 22:00
Estacionamento= No local

- Na drea da grade, que identifica a programacao dos Eventos, informe os dados a seguir:

Grade = Palestra

Tema = Tecnologia

Hora Inicio = 19:00

HoraTérmino = 21:00

Data = <02/préximo més >
Sala = 01

Palestrante = Arnaldo Goes

Empresa = Microsiga Software S/A.
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5.Inclua mais uma linha e informe os dados conforme descrito abaixo:

Grade = Seminario

Tema = Banco de Dados - Seguranca
Hora Inicio = 10:00

HoraTérmino = 18:00

Data = <03/préximo més>

Sala = 01

Palestrante = Fatima Souza

Empresa = Microsoft

6.Confira os dados e confirme o cadastro do Evento “COMDEX”;
7.Selecione as seguintes opcoes:

Relatérios > Campanhas > Eventos

Observacao:

O sistema apresentard uma janela de Configuracdo de Relatdrios. Na pasta “Impressao’ clique no
botao “Tipo de Impressdao — Em Disco”;

8.Clique em “Parametros’ altere-os conforme se faca necessario e confirme;

9.Confirme a emissao do relatério do Cadastro de “Eventos”.

Anotagoes
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Call Center

Scripts Dindmicos

O Cadastro de Script Dinamico tem por finalidade elaborar a Estrutura de Perguntas e Respostas a serem
executadas no momento dos Atendimentos.

Cada Script Dinamico pode ser elaborado, utilizando-se dois formatos: Atendimentos ou Pesquisas.
Seu principal objetivo consiste em determinar e definir métodos de atendimento, nas mais diversas areas
de um Call Center, além de padronizar, orientar os operadores no seu proceder diario, nas mais variadas

situacdes. Sao nos scripts que definimos a metodologia de conversagdo e aproximagao com os Contactos.
Portanto, sao de extrema importancia.
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Script de Atendimentos

No Formato de Atendimentos, sua Estrutura é elaborada em Forma de Arvore, onde uma resposta pode
gerar uma nova pergunta. Porém, a resposta de cada pergunta é exclusiva. Pode-se utilizar um “paralelo”
com um fluxo, onde temos a representacdo das “decisdes” (Losango) e as perguntas que devem ser

efetuadas, caso a resposta seja“Sim” ou “Nao"

Script de Pesquisas

No Formato de Pesquisas,a estrutura é elaborada em Seqiiéncia,onde todas as perguntas serdo executadas

independentemente da resposta.
Para acessar a essa rotina, va em:
Atualizacoes > Geréncia de Campanhas > Scripts Dinamicos

Como resultado, é apresentado a tela de cadastramento dos scripts:

E Protheus 10 - Multi Processo

Protheus 10> Call Center > Al Gerencia Campanhas »

SCRIPTS DINGMICOS - W01

R e TS O TR

Seript aoooot

Titulo MALA-DIRETA (DIYULGACAD OF PRODUTO)

THA. a0:20 Tipo Ambaos -
Faormato Atendimento | * Armfesposta sm

Scare Miimo 10 Actio Minma 011 | 42

Descrigho  |FCAD PARA PONTUACAO MINIMA DO SCRIPT DINAMICO
Scare Midmo 0 AgloMddma 012 | D
Descrigho  |RCAOD PARA PONTURCAQ MAIMA 00 SCRIPT DINAMICO

-1 sm
"] Nao

3 Protheus»
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Opcoes da Rotina de Scripts Dinamicos

Adicionar Essa opcdo deve ser utilizada parae fetuar
manutencdo nas perguntas/respostas do Script.

Permite: Incluir, Alterar, Visualizar, Excluir e
Copiar perguntas do Script.

Simular Permite “rodar” o script antes de disponibiliza-lo
para os atendimentos.

Como adicionar perguntas nos Scripts:

Através da opcao “Adicionar” ou <F5>, selecione “Incluir” e informe os dados, segundo se apresenta sua
tela:

E Protheus 10 - Multi Processo; E @ ﬂ

Protheus 10> Call Center > Aludlizagiies > Gerencia Campanhas > Digite: aqui sua Busea .

SCRIPTS DIMAMICOS - W01
E Scripts dindmicos,

RSN E © & QTN "X

Titulo MALA-DIRETA (DL Jj x tl g ? @ 2 x
THA. 0020 %
Formato Atendimento |+
Score Minimo juj Pergunta Temas uma linha diferencioda de produtas. Algum produto interessou oo Sr?
Descricha ACAC PARA PONTUAC] Observaciio pre—
Sicore Miximo M| f
Fi t |1
Descrigio  |ACAD PARA PONTURD| oo [ Unica Escoha I~
: Descrican Score Complementa Mensagem Alias WT Recno f
= 50 Sr. recebeu nossa malo- sm 5 Mema e :
i [75) Moo
-
-
7
=
4 4
s Protheusw microsigep

~ Anotagoes
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Cabecalho:

Principais campos

Pergunta - Coloque a pergunta que deve ser efetuada ao contato.

Observacao - Esse é um campo “memo; que permite inserir um texto explicativo, dando dicas/
direcionamentos ao operador. Esse contelido podera ser visualizado no momento em que se esteja
executando o script, através da area“Observacbes da Pergunta’.

Resposta - Quando selecionado o tipo de Script de Atendimento, ndo permite outro tipo de resposta,
a nao ser “Unica Escolha” Ao selecionar Script de Pesquisa, outras opcoes estardo disponibilizadas, tais
como: Mdltipla escolha, dissertativa.

Respostas:

Principais campos

Descricao - Informe a descricao da resposta esperada.

Score - Informe a pontuagdo para este item da resposta. O objetivo do score é enviar um e-mail
automaticamente para a tomada de providéncias. Para tal, é necessario configurar o M-Messenger,
vinculando o evento x usudrio e uma mensagem de e-mail previamente cadastrada na rotina de
Férmulas.

Mensagem - Esse é um campo “memo; que permite inserir um texto explicativo, dando dicas/

direcionamentos ao operador. Esse contetdo podera ser visualizado no momento em que se esteja
executando o script, através da area“Observacdes da Pergunta’

Os scripts podem ser utilizados em qualquer drea de um Call Center: CIC,SAC, Suporte N1,Cobranca, Pesquisa de Satisfacdo
de Clientes, etc.

@ Ndo é possivel mesclar os tipos de scripts no Call Center.
Dica

Os scripts serdo relacionados diretamente no Cadastro de Campanhas. O objetivo é utilizd-los posteriormente,
selecionando-os de acordo com a campanha escolhida.
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- Como efetuar Como cadastrar Scripts Dinamicos para Atendimentos:
1.Selecione as seguintes opcoes:
“Atualizacées” >“Geréncia Campanhas” >“Scripts Dinamicos”;

2.Em seguida, clique no botdo “Incluir” e informe os dados a seguir:

Cabecalho:

Script: = <Automatico>
Titulo = Mala Direta
TM.A. = 00:20

Tipo = Ambos
Formato = Atendimento
Arm.Resposta = Sim

Score Minimo = 10

Acgao Minima 011 (F3 Disponivel)
Score Maximo = 30
Acdao Maxima 012 (F3 Disponivel)

Perguntas:

- Agora vamos adicionar as perguntas/respostas ao script. Selecione as seguintes opgoes
“Adicionar” +“Incluir” ou pressione <F5> +"“i” e informe os dados a sequir:

Pergunta = O Sr.(a) recebeu nossa mala direta?
Descricao / Score

Sim 5

Néao 0

3.Confira os dados e confirme o cadastro dessa pergunta;

4. Posicione-se na resposta“Sim”;

un
|

5. Selecione as seguintes opcodes: “Adicionar” + “Incluir” ou pressione <F5> + “i” e informe os

dados a seguir:

Pergunta =Temos uma linha bem diferenciada de produtos. Algum produto interessa ao
Sr.(a)?

Descricao / Score

Sim 45

Nao 0

6.Confira os dados e confirme o cadastro dessa pergunta;

7.Posicione-se na resposta“Nao” localizada no primeiro nivel das perguntas;
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8.Selecione as seguintes opcdes “Adicionar” + “Incluir” ou pressione <F5> +"“i" e
informe os dados a seguir:

Pergunta = Gostaria de Receber?
Descricao / Score

Sim 35

Néao 0

9.Confira os dados e confirme o cadastro dessa pergunta;

10. Confira os dados e o cadastro desse Script;

11.Em seqguida, clique em “Simular”.

12.Selecione as seguintes opcdes “Relatérios” + “Campanhas” + “Scripts Dinamicos”;
Observacao:

O sistema apresentara uma janela, de Configuracao de Relatérios. Na pasta “Impressao’ clique no
botao “Tipo de Impressao — Em Disco”.

13.Clique em “Parametros” e informe o intervalo de Campanhas e no Formato do Script,
informe ‘Ambos”

Campanha

Este cadastro tem por finalidade estruturar as campanhas e informar quais scripts dinamicos e eventos
podem ser utilizados para a execucao junto ao cliente.

Seu objetivo é informar os recursos que serdo utilizados na criacdo de uma campanha, como:
Scripts - serdo disponibilizados no atendimento. Ex: Pesquisa de satisfacéo.

Eventos - caso a divulgacdo da campanha seja feita através de um evento.

Produtos - caso a campanha faca a divulgacao de produtos.

Midias - define qual midia sera utilizada.

O cadastro de Campanhas é destinado a venda e divulgacdo de Produtos ou Servicos das empresas, bem
como, a Pesquisas de Satisfacao.

A Campanha sera lida pelo atendente nas movimentacdes de Telemarketing ou Televendas seguindo a
ordem do Script Dinamico.
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Para acessar a essa rotina, va em:
Atualizacoes > Geréncia de Campanhas > Campanhas

E Protheus 10- Multi Processo E @ ﬂ

Proth Cal Atual Gerencia Companhas » Digite agui sua Busca » o~

CAMPANHAS - WAL

R D ® 8 Q¢ XK

Campanha 00001

Titulo EVENTO - COMDEX

Objetivo aumentar as vendaz

Data Inicial o007 |E)

Data Finl 31007 |E)

Tipo Atiwa ~

Atendimenta Televendos -

Publico Alvo }J

Descrigio

Responsavel

Coordenadar

Evento Descrican Seript Tibulo Produto Descricao f

000001 ICDMDEK 0onoo1 MALA-DIRETA (DIYULGACAD DE PRODUTO) :
=
T
T
>

1 4

@ rrotheusy P—

Cabecalho:
. o
Principais campos

Campanha - Cédigo da Campanha. Importante para o filtro de relatérios. Gerado automaticamente.
Titulo - Informe uma descricao/titulo da campanha, para facilitar sua identificacao.

Objetivo - Descrever resumidamente os objetivos da campanha.

Data Inicial/Data Final - periodo de vigéncia da campanha.

Tipo - Selecione em que tipo de ligacdo a campanha sera utilizada.

Atendimento - Selecione em que tipo de atendimento a campanha serd utilizada.
Meta Contato - Indica a quantidade de ligagdes que se estima realizar.

Meta Oper. - Indica a quantidade de ligagdes que se estima realizar por operador.

Leads Prev. - Indica o retorno de contatos que se estima obter com a campanha.
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Itens da Campanha:
Evento - Selecione o evento que serd vinculado a essa campanha.

Script — Selecione o script que devera ser executado com essa campanha.

@ Para cadastrar mais de um evento/script/produto/midia relacionada a campanha, na drea de "ltens”, pressione "seta para
baixo".
Dica

iy
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Vamos efetuar o cadastro de uma campanha para sua utilizacdo no processo de Vendas.
1.Para isso, va a:
Atualizac6es > Geréncia Campanhas > Campanhas

2.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Cabecalho:

Campanha: <Automatico>
Titulo: Tecnologia
Objetivo: Aumentar Vendas
Data Inicial: <01/préximo més>
Data Final: <30/préximo més>
Tipo: Ativo
Atendimento: Todos
Responsavel: Geréncia de Marketing/Vendas
Coordenador: Rosevaldo Pereira
Departamento: Call Center/Vendas
Meta Contato: 9000

Meta Operador: 300

Custo: R$ 5.000,00

ROI: R$ 100.000,00

% Sucesso: 65

% Fracasso: 35

Nos itens da Campanha:
3.Na“Area de Eventos informe os dados a sequir:

Evento = COMDEX (F3 Disponivel)
Script Dinamico = Mala - Direta (F3 Disponivel)
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4. Confira os dados e confirme o cadastro da Campanha;

Para efetuar a impressao da lista de campanhas, va a:

5.Selecione as seguintes opcdes “Relatérios” + “Campanhas” + “Campanhas”;
Observacao:

O sistema apresentara uma janela, contendo “Pastas’ para preenchimento dos dados.Na pasta
“Impressao’ clique no botédo “Tipo de Impressao — Em Disco”;

6.Confira os dados, confirme os“Parametros” e a emissao do relatério do cadastro de
“Campanhas’

Anotacoes

Metas

O Cadastro de Metas tem por finalidade cadastrar um Plano de Acéo, para alcancar um determinado
objetivo.

A Meta tem associada a si uma ou mais Campanhas, que serdo executadas na movimentacao de Call
Center.

Para acessar a essa rotina, va a:

Atualizacoes > Geréncia Campanhas > Metas
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E Protheus 100 - Multi Processo: ﬂ @ ﬂ

Protheus 10> Coll Center > Atuali Gerencia Campanhas > Digite aqui sua Busca S
METAS - WI/01 X
M B © 8§ © 9K
Heta 000001
Tituls DIYULGACAD DE PRODUTO
Objetiva aumentar as wendas
Data Inicial oo |
Dt Final svoee |
Fat. Total 000 |«
Campanha Titulo FatCampanha Rlias WT | Recno LT f
000001 EVENTO - COMDEX 100,000,00 o
-
-
z
>
[ |
@® protheuso P

Cabecalho:

Principais campos

Meta - Cédigo da Meta.Importante para o filtro de relatérios. Gerado automaticamente.
Titulo - Informe uma descricdo/titulo da meta, para facilitar sua identificacao.

Objetivo - Descrever resumidamente os objetivos da meta.

Data Inicial/Data Final - periodo de vigéncia da meta.

Anotacoes
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—Vamos vincular uma campanha e sua meta. Para tal, va a:
Atualizacoes > Geréncia Campanhas > Metas

1.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Cabecalho:

Meta: <Automatico>

Titulo: Divulgacao de Produto
Objetivo: Aumentar Vendas

Data Inicial: ~ <Data de Hoje>

Data Final: <Data de Hoje + 30 dias>

Campanha:  Tecnologia (F3 Disponivel)
Itens da meta:

2.Na area de “Campanha’informe os dados a seguir:

Campanha 000001 (F3 Disponivel)
Fat. Campanha = 100.000,00

3.Confira os dados e confirme o cadastro de “Metas”;

5.Para imprimir a relacdo das metas, selecione as seguintes opcdes “Relatérios” + “Campanhas” +
" "
Metas”;

Observacao:

O sistema apresentara uma janela, contendo “Pastas’ para preenchimento dos dados. Na pasta
“Impressao’ clique no botao “Tipo de Impressao — Em Disco”;

6.Confira os dados, confirme os“Parametros” e a emissao do relatério do cadastro de
“Metas”

4 Anotagdes
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Ocorréncias

O Cadastro de Ocorréncias estd relacionado a Movimentacdo de Telemarketing, onde devem ser
informadas quais as Ocorréncias dos Atendimentos, de acordo com cada assunto, selecionado tanto no

Telemarketing Receptivo (Ex.: Atendimento a Clientes), como no TeleMarketing Ativo.

Estd diretamente relacionado com a rotina de Atendimento Telemarketing, que permite registrar
as ocorréncias do atendimento de acordo com o assunto selecionado no telemarketing receptivo

(atendimento a clientes) ou ativo.

As ocorréncias podem estar vinculadas a diversos assuntos, que o atendimento se propde a tratar, tais

como:reclamacodes, orcamentos, duvidas, etc. Cada assunto pode ser relacionado com

Exemplo:

Assunto

Ocorréncia

Duvidas

Qual o horario de funcionamento da
empresa?

Reclamacdes

Qual é o prazo de validade do produto?
Produto com embalagem violada.

Produto com validade vencida.

Cotacao

Cotacao em ddlar.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Telemarketing > Ocorréncias
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ocorréncias.

Call Center 83



Serd apresentada a tela de Ocorréncias:

B0 Protheus 10)- Multi|Processo Eﬂa
Protheus 10> Call Center > Atualizo Telemarketing » Digite aqui sua Busca ~ o~
N X
OCORRENCIAS - LIW/01
E Ruglizaghode Dcorréncias

R E © & © 2

Codigo 00001 Aissurto 20000« E®]
Descrican FECLAMACAD Oorrencia Alrazo na Enfrega
valido Sim | Atendimento  Todos -

Prazo Resp. 24

3 Protheusw mn:msv'é?b

Principais campos
Codigo - Codigo da ocorréncia. Importante para o filtro de relatérios. Gerado automaticamente.

Assunto - Codigo do assunto em que a ocorréncia esta relacionada. Pressione [F3] para selecionar o
assunto para esta ocorréncia.

Ocorréncia - Descricdo da ocorréncia, para sua identificacdo.

Atendimento - Em qual atendimento estara disponivel essa ocorréncia. A finalidade é efetuar um filtro,
onde estara assegurado que a ocorréncia correta serd selecionada.

Prazo. Resp. - Indica, para controle, um prazo em horas, para retorno ao cliente.

Anotacoes
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Efetuaremos o registro das ocorréncias, como se fossemos configurar uma FAQ. Para tal, acesse:

Atualizac6es > Telemarketing > Ocorréncias

1.Cligue no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Ocorréncia 1:
Cdédigo
Assunto
Ocorréncia
Valido
Atendimento
Prazo Resp.

Ocorréncia 2:
Cdédigo
Assunto
Ocorréncia
Valido
Atendimento
Prazo Resp.

Ocorréncia 3:
Cdédigo
Assunto
Ocorréncia
Vilido
Atendimento
Prazo Resp.

mi@ Todos os direitos reservados.

<Automatico>

000004 - Reclamacao (F3 Disponivel)

Atraso na Entrega
Sim
Telemarketing

24

<Automatico>

000005 - Eventos (F3 Disponivel)
Convite ao cliente

Sim

Telemarketing

24

<Automatico>

000002 - Solicitagao (F3 Disponivel)

Envio de Amostra ao cliente
Sim

Telemarketing

24
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Acoes

Neste cadastro, sdo armazenadas as A¢des possiveis a serem tomadas, para posterior relacionamento
com as Ocorréncias.

O preenchimento dos campos: "Responsavel”, "Nome" e "E-mail", é essencial para que o usudrio
responsavel pela acao tome conhecimento sobre o atendimento registrado no Call Center. Neste caso, o
sistema enviard um e-mail destacando todos os detalhes, inclusive a acao a ser executada.

Os responsaveis sao relacionados a partir do cadastro de "Senhas de Usudrios" no ambiente Configurador,
pois a acdo pode ser executada por qualquer usuario cadastrado no Protheus.

Exemplo:

Ocorréncia Acao

Produto com embalagem violada o ]
Substituir mercadoria

Produto com validade vencida

Equipamento apresenta - o
problema na conexo Agendar visita de um técnico

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > TeleMarketing > Acbes

E Protheus 101 - Multi Processo ﬂ E ' |

Frotheus 10> Cal r > Alualizag Telemarketing » Cigite aqui sua Busca ~ "

AGEES - WWADT x

1) Rtuglicacao dos Acoes

TR E © &8 @ A

Acaa 000002

Descricao Werificar Endereco

walido - Responsavel 000001 )_J

Home: Usuario 01 - 01

E-ail Gera FNC 2 Noo  [=

-
4

‘S Protheusw
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Principais campos
Acao - Codigo da acao, gerado automaticamente.

Descricao - Informe a descricdo da acao. Ela deve ter relacdo direta com o cadastro de ocorréncias,
conforme os exemplos apresentados anteriormente.

Valido - Ativar ou desativar o uso de um cédigo de Acao.

Responsavel - Informe um usudrio cadastrado previamente no Ambiente configurador, para que o
mesmo receba e-mails com os detalhes do atendimento, para providéncias.

i<y
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Efetuaremos o registro das ocorréncias, como se fossemos configurar uma FAQ. Para tal, acesse:
Atualizacoes > Telemarketing > Ocorréncias

1.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Acao 1:
Cddigo = <Automatico>
Descricao = Verificar Endereco
Responsavel = <Usuario 01>
Acao 2:
Cdédigo = <Automatico>
Descricao = Enviar convite ao Cliente
Responsavel = <Usuario 01>
Acdo 3:
Cddigo = <Automatico>
Descricao = Enviar amostra ao Cliente
Responsavel = <Usuario 01>

7

Anotacoes
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Ocorréncias x A¢oes

Este programa tem por objetivo a amarracdo entre as Ocorréncias x A¢des a serem utilizadas nos
atendimentos do Call Center, criando os “procedimentos” ja mencionados anteriormente. Para cada
Ocorréncia cadastrada. pode-se ter uma ou mais Agdes a serem executadas.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Telemarketing > Ocorréncia x A¢des

E Protheus 10 - Multi Processo E]E]

Froth 0 r > Atudl s> Telemarkeling » Digite agqui sua Busca

OCORREMCIA % AGBES — WWL/01
E Lodostrode Relagao Deoprencio g Agtio = Inclusto

R D © & @ e

Adiciona Ocarrencia

[__] Verificor Endereca
Alterar Ocorrencia

RAdiciona Agtio

Remover item

Move para cima

ove para baixo

Q Protheuso o

Principais op¢oes

Adicionar Ocorréncia - Permite selecionar a(s) ocorréncia(s) a ser(em) tomada(s) nos atendimentos. Ao
clicar sobre essa opcdo, é apresentada a tela a seguir:

Ncorrencia

Informe a Ocorréncio
Cadigo __ 7 Descrigio

0k Cancelar
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Adicionar Acao — Permite selecionar a(s) acao(des) a ser(em) tomada(s), de acordo com a ocorréncia. Ao
clicar sobre essa opcéo, é apresentada a tela a seqguir:

Informe o Acdo

Cadigo E 7 Descrigido

Ok Cancelar

iy
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Efetuaremos o registro das ocorréncias, como se fossemos configurar uma FAQ. Para tal, acesse:
Atualizacoes > Telemarketing > Ocorréncia x A¢oes

Relacao 1:

1.Clique no botao “Adiciona Ocorréncia” e informe os dados a seguir:

Cédigo = <Selecione - “Convite ao Cliente> (F3 Disponivel) e confirme;

2 .Em seguida, clique em “Adiciona Acao” e informe os dados a seguir:

Cédigo = <Selecione - “Enviar onvite ao Cliente> (F3 Disponivel) e confirme;
3 .Confira os dados e confirme o vinculo da Ocorréncia x Agao.

Relacao 2:

1.Clique no botao “Adiciona Ocorréncia” e informe os dados a seguir:

Cédigo = <Selecione - “Atraso na Entrega”> (F3 Disponivel) e confirme;

2 .Em seguida, clique em “Adiciona A¢ao” e informe os dados a seguir:

Cddigo = <Selecione - “Verificar Endereco” > (F3 Disponivel) e confirme;

3 .Confira os dados e confirme o vinculo da Ocorréncia x Agao;

4.Repita os passos de 1 a 3, para as demais ocorréncias, relacionando-as conforme abaixo:
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Relacao 3:

Ocorréncia = Eventos
Acao = Enviar convite ao cliente
Relacao 4:
Ocorréncia = Solicitacao
Acao = Enviar amostra ao cliente
7
Anotacoes

Midias e Comunicagoes

Midias:
Esta rotina permite cadastrar as possiveis formas de veiculacdo dos produtos e da empresa, em que é
possivel informar o tipo de midia utilizada (eletronica, visual, impressa, brinde, etc.) e o tipo de ligacdo

relacionada a midia (receptiva, ativa ou ambas).

Posteriormente, hd como avaliar as métricas de resultado de cada midia de acordo com os atendimentos
registrados através dos relatérios disponiveis no Protheus Call Center.

Exemplos de midias:
- Folha de Sao Paulo
- Estado de Sao Paulo
- Televisao
- Radio
- Revista

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Telemarketing > Midias
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Serd apresentado a tela de Midias:

E Protheus 100 - Multi Processo! E ﬁ ﬂ

Protheus 10> Call Center > Atue

»  Telemarketing » Digite: aqui sua Busca » o

MIDIAS - W01
Rtualizagio dos Hidias
Hidia oo0oo1
Descrigio
valido Sim | Tipo Midia ooooor | 9
Descricto ELETROMICH Ligacoes Ambos 7
@ protheuso o
o .
Principais campos

Midia - Cdodigo sequencial de midia.

Descricao - Informe a descricao que deseja controlar. Serd utilizado na impressao de relatérios. Permite
controlar o nimero de chamados, de acordo com a midia.

Ligacoes - Indica em quais ligagdes estara disponivel esta midia.

i<y
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- Efetuaremos o cadastro de algumas midias. Para tal, véa em:
Atualizacoes > Telemarketing > Midias

1.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Midia = <Sequencial>
Descricao = Radio CBN

Tipo Midia = 000001 (F3 Disponivel)
Ligacoes = 3 - Ambos

3.Confira os dados e confirme o cadastro de “Midias”
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Tipos de Comunicagoes

Call Center

Neste cadastro sdo informados os meios de comunicacdo utilizados nas ligacdes do Protheus Call
Center.

Posteriormente, é possivel avaliar as métricas de resultado de cada tipo de comunicacao de acordo com
os atendimentos registrados através de relatérios.

Exemplos de Meios de Comunicacdo:

«Telefone

* 0800

* E-mail

* Fax

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Telemarketing > Comunicagdes

Serd apresentado a tela de Tipos de Comunicagdes:

E Protheus 10 - Multi Processo ﬂ E ﬂ

Protheus 10> Call Center > Atualizogdes » Digite aqui sua Busca ~ o~

Comunicogties - LWWADL

Aglizogio dos Tiposde Comumcacao - Incluir

H X B e 8§ @ K

Comunicacda | 000001
Descrigdo ATEMDIMENTO ILEE

Walido m hd

‘S Protheusw microsige
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Principais campos
Comunicagao - Cédigo sequencial de midia.

Descricao - Informe a descricdo que deseja controlar. Sera utilizado na impressédo de relatérios. Permite
controlar o nimero de chamados, de acordo com a midia.

Valido - Indica em quais liga¢des estara disponivel esta midia.

i<y
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Tanto as midias, quanto os tipos de comunicagdes, tém o mesmo enfoque: propiciar ao gestor de
um Call Center, estatisticas de atendimentos, baseados nessas informacdes. Para cadastrar um tipo
de comunicagao, va em:

Atualizac6es > Telemarketing > Comunicacoes
1.Clique sobre a opcdo “Incluir” e informe os dados a seguir:
Comunicagao = <Sequencial>

Descricao Atendimento WEB
Viélido = Sim

2.Repita o passo anterior e informe os dados a seguir:

Comunicagao = <Sequencial>
Descricao = 0800
Viélido = Sim

3.Verifique o preenchimento dos campos e confirme.

7
% Anotacoes
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Call Center

Encerramentos

O cadastro de Tipos de Encerramentos, tem como objetivo avaliar e padronizar as finalizagcdes dos
Atendimentos do Telemarketing e também permite a emissdo de diversos relatérios estatisticos para

acompanhamento.

Por exemplo:

01 - Solucionado na primeira chamada;

02 - Solucao pelo Manual;

03 - Substituicdo de Produto.

Para acessar essa rotina, va em:

Atualizacoes > Telemarketing > Encerramento

E apresentado a tela de Encerramentos:

E Protheus 10 - MultiProcesso

Protheus 10> Call Center > Atudliza

s> Telemarkeling »

EHCERRAMENTO - WW/D1

Aualizacao dos Tipos de Encerramento - Inclu
R B € & @ K
Encerramento | 000001
Descrigiio Envindo material oo cliente
Yalido Sim | v Atendimento  Telemarkeling -

@ protheuso

Digite: agui sua Busca » -
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Principais campos

Encerramento - Informe um cddigo para o encerramento, geralmente é gerado na sequéncia.
Descricao - A descricdo é que determinard como os encerramentos sao classificados.

Valido - Devido a impossibildade de exclusao de um registro de encerramento que ja tenha sido
utilizado e que ndo deve mais ser aplicado, por vérias razbes, a alteracao do contetido deste campo para

“nao’deixara o dado desativado.Em consultas ou relatérios, as informacées serdo apresentadas, porque a
integridade da informacéo serd preservada.

como implementado, na drea de B.I, um Data Warehouse ou um KPI — Key Performance Indicator, para um melhor

@ Além dos relatérios disponibilizados pelo Ambiente Call Center, podem ser configurados os “Indicadores Nativos, bem
gerenciamento de um Call Center.

Dica

i<y

X CiCi0S

Para a emissao de relatérios do tipo: quantos atendimentos foram “encerrados pelo manual’
precisamos cadastrar um tipo de encerramento com tal descricao e ativa-lo na rotina de
atendimento a qual o mesmo sera utilizado.Vamos cadastrar um que indique o atendimento a
uma solicitacao efetuada pelo cliente.

Para realizar este exercicio, va em:

Atualizacées > Telemarketing > Encerramento

2.Clique sobre a opc¢ao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Encerramento = <Sequencial>

Descricdo = Enviado material ao Cliente
Atendimento = Telemarketing

Vilido = Sim

3.Verifique o preenchimento dos campos e confirme o cadastro de “Tipos de
Encerramento”
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Call Center

ALENDUVIE

O Call Center oferece todo o gerenciamento e controle de seus atendentes e opera¢des efetuadas para os
atendimentos ativos e receptivos , disponibilizando as rotinas:

* Telemarketing - realiza o atendimento dos contatos relacionados as Entidades (SAC, 0800, etc).
Possibilidades de integracdes:

Faturamento (Adm. de Vendas) - Envio de Agenda para o Vendedor:
Pré-requisito: ter um processo de vendas cadastrado.

Field Service - Geracdo de chamado de atendimento de H.D.:
Pré-requisito: ter cadastrado a base instalada do cliente.

* Televendas - vendas por telefone gerando orcamentos, pedidos de vendas e faturamentos. Aqui é
possivel efetuar integracbes com diversos ambientes:

Controle de Lojas - gera um orcamento no Call Center;
Faturamento - pode gerar um pedido de vendas para aprovacao ou uma Nota Fiscal;

Order Management Service - gera uma carga para um veiculo e administra a entrega do mesmo.

*Telecobranca - realiza a cobranca dos titulos vencidos dos clientes inadimplentes baseados nos posicao
financeira. Para isto, é necessario que o usuario utilize o ambiente Protheus Financeiro.

Através do cadastro do Operador é possivel atribuir ao atendente qual rotina estara disponivel para
seu usuario, possibilitando assim, separar os atendentes de acordo com o skill de cada um conforme
a rotina operacional da central de atendimentos disponivel na empresa, ou seja, é possivel fazer varias
combinacdes do tipo de atendimento.

Exemplos:

* Grupos para Telemarketing - Ativo

* Grupos para Telemarketing - Receptivo

* Grupos para Televendas - Ativo

 Grupos para Televendas - Receptivo

* Grupos para Telecobranca — Ativo

* Grupos para Telecobranca - Receptivo

* Grupos para Telemarketing e Televendas

* Grupos que utilizam todos os tipos de atendimentos (Telemarketing, Televendas e Telecobranca).
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Exemplos:

« Telemarketing - serdo apresentados todos os atendimentos de Telemarketing efetuados:
* pendentes;

* planejados;

* encerrados;

+ cancelados.

+ Televendas - serdo apresentados todos os atendimentos de Televendas efetuados: orcamentos e
faturamentos.

* Telecobranca - serdo apresentados todos os atendimentos de Telecobranca.

O detalhamento apresentado a seguir, refere-se aos campos existentes tanto nos atendimentos de
Telemarketing, como no de Televendas.

Para acessar a essa rotina, va em:
Atualizacoes > Atendimento > Call Center

Serd apresentado a tela de Atendimentos do Call Center (de acordo com o perfil do Operador):

E Protheus 100 - Multi Processo. E @ a

Protheus 10> Call Center > Atualizo = > Telemarketing > Digite: aqui sua Busca - Lol
Call Center - W/D1 *
w0

© QD 3P o8 ED0 T8O ARV X
Teletarketing - Incluir
E Atendimento | 000001 Data 25407407 E
- S ooooos | SO Home PEORO DIAS
' Descricao CAOASTRO DE CLIENTES
J Empresa TESTE
Operador ooooor | S Home USURRID 01 - 01
‘_‘ Hidia }_J Descrican
=) Ligacaoo Feceptive ™ Status Pendente -
ﬁ Comunicocon 000001 p Descricao ATEMDIMENTO LEE
—é Campanha p Descrican
Retorna w0707 |5 Hora 10,00
Assunta [Descricao Produta Descricao Ocarrencia Descricao Agao Descrican f
00002 SOLICITACAD 000001 =
-
=
-
14 v

@ rrotheuso microsige
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Call Center

Barra de Ferramentas (Telemarketing, Televendas):

Botao Descricao
& Limpa a tela de Atendimento.
Limpa
Atendimento
j Cancela o Atendimento.
Cancela Utilizado também para verificar o motivo do
Atendimento cancelamento das liga¢des canceladas.

Marketing
Ativo

Abre a janela "Discagem Automatica" com os
telefones cadastrados para o contato. Deve - se
selecionar o numero desejado. Ao confirmar, o
sistema apresenta a mensagem para o atendente
retirar o telefone do gancho e clicar no botao
"Discar".

Se o MODEM ou CTI estiverem configurados, sera
efetuada a discagem automatica, caso contrério, o
atendente devera efetuar a ligacdo manualmente.

Envio de
Tarefas

Grava o atendimento e transfere as informacées para
a agenda do vendedor (tarefas do vendedor). O
atendente deve selecionar o vendedor, definir a data e
hora do atendimento, o assunto, a ocorréncia,
comentarios gerais, etc.

Ex.: Agendamento de visitas.

Veja detalhes no topico "Envio de Tarefas".

o

Abre a consulta dos scripts dinamicos relacionados a
campanha.

Scriptda de d  coleci ot deseiad
Campanha (0] ater?ten e deverd sje eC|onar‘ ‘O.SCI’Ipt esejado
(Atendimento ou Pesquisa) para iniciar a campanha.
Permite a alteracdo dos dados da entidade relacionada
Alteracao da no atendimento.
Entidade
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Abre a consulta "Histérico de Atendimentos
Realizados" selecionando pelo contato ou entidade.
Exibindo todos os atendimentos efetuados em ordem
decrescente de data.

Observe também o status apresentado no rodapé da
consulta (legenda do atendimento).

E Na rotina de Telemarketing, status do atendimento:
Historico de & Azul - Planejado
Ligacoes
@ Vermelho - Pendente
Verde - Encerrado
@ Preto - Cancelado

Apenas os atendimentos com o status "Planejado” ou
"Pendente" podem ser cancelados.

Consulta posicao financeira do cliente, exibindo os
Q.. dados: limite de crédito, saldo atual de titulos em
n aberto, maior compra, maior saldo, primeira compra,
Situacdo Ultima compra, maior atraso, média de atraso, grau de
Financeira risco, cheq ues devolvidos, titulos protestados, titulos
em aberto, titulos recebidos, pedidos, faturamento,
histérico de cobranca, etc.

€

Consulta cadastro de Contatos.

Cadastro de
Contatos
@ Consulta os dados do Banco de Conhecimento para o
Banco de Cliente selecionado.

Conhecimento

Ej Exibe o tracker da entidade selecionada desde a
origem até a posicdo atual. Essa consulta esta
Tracker de disponivél para os cadastros de Suspect, Prospect e
Entidade Cliente.
Q Permite visualizar os eventos da campanha
Visualiza selecionada.
Eventos

Confirma o Atendimento.
OK

mi@ Todos os direitos reservados. Call Center 99



Cabecalho:

Principais campos

Atendimento - NUmero do atendimento, gerado automaticamente.
Data - Data do Atendimento, atualizada conforme a data do sistema.

Contato - Cédigo do contato. Selecione via <F3> e, caso 0 mesmo néo exista no cadastro, é permitido,

conforme a senha e o perfil do usuario, cadastrar um contato e vincular o mesmo a empresa a qual esta
representando.

Ap6s a escolha do contato, é apresentado a tela a sequir, para a selecao da entidade:

Relacionomento Contatos s Entidades

Entidade Cadiga Descrigdo IL
CADASTRO DOE CLIEMTES O TESTE

=

(<] [<]

0k Cancelar Imzluir

Nome - Nome do contato. Esse campo é atualizado automaticamente, de acordo com a selecdo do
cédigo do contato.

Descricao - Indica qual a relacao/entidade escolhida: Clientes, Prospect — veja a relacdo de entidades
(essa tela é apresentada quando o contato é cadastrado no préprio atendimento e, consequentemente
nao possui ainda um vinculo com uma entidade:

7
Anotacoes
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ﬂ Selecioneaentidade

Abrir

[ ] éCIientes

Concorrentes
Cancelar
Fornecedores
Parceiros
Prospects
Suspects

Transportadoras

Empresa - Indica o nome da empresa selecinada, apés a escolha da Entidade.
Operador - Sugerido automaticamente, de acordo com a senha do usudrio.

Midia - Selecione a midia a que o atendimento foi originado. O preenchimento desse campo é relevante
para as estatisticas de Call Center — Telemarketing.

Ligacdao - Indica se Ativo ou Receptivo. Além do preenchimento desse campo ser relevante para
as estatisticas de Call Center - Telemarketing, ele servird de filtro para a selecdo das Campanhas e,
consequentemente, 0s scripts de atendimento.

Status - Indica o status da ligacdo, que pode ser: pendente, planejada ou encerrada.

Comunicagao - Cédigo da comunicacao. Ex.: 0800. O preenchimento desse campo é relevante para as
estatisticas de Call Center — Telemarketing.

Campanha - Cédigo da Campanha utilizada no atendimento. O preenchimento desse campo é relevante
para as estatisticas de Call Center — Telemarketing. Além disso, serao filtrados os scripts de atendimento.
O preenchimento deste campo é importante para a execucao de Campanhas. Ao selecionar a campanha
desejada, 0 atendente deve clicar no botao "Script da Campanha" para escolher o script a ser executado.O
sistema apresenta a janela "Script Dinamico", com todos os scripts relacionados a campanha, no formato
pesquisa ou atendimento.O usuario deve selecionar o script desejado e executa-lo conforme configurado
na rotina "Script Dinamico".

Observe os botdes:
Avancar - Utilizado para avancar para a proxima pergunta.

Concluir - Utilizado para concluir a campanha.
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Retorno/Hora - nestes campos sdo informados a data e o horario em que a préxima ligagao serd realizada.
Neste caso, o sistema ird gerar um agendamento da ligacdo para o cliente na data e hora informada,
se houver pelo menos um telefone cadastrado para o contato atual. Numa préxima ligacdo, no rodapé
do atendimento que for efetuado com uma entidade que possua um retorno pendente, ficara visivel
para o operador a informacédo da data do retorno e a hora, bem como o operador que registrou essa
pendéncia.

Observacao — A observacao informada nesse campo estara disponivel ao usudrio responsavel por
executar determinada acdo que receber um e-mail desse atendimento; além disso, servira de informacao
ao operador que retornar a ligacao do contato.

Itens - Assuntos

Assunto - neste campo é informado o assunto do atendimento. Ex.: sugestdo, reclamacéo, cotacao,
solicitacao, etc.

Produto - a definicdo deste campo estd relacionada ao assunto do atendimento. Ex.:reclamacao referente
ao produto, campanha para a divulgacao do produto, etc.

Ocorréncia - neste campo é definido o motivo da ligagao do cliente.De acordo com o assunto selecionado,
e para selecao da ocorréncia, a tela abaixo é apresentada:

EII lcorreEnciasHelaconadas

Descricio Qcorréncia Prozo |

Atraso na Entrega

0k Cancelar

Acao - selecione a agao a ser tomada com base no registro da ocorréncia.O sistema disponibiliza o arquivo
de Ocorréncias X A¢des (possiveis), que podem ser previamente cadastradas com o objetivo de agilizar o
atendimento.

1 02 Call Center
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A seguinte tela é apresentada:

Ueorrencia sy Aca

Ao Descrigiio E-tuil Ocorrénoios Relocionadc

verificar Enderaco -I_I-_=.u.:|ri.:. 01 -01

0k Cancelar

Responsavel - selecione o responsavel pela execucao da acao.
Data da Acao - data prevista para a realizacao da acao pelo responsavel.
Status:

* Pendente - acdo nao executada
* Encerrada - acdo executada

Se no atendimento houver varios itens cadastrados (Ocorréncias X Acdes), a ligacao/atendimento sé
podera ser encerrada quando todas as acdes forem executadas (status encerrada).

Observacao - informacoes resumidas e complementares para a execucdo da acdo (Ex: prioridade).
Execucao - data real da execucdo da agao.

Complemento - campo para descricao detalhada da acdo tomada.

Ao executar a rotina de Call Center, se o operador tiver acesso a todos os tipos de atendimentos, na tela de manuten¢éo do
"Call Center" serdo apresentados todos os contatos cadastrados para os quais serdo registrados os atendimentos.

Caso contrdrio, se o operador tiver acesso apendas a um tipo de atendimento, na tela de manutencéo do "Call Center"
@ serdo apresentados os registros conforme a rotina configurada.

™ | - Botodes disponiveis apenas na rotina de TeleMarketing
Dica
Os botées que ndo possuem identificacdo serdo utilizados em todas as rotinas do Call Center (TeleMarketing, TeleVendas
e TeleCobrancga,).

Para cadastrar outras ocorréncias, na drea de "ltens”, pressione "Seta para Baixo" para que seja apresentada uma nova
linha para a digitagao.
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Telemarketing — SAC, CIC, Help Desk

Anotacoes

A rotina de Telemarketing permite registrar atendimentos ativos ou receptivos para os contatos das
entidades cadastradas, com o objetivo de solucionar problemas e duvidas, registrar de reclamagoes,
realizar campanhas para a divulgacao de eventos, produtos, promocgoes, etc.

Exemplos de Atendimentos:

* Atendimento Receptivo - Quando a empresa recebe uma interacao do contato. Ex.: 0800

* Atendimento Ativo - Quando a interacao parte da empresa para o contato. Ex.: Mala-Direta.

Nesta opcao, o contato passa a ser a principal informacao para o atendimento, e pode estar relacionado
as entidades:

* Clientes

* Prospects

* Parceiros

* Fornecedores
* Concorrentes
* Suspects

* Transportadoras

1 04 Call Center
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Barra de Ferramentas (Telemarketing):

j ™ ™
Cadastro de Consulta as caracteristicas do Produto.
Produtos
Q ™o
Cadastro de Consulta os dados dos concorrentes.
Concorrentes Permitindo a alteracao e a inclusao de concorrentes
Novos.
@ ™moow
Cadagro de Abre a janela para a selecao de Acessorios.
Acessorios
8 |-
Encerramento | Grava o motivo de encerramento da ligacao.
% ™
Chamado Grava o atendimento e transfere as informacgdes para
Técnico abrir um chamado técnico.O0 atendente deve

selecionar o telefone de contato relacionado ao
Cliente e confirmar a abertura do chamado.

Veja o topico Chamado Técnicodo médulo Field
Service.

*

Ligacoes
Pendentes

™

Abre a consulta dos "Chamados Pendentes" do
atendente ativo, listando as ligacbes pendentes e seus
detalhes.
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Parainiciar um atendimento no Call Center,é necessario que o usudrio logado esteja cadastrado
como um operador.

Para isso, efetue os passos abaixo:

1. Efetue Log-off do Sistema, clicando na op¢ao “Sair; no menu principal do Call Center;
2.No campo “Senha’informe “01”; e em “Ambiente’ selecione Call Center;

3.Selecione as seguintes opcdes “Atualizagdes” + “Atendimento” + “Call Center”;
4.Selecione a opcao “Incluir”;

5.Na pasta “Telemarketing’ informe os dados conforme descrito a sequir:

Contato = Pedro Dias <Selecione via F3>
Cliente = 000002 <Selecione via F3>
Ligacao = Receptivo

Status = Pendente

0800 <Selecione via F3>

Comunicacao
Assunto 1:
6.Pressione <F2> e informe os dados a seguir:

Assunto = Reclamacdo <Selecione via F3>
Produto 000001 <Selecione via F3>

Ocorréncia Atraso na Entrega <Selecione via F3>
Acao = Verificar Endereco <Selecione via F3>

Responsavel = <Sugerido automaticamente, de acordo com o cadastro de “agdes” >
(F3 Disponivel)
DatadaAcdo = <informe Amanha>

Status: Pendente
Observacao:

O Cliente estd reclamando de atraso na entrega e vocé quer dar ao mesmo uma posicdo de
estoque desse produto.

7.Para tal, clique no icone “Cadastro do Produto” ou pressione <F9>

Todos os direitos reservados.  ITMCI OSig



Assunto 2:

8.Insira mais uma linha e informe os dados a seguir:

Assunto = Solicitacao <Selecione via F3>

Produto = 000001 <Selecione via F3>

Ocorréncia = Envio de Amostra ao Cliente  <Selecione via F3>

Acao = Enviar Amostra ao Cliente <Selecione via F3>

Responsavel = <Sugerido automaticamente, de acordo com o cadastro de “acdes” >
(F3 Disponivel)

Datada Acdo = <informe Amanha>

Status = Pendente

Observacdao = "0 cliente solicita uma amostra para efetuar comparacao com o
recebimento anterior. Tem duvidas a respeito do modelo e
cor.”

Observacao:

O contato gostaria de saber quais titulos e pedidos estdo em aberto com a sua Empresa.

9.Para tal, clique em no botéo “Situacao Financeira” e informe os parametros a seguir:

Da Emissao/Até Emissao = <01/01/01> a <31/12/XX>
Do Vencimento/Até o Vencimento = <01/01/01> a <31/12/XX>
Considera Provisor. = Sim

Do Prefixo/Até o Prefixo = <Branco a ZZZ>
Considera Faturados? = Sim

Considera Liquidados? = Sim

Pedidos com itens bloqueados? = Sim

Tit. Gerados por liquidacao? = Sim

Considera Saldo? = Normal

Considera Lojas? = Sim

TES gera Duplicata? = Todas

Considera RA? = Sim

10. Confirme os parametros acima e verifique as informagoes ali disponibilizadas;
11.Retorne até o cabecalho e preencha os campos a seguir:

Retorno = <Informe a data de hoje>
Hora =10:00

12.Confirme o registro desse atendimento.
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Exercicio 2

O préximo atendimento envolve o cliente novo. O mesmo ja faz parte de uma lista VIP e serd
convidado a participar de um evento organizado pela sua empresa.Psara tal, va a:

1.Selecione as seguintes op¢des “Atualizacdes” + “Atendimento” + “Call Center”;
2.Selecione a opcao “Incluir”;

3.Na pasta “Telemarketing’ informe os dados conforme descrito a seguir:

Contato = Marco A.Diniz <Selecione via F3>

Cliente = 000034 <Selecione via F3>

Ligacao = Ativo

Status = Planejada

Campanha = COMDEX <F3 Disponivel>

Observacdo =  “Por solicitacao do Supervisor, foi efetuada uma ligacao para este cliente.”
Observacao:

Essa campanha tem o script para executar.
4. Para tal, clique no botao “Script da Campanha”e em seqguida, clique em “Ok”;
Observacao:

Ao selecionar “Ok/ sera apresentada a tela do script, para que o mesmo seja executado. Proceda
da seguinte forma:

5.Responda afirmativamente para as perguntas
6.Clique em “Avancar” para continuar
7.Ao concluir a execucao do script, clique em “Finalizar”

8.Pressione <F2> e informe os dados abaixo:

Assunto = Eventos <Selecione via F3>

Ocorréncia = Convite ao Cliente <Selecione via F3>

Acao = Enviar convite ao Cliente<Selecione via F3>

Responsavel = <Sugerido automaticamente, de acordo com o cadastro de “agdes” >
(F3 Disponivel)

DatadaAcao = <informe Amanha>

Status = Pendente

Observacdo = “Confirmou presenca - necessira do convite.”

Observacao:

O operador necessita saber quais as ligacdes pendentes ele tem para si. Nota: deve ser
apresentado o ultimo atendimento, pois nele havia data/hora de retorno.
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9.Para tal, clique em“Liga¢cdes pendentes x Operador”;

10. Apos visualizado as informagoes, clique em “Cancelar”;

11.Confirme o atendimento;

Para acompanhamento, vamos imprimir um relatério.

12.Selecione as seguintes opcdes “Relatérios” + “Campanhas” + “Scripts x Atendim.”;
Observacao:

O sistema apresentara uma janela, de Configuracdo de Relatérios. Na pasta“Impressao’ clique no
botao “Tipo de Impressao — Em Disco”.

13.Cligue em “Parametros” e efetue a parametrizacao do relatério.
Exercicio 3

O objetivo desse exercicio é demonstrar o processo de follow-up de um atendimento, com o
intuito de “baixar” uma acao pendente.Para tal,va a:

1.Selecione as seguintes op¢des “Atualizacdes” + “Atendimento” + “Call Center”;
2. Posicione sobre o Atendimento “Planejado” e selecione a op¢do “Alterar”;

3.Pressione <F2> e informe os dados conforme descrito a seqguir:

Data Acao = <Data de Hoje>
Status = Encerrado
Observacao = “J4 providenciado”
Execucao = <Data de Hoje>
Observacao:

Esse atendimento ja se encerrou. Portanto, vamos encerra-lo no Sistema.
4.Retorne na drea de cabecalho e efetue os procedimentos a seguir:
Status = Encerrada

5.Confirme o atendimento;

6.Confirme o Encerramento, preenchendo os dados conforme abaixo:

Encerramento = “Enviado material ao cliente” (F3 Disponivel)
Descricao do Enc. “Convite enviado ao endereco fornecido pelo contato.”

7.Confirme o encerramento.
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Vendedores

Além dos dados cadastrais, podemos informar Dados Gerenciais tais como: Percentuais de Comissbes e
Distribuicdes dos Pagamentos das mesmas, que opcionalmente podem ser rateados entre o momento da
Implantacdo dos Titulos a Receber e/ou suas respectivas Baixas, segundo o que estiver informado neste
cadastro.

Para acessar a essa rotina, va em:
Atualizacoes > Televendas > Vendedores

Sera apresentado a tela de vendedores:

E Protheus 10/ - Multi Processo. QE|

Protheus 10> Call Center > Al

Digite: aqui = 5 » >

wendedores - WIL/01

@ e ]
TX D e 93400 av X

Yendas Handheld Pagamenta de Comissda Dutros
Codigo 000001
Home: Usuario 02 - 02

Home Reduzid | suaria 02 - 02

Endereco

Bairra Municipio

Estada P ooo

CEP - Telefone -

FAK Telex

Tipo - CHP.JACPF LA

Ins. Estad. Ins. Municip

E-Hail Home-Page

CodlUsuario  DO0O002 p Supervisor p
Gerente p Banco P
Fegiao Comissan 100 |8
+ Pg na Emis 0 % Pg na Baix 100
BoseodCHS | B/ICH Ret -

Base cA155 - Base 1Pl -

Base c/Frele -

9 Protheusw microsigey
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Pasta Vendas:

Principais Campos

Codigo - Codigo de identificacdo do vendedor. Gerado automaticamente.

Nome - Nome completo do vendedor.

Nome Reduzid. - Nome pelo qual o vendedor é conhecido.

Comissao - Indica o percentual de comissao que sera pago ao vendedor.

% Pg na Emissao/Baixa - O sistema permite o pagamento das comissdes em duas parcelas: emissdo ou
baixa. Quando preenchido um valor inferior a 100%, automaticamente preenche o préximo campo, "%

Pago na Baixa", com a diferenca do valor informado.

Na preparacao do documento de saida é atualizado o arquivo de Manutencao de ComissGes com o
percentual informado neste campo.

Pasta Pagamento de Comissao:
Principais Campos

Forma Pgto. - Indica se sera utilizado o ambiente SIGAGPE, gera Contas a Pagar ou apenas Comissdo a
pagar.

Dias da Cond. - Determina se o vencimento da comissao sera dentro do mes(campo em branco ) ou no
més posterior(campo preenchido com F).

Para tratamento das comissdes, a configuracdo dos parametros abaixo deve ser observada.
* MV_TPCOMIS

O célculo da comissao pode estar on-line ou batch. Esta definicdo é feita através deste parametro, onde
"O" ="On-line" e "B" = Batch.

* MV_COMIDEV

Este parametro indica se as notas fiscais de entrada referentes a devolucdo de venda devem ou nao sair
com os valores negativos no relatério de "Comissao de Vendas". Seu contetido padrao é .T.= Sim.
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Devido ao cadastramento do Operador - vendedor,automaticamente fica registrado, no cadastro
de Vendedores, esse operador.

Para comprovar isso, va a:
1.Selecione as seguintes opc¢des “Atualizacdes” + “Televendas” + “Vendedores”;

2.Posicione sobre o Vendedor“Usuario 02”e em seguida clique em“Alterar’informando os dados
a sequir:

Comissao = 1,00
% Pg na Baixa = 100%
Observacao:

Caso nao sejam efetuadas alteracdes no cadastro, ndo serd calculado comissao ao vendedor.
3 .Confirme as alteracdes no cadastro do vendedor.

4.Selecione as seguintes op¢oes “Relatoérios” + “Cadastros” + “Vendedores” e em
seguida, clique no botao “Parametros”;

Observacao:

O sistema apresentara uma janela contendo “Pastas’ para preenchimento dos dados.
5.Na pasta “Impressao’ clique no botao “Tipo de Impressdao — Em Disco” e confirme;
6.Na pasta “Ordem’ selecione o botao “Por Cédigo”;

7.Confira os dados, confirme os “Parametros” e a emissao do relatorio do “Cadastro de
Vendedores”;

8.Selecione as seguintes op¢des:“Relatoérios” + “Cadastros” + “List. Vendedores”;
Observacao:

O sistema apresentard uma janela, contendo “Pastas’ para preenchimento dos dados.
9.Na pasta “Impressao’ clique no botao “Tipo de Impressao — Em Disco” e confirme;

10. Confira os dados, confirme os “Parametros” e a emissao da“Lista de Vendedores”

Todos os direitos reservados.  ITMCI OSig



Acessorios

Acessorios sdo produtos que podem ter sua venda associada a um outro produto. Esta amarracdo de
produtos pode ser sugerida no momento da venda, através do icone de “Acessorios; disponivel no
Televendas.

Exemplo:

Produto Principal: Impressora;

Produto Acessorio: Papel A4/Cartucho

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Televendas > Acessorios

Serd apresentado a tela de acessorios:

E Protheus 100 - Multi Processo: ﬂ E h'\Ii

Protheus 10> Coll Center > Atunlizog Digite aqui sua Busca ~ >~
i =
ACESSORIOS - WWs01
E Dadastrode Rcessorios = Inclinr: x|
R I © o © KIS

Cadigo oonoo1

Praduta 000001 ps)

Descricdo PROCESSADOR

Rcessorio Armazem | Descricao Ouantidade Observacao f

0000010 IDI PLACRA O¥D 1 :
-
-
p4
>

4 4|k

s Protheusw microsigey
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Cabecalho
Principais campos

Coédigo - Cédigo que identifica o cadastro. Gerado automaticamente. Cédigo do acessério que sera
associado ao produto principal. Os acessérios ndo podem se repetir.

Produto - Selecione o produto pai. Esse produto é o considerado “acabado’.
Detalhe
Principais Campos

Acessorio - Indica o cédigo do produto que constituird o kit ou acessoério. De acordo com o exemplo
acima, indica o cartucho, a folha.

Armazém - Qual o armazém que sera retirado esse produto, no momento de considerar o saldo fisico do
mesmo.

Quantidade - Qual a quantidade necessdria desse produto, para a consituicao do kit/acessoério.

Kit-se definidocomo"Sim",indicaque oacessorio pertenceaumKIT edeve serlancando automaticamente
no momento da venda.

Dica

Caso o componente seja um Kkit, este serd automaticamente inserido no Pedido de Venda. Para isto, deve ser configurado
o parametro "MV_TMKKIT", definindo seu contetido como "S".

114 ca Center
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Selecione as seguintes op¢oes “Atualizacdes” + “Televendas” + “Acessorios”;
2.Cligue no botao “Incluir”;
3.Selecione o “Produto — 000001 (F3 Disponivel)”;

4. Pressione <F2> e selecione trés (3) produtos como acessoérios:

Armazém = 01
Quantidade = 1
Kit = Nao

5.Confira os dados e confirme o cadastro de “Acessorios”

Selecione as seguintes op¢oes “Relatérios” + “Cadastros” + “Acessorios”;

Todos os direitos reservados.  ITMCK OSig



Observacao:

O sistema apresentara uma janela de “Configuracdo de Relatério” Na pasta “Impressao” clique no
botao “Tipo de Impressdo — Em Disco”;

6.Clique no botao “Parametros” e informe os dados a sequir:

Produto de?: <Branco>
Produto Até?: ZZ7777777777777

7.Confira os dados, confirme os “Parametros” e a emissao do relatério de cadastro de
“Acessorios”

Anotacoes
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Tabelas de Pregos

As Tabelas de Precos associam varios Precos a varios Produtos de uma Unica vez, as quais podem ser
geradas "n" Tabelas por Produto, e “n” Produtos por Tabela, mantendo cada uma delas Ativas ou Inativas,
associando-lhes propriedades especificas mais eficazes do que as tabelas utilizadas no cadastro de
Complemento de Produtos.

Esta rotina permite a configuracdo e manutencdo de umaTabela de Precos para compor diversas formas de
comercializacao, considerando, para um ou diversos produtos, condicoes especificas de venda, utilizando

critérios diferenciados, como regido e faixa de precos.

Para compor os descontos e o preco de venda que serdo aplicados, o sistema tem como referéncia o
preco do produto, que é definido no seu cadastro, através do campo "Preco Venda" (B1_PRV1).

n Tabelas >> n Produtos

Estas Tabelas de Precos sdo utilizadas na colocacdo de Pedidos de Vendas, quer seja no Advanced Protheus
ou no Palm de um Vendedor.

Para acessar a essa rotina, va em:
Atualizacoes > Cenarios de Vendas > Tabela de Preco
Tabela de precos - opcao Incluir:

E Protheus 10/ - Multi Processo E]El

Protheus 10 »

At C 5 > Digite ogui sua Busca -

TRBELA OE PREGD - W01

E Honutencao dotabela de precos - Inclinir:
Cod. Tobela Col Descrican TREBELR ESPECIFICH P/ CLIENTE
Dita Inicial 27007 E Hara Inicial oc.oo
Data Final i E Hara Final 2353
Cond Pagho. P Tipo horaria Unico 4
Tab. Ativa Sim |*
Item | Cod Produto Desc.Prod. Ref Grad/CFG Preco Base Preco Yenda WIr.Desconta |Fc|lor |Htwn |E5ludo Tipo f
0001 joodool PROCESSADOR 0,00 0,00 0,00 0,0000 Sim Todo: :
-
Iz
x
| | )
@ rrotheuso microda
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Principais op¢oes da rotina

Reajuste

A opcao "Reajuste" permite aplicar um Fator de Multiplicacdo para
reajustar os precos dos produtos das tabelas indicadas na
parametrizagao.

Procedimentos

Para efetuar o reajuste da tabela de precos:

1. Em "Tabela de Precos", selecione a opgao "Reajuste”.
O sistema apresenta a tela descritiva da rotina.

2. Clique no botao "Parametros" .

3. Os parametros desta opg¢do possuem preenchimento auto -
explicativo, no entanto devem ser observados os seguintes dados:

F ator de Multiplicacao?

Deve ser informado o fator de reajuste dos precos. Os novos
valores serdo obtidos a partir da aplicacdo deste fator.

N imero de D ecimais?

Informe a quantidade de niumero de decimais que deve ser
considerada na gravacao do novo preco.

Exemplo:

Se informado “0” e o calculo do novo valor for “46,74", sera
gravado “46,00” desconsiderando os centavos.

Pedidos em Carteira?

Deve ser selecionada a opcao “Atualizar” se os pedidos de venda em
aberto devem ter seus precos reajustados ou “Manter”, caso
contrario.

R eaplica Fator?

Defina como deve ser aplicado o fator de multiplicacdo para calculo
do reajuste:

+  Preco Base - serd aplicada a férmula:
« Preco Base X Fator de Multiplicacdo X Fator
+  Preco Tabela - serd aplicada a férmula:

»  Preco Venda X Fator de Multiplicacao

4, Confira os dados e confirme o reajuste da tabela.

Gera

Esta opgdo permite criar uma tabela de precos baseada no Cadastro
de Produtos. A partir da selecao dos produtos nos parametros da
rotina, o sistema trard, nos itens da tabela de precos, todos os dados
dos produtos ja preenchidos, no entanto, os itens do cabecalho da
tabela devem ser informados.

micr OSig Todos os direitos reservados.
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Gera

Esta opcao permite criar uma tabela de precos baseada no Cadastro de Produtos. A
partir da selecdo dos produtos nos parametros da rotina, o sistema trard, nos itens da
tabela de precos, todos os dados dos produtos ja preenchidos, no entanto, os itens do
cabecalho da tabela devem ser informados.

O parametro "Vigéncia" tera como finalidade a informacdo da data a partir da qual o
item da tabela serd valido, no entanto este ndo é um campo obrigatério.

O sistema sempre ird considerar para efeito de vigéncia da tabela de precos a
informacdo contida nos campos "Data Inicial" e "Data Final", no entanto os itens da
tabela podem ter datas de vigéncia posteriores.

Procedimentos

Para gerar uma tabela de precos a partir do Cadastro de Produtos:

1. Na janela de manutencdo de Tabela de Precos, selecione a opgao "Gerar".
2. Preencha os dados conforme orientacao do help de campo.

3. Confira os dados e confirme.

4. Confira os dados e confirme.

C opiar

Esta opcao facilita o cadastramento de tabelas com caracteristicas semelhantes, como
itens em comum, para que ndo seja necessario redigita - los. O sistema apresenta todos
os campos tal qual foram configurados para uma determinada tabela previamente
selecionada na janela de manutencao, possibilitando o cadastramento da nova tabela.

Procedimentos

Para copiar uma tabela de precos:

1. Em "Tabela de Precos", selecione a opcao "Copiar".

2. Najanela de pesquisa, informe o item a ser copiado e confirme.

3. Informe o cédigo e descricdo da nova tabela a ser incluida, e se necessério
altere/preencha os campos que desejar.

4. Confira os dados e confirme a inclusao.

—/ Anotagdes
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Cabecalho

Principais Campos

Cédigo - Informe um codigo que identifique a tabela.

Descricao - Descricao que lembre a necessidade da tabela. Ex.: Tabela especifica — Cliente “X"

Hora Inicial/Hora Final - Estes campos determinam os horarios de vigéncia da Tabela de Precos e sao
muito utilizados em empresas que promovem "Promog¢des Relampagos".

Exemplo:

Suponha que uma empresa tenha determinado uma promocao que vale no dia 20/09/03, das 9h as 10h.
O campo "Hora Inicial" deve ser preenchido com 09h00min e o campo "Hora Final" com 10h00min.

As vendas efetuadas a partir das 10h01min ndo poderao participar da promocao desta Tabela de Preco.

Condicao de Pagamento - Neste campo deve ser informada a condicdo de pagamento valida para
aplicacdo desta tabela de precos. Desta forma, na inclusdo do Pedido de Vendas, o sistema somente ira
consistir a condicdo de pagamento informada na Tabela de Precos, caso contrario, emitird um aviso de
que a condicao é invalida para a Tabela selecionada.

Tipo de Horario - O tipo de horario aplicado a Tabela de Precos pode ser:

» Unico: A Tabela de Precos sera vélida da data de inicio (hora inicial), até a data final (hora final). Neste
caso, supondo que a Tabela tenha sido cadastrada de 17/09 as 10h00min até 20/09 até as 20h:00m, todos
os pedidos de venda que entrarem neste periodo poderdo utilizar esta tabela.

* Recorrente: A tabela é vélida entre as duas datas somente entre a hora inicial e a hora final. Usando
o exemplo acima, os pedidos somente poderao utilizar a tabela nos dias do periodo, dentro do horério
informado, ou seja,de 17/09 10h00min até 20/09 as 20h00min.Caso um pedido seja emitido no dia 18/09
as 21h:00m, o sistema nao ira aceita-lo para esta Tabela de Precos.

Itens da Tabela de precos
Principais campos

Preco Base - O preco base da venda de um produto é definido no seu cadastro, através do campo “Preco
Venda” (B1_PRV1).

Na inclusdo da Tabela de Precos o sistema traz o preco base preenchido, sendo que os campos "Preco de
Venda" e "Valor do Desconto” sempre tomardao como referéncia o preco base do produto. No entanto,
caso nao tenha sido cadastrado, pode ser informado diretamente o campo “Preco de Venda’.

Preco de Venda - Neste campo deve ser informado o preco de venda praticado para um produto na
Tabela de Precos, a partir dos descontos e fatores aplicados.

Valor do Desconto - Neste campo deve ser informado o valor do desconto a ser aplicado sobre o

preco base do produto. Ao informar este campo o sistema calcula automaticamente o campo "Preco de
Venda".
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Exemplo:
Suponha o cadastro de uma tabela de precos com a seguinte situagao:

Produto = Computador

Preco Base = 1.000,00

Valor do Desconto = 100,00

Preco de Venda = 900,00 (Preco Base - Valor Desconto)
Fator - Este campo determina o fator a ser aplicado sobre o preco base do produto e pode serinformado
ou calculado pelo sistema quando o campo "Valor do Desconto" é preenchido. Quando informado, o
sistema calcula o preco de venda baseado no fator. Ao informar o fator sera calculado o preco de venda.
Estado - Neste campo deve ser preenchido o Estado onde terd validade aTabela de Precos.Para os campos
“Estado” e “Tp. Operacgdo’ existe uma regra de prioridade. Se o campo “Estado” for informado, o sistema
desconsidera o campo “Tp. Operacao;independente do seu conteudo. Portanto, para que as informacgdes
contidas no segundo campo tenham valor, o primeiro deve ser deixado em branco.
Tipo de Operacao - Neste campo deve ser selecionado o tipo de operacdo que serd realizado:

 Estadual

Esta opcao indica que a Tabela de Preco sera vélida apenas para clientes dentro do estado definido no
parametro “MV_ESTADO"

¢ Interestadual

Esta opcao indica que a Tabela de Preco sera vélida para todos os estados exceto o estado definido no
parametro “MV_ESTADO"

* Norte e Nordeste

Indica que a Tabela de Preco sera valida apenas para as regides Norte e Nordeste.

*Todos

Indica que a Tabela de Preco sera valida para todos os estados da tabela 12 - Unidade Federativa.

Faixa - Informe a quantidade maxima de produtos para qual a tabela de precos é valida. Esta informacao
é util quando se deseja vincular o preco a uma quantidade de venda.

Exemplo:
Quanto maior a quantidade de produtos vendidos, menor o preco.

O valor do desconto ird determinar o preco de venda, pois sera calculado sobre o preco base do
produto.

O sistema permite que seja aplicado ou o valor do desconto ou o fator, nunca um sobre o outro.
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E possivel que sejam definidas listas de precos por clientes. Primeiramente incluiremos uma tabela
de precos e vamos informa-la no cadastro.

Para tal, va em:
1.Selecione as seguintes op¢oes “Atualizagdes” + “Cenarios de Vendas” + “Tabela de Preco”;

2.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Céd.Tabela = Co1

Descricao = Tabela especifica

Data Inicial = <data de hoje>

Hora Inicial = 08:00

Data Final = <Ultimo dia do més atual>
Hora Final = 23:59

Tipo Horario = Unico

Cond.Pgto = 001 (F3 Disponivel)

Tab. Ativa = Sim

3.Na area de itens, informe os dados sequndo descrito abaixo:

Cod. Produto

000001 (F3 Disponivel)

Preco Venda = RS 3.715,00
Ativo = Sim
Tipo Operac. = Todos

Num segundo momento, necessitamos vincular o cliente.
Para tal, va a:
1.Selecione as seguintes op¢oes “Atualizacdes” + “Geréncia de Contatos” + “Clientes”;

2. Posicione sobre o cliente “000034” e em seguida, clique no botao “Alterar; informe os dados a
seqguir:

3.Na pasta“Vendas’ preencha o campo “Tabela Preco” com “C01";
4.Confirme a alteracdo no cadastro do cliente.

Agora vamos gerar uma tabela de preco para todos os produtos.
5.Para isso, selecione a opcao “Gerar” e informe os parametros abaixo:

Produto de?/Até? = <Branco> a <ZZ7777777777777>
Grupo de?/Até? = <Branco> a <ZZ77>
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Tipo de?/Até? = <Branco> a <ZZ>
Dt. De Vigéncia inicial? 01/XX/XX

6.Confirme os parametros e, no cabecalho da tabela, informe os campos abaixo:

Céd.Tabela = 001

Descricao = TABELA PGTO A VISTA
Data inicial = <Data de Hoje>

Hora Inicial/

Hora Final = <Aceite o sugerido>

7.Confirme os dados da tabela gerada;

Pelo fato de que a tabela de precos é para pagamentos A Vista, sera aplicado um fator de desconto
para incentivar as vendas com essa tabela.

8.Para tal, selecione a opcao “Reajuste” e informe os parametros abaixo:

Produto Inicial/Final = <Branco> a <Z77777777777777
Grupo Inicial/Final = <Branco> a <Z7Z77>

Tipo Inicial/Tipo Final = <Branco> a <ZZ>

Tabela Inicial/Final = <Branco> a <ZZZ>

Fator de Reajuste = 0,90000

Numero de Decimais = 2

Reaplica Fator Preco Tabela

Observacao:

Isso fara com que todas as tabelas de preco, sem excecao, tenham o valor de Venda alterado em
10% menos. Ou seja, 0 desconto de 10% ja esta considerado como um preco de venda para essa
tabela.

9.Confira os parametros e confirme.

Exercicio 2

Se, a necessidade for reajustar ou dar manutencao a produtos especificos, ou simplesmente
verificar em quais listas de precos determinados produtos poderdo ser encontrados, podemos
fazer isso rapidamente através de parametrizagdo <F12>.

Para tal,

1. Ainda na rotina de Tabelas de Precos;

2.Pressione <F12> e na tela de parametros, informe:
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Produto
000001 (F3 Disponivel)

Demonstrar Por
Produto

Observacao:

Com a modificacdo abaixo, fica estabelecido que a quantidade maxima para o valor é 2, ou seja,
Lote maximo de venda em que o preco é valido.

3.Clique na opcao “Alterar” e na Tabela “C01’ informe no campo “Faixa;“2,00";

4.Confirme a alteracao do Produto, para a Tabela.

7
Anotacoes

Regras de Descontos

Esta movimentacdo define os Percentuais de Descontos,considerando Clientes,Condigdes de Pagamentos,
Tabelas de Precos, Faixas de Valores e Quantidades por Grupos de Produtos ou por Produtos, ndo sendo
consistidos os dois a0 mesmo tempo.

O sistema aplicard a Regra de Descontos automaticamente, consistindo a que se adapta aos Pedidos de
Vendas.

O Cabecalho das Regras de Descontos deve ser utilizado, para definir os Percentuais de Descontos, para
os todos Produtos de uma Venda.

Os Itens das Regras de Descontos devem ser utilizados, para definir outros Percentuais de Descontos, para
Produtos especificos, ou seja, poderao ser criadas Excec¢des.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Cendrios de Vendas > Regras de Descontos
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E Protheus 100 - Multi Processo: ﬂ E ﬂ

Protheus 10> G ter > Alualizagt Cenario as > Digite aqui sua Busoa » we

REGRAS DE DESCONTO - LIU01

E mutencoo das Regras de Desconta = Incluir:

H X D e 84 O g K

Cod. Regra 000001 Descricao FROMOCAD TEMPO LIMITADD
Cliente }_-) Lojo

Home Tabela Prec. p

Cond Pogho p Form.Pogto p

Faixa de vl 100000 | Moeda 1

% Desconto 500 | Tipo horario

Hora Inicial 0000 Hora Final

Item | Produta Descricao Grupo % Desconto Faixa FAlias WT Recno WT
001 0,00 993.393,33 ACP
4 4 :
® Protheusw microsigey
Cabecalho
o o
Principais Campos

Codigo - Informe um cédigo que identifique a Regra.
Descricao - Descricao que lembre a necessidade da regra. Ex.: Promocao por Tempo Limitado.

Hora Inicial/Hora Final - Estes campos determinam os horérios de vigéncia da Regra de Descontos e sao
muito utilizados em empresas que promovem "Promoc¢des Relampagos".

Exemplo:

Suponha que uma empresa tenha determinado uma promocao que vale no dia 20/09/03, das 9h as 10h.
O campo "Hora Inicial" deve ser preenchido com 09h00min e o campo "Hora Final" com 10h00min.

As vendas efetuadas a partir das 10h01min ndo poderao participar da promocao desta Tabela de Preco.

Data Inicial/Data Final - Confere a vigéncia das regras. Se a data final ndo for preenchida, a regra
permanecera valida indefinidamente.

Condicao de Pagamento - Neste campo deve ser informada a condicdo de pagamento vélida para
aplicacdo desta tabela de precos. Desta forma, na inclusdo do Pedido de Vendas, o sistema somente ira
consistir a condicdo de pagamento informada na Tabela de Precos, caso contrario, emitira um aviso de
que a condicdo é invalida para a Tabela selecionada.
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Tipo de Horario - O tipo de horario aplicado a Tabela de Precos pode ser:

» Unico: A Tabela de Precos serd valida da data de inicio (hora inicial), até a data final (hora final). Neste
caso, supondo que a Tabela tenha sido cadastrada de 17/09 as 10h:00min até 20/09 até as 20h:00min,
todos os pedidos de venda que entrarem neste periodo poderao utilizar esta tabela.

* Recorrente: A tabela é valida entre as duas datas somente entre a hora inicial e a hora final. Usando
o exemplo acima, os pedidos somente poderao utilizar a tabela nos dias do periodo, dentro do horério
informado, ou seja,de 17/09 10h00min até 20/09 as 20h00min.Caso um pedido seja emitido no dia 18/09
as 21h:00min, o sistema nao ird aceita-lo para esta Tabela de Precos.

Tabela de Precos - Neste campo deve ser selecionada a tabela de precos a ser considerada para aplicacao
da regra de desconto. Caso este campo ndo seja informado, serdo consideradas todas as tabelas.

Faixa de Valor / % de Desconto - No campo "Faixa de Valor" deve ser informado a partir de qual valor
de venda a regra de desconto serd aplicada e, em seguida, o percentual de desconto que sera concedido
caso atinja a faixa de valor determinada.

Exemplo:

Para o Cliente 00001, a partir de 500,00 em compras sera aplicado um percentual de 10% de desconto.
Este percentual serd aplicado sobre o preco definido na Tabela de Precos.

Forma de Pagamento - Neste campo deve ser selecionada a forma de pagamento que sera considerada
para aplicacao da regra de desconto. Caso este campo nao seja informado, serdo consideradas todas as
formas de pagamentos.

Itens da Regra de Descontos

Principais campos

Produto - Informe o cédigo do produto a ser considerado como excecdo a regra.

Grupo - Informe o cédigo do grupo de produtos a serem considerados como excecdo a regra. Grupo
de produto a ser considerado para aplicacdo da regra. Caso ndo seja informado todos os grupos serdo
vélidos.

% de Desconto - Este campoindica o percentual de desconto a ser considerado na aplicacdo daregra.Deve
ser observado que este percentual incide sobre o preco de venda (do produto ou de uma determinada
tabela de precos, caso tenha sido utilizada no pedido de venda).

Exemplo:

Supondo que o Produto X tenha sido informado no Cadastro de Produtos com o preco de venda = $
900,00 e que tenha sido criada uma Tabela de Precos para este produto, concedendo 10% de desconto.O
preco passara a ser $ 810,00.

Na inclusdo da Regra de Desconto, quando estipulado que esta tabela sera considerada, ao informar 20%

no campo "% de Desconto", o sistema ird considerar, no pedido de venda, o preco de $ 648,00 para este
produto, pois aplica o percentual sobre o preco referente a Tabela de Precos.
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Da mesma forma, caso a Tabela de Precos nao tenha sido considerada na Regra de Desconto, o percentual
serd aplicado sobre o preco de venda informado no Cadastro de Produtos.

Faixa - Neste campo deve ser informada a quantidade maxima de produtos a serem comprados pelo
cliente para que a regra de desconto seja valida. Esta informacdo é utilizada quando se deseja vincular o
preco a uma quantidade de venda.

Dica

Deve ser observado com atencdo o preenchimento dos campos desta rotina, pois, quando deixados em branco, o sistema
entende que a regra serd aplicada para todos os casos.

Exemplo:

Caso o campo "Cliente" seja deixado em branco, a regra de desconto serd aplicada para todos os clientes. O mesmo ocorre
para a condi¢@o de pagamento, e assim por diante.

A avaliagéo do desconto é efetuada ou por grupo, ou por produto, ndo sendo consistidos os dois ao mesmo tempo. Desta
forma, nos itens do cabecalho da Regra de Desconto, ao ser selecionado o produto, ndo poderd ser selecionado o grupo,
e vice-versa. Quando selecionado um produto e em seguida selecionado o grupo, o sistema automaticamente deixa o
campo produto em branco.

1 26 Call Center
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Para definir Regras de Descontos a serem utilizadas nos Atendimentos, va a:

1. Selecione as seguintes opg¢des “Atualizagdes” + “Cenarios de Vendas” + “Regras de
Descontos”;

2.Clique no botéo “Incluir” e informe os dados a seqguir:

Céd.Regra = <Automatico>

Descricao = Promocao Tempo Limitado
Moeda = 1

% Desconto = 5,00

Tipo de Horério = Unico

Hora Inicial = 00:00

Hora Final = 23:59

Data Inicial/

Data Final = <Hoje>/<Hoje +60 dias>

3.Confira os dados e confirme o cadastro de “Regras de Descontos”
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Regras de Bonificagoes

Esta rotina define regras para bonificacdo de produtos. O bénus é um produto fornecido gratuitamente
aos clientes, incondicionalmente ou em funcdo de uma caracteristica de venda, como tabela de precos,
condicao de pagamento, forma de pagamento, produto ou grupo de produtos e quantidade.

Na inclusdo do pedido de venda o sistema verifica as regras de bonificacdo existentes para sua aplicagao,
consistindo a regra que se adapta ao pedido.

As regras de bonificacdo serao aplicadas, ou por Cliente, ou por Grupo de Clientes, ndo sendo consistidos
os dois ao mesmo tempo. Desta forma, nos itens do cabecalho, ao ser selecionado o Cliente, ndao podera
ser selecionado o Grupo, e vice-versa.Quando selecionado um Cliente e em seguida selecionado o grupo,

o sistema automaticamente deixa o campo "Cliente" em branco.

O mesmo tratamento ocorre para o Produto. Nos itens da Regra de Bonificacdo, deve ser selecionado ou
o Produto, ou o Grupo de Produtos.

Deve ser observado com atencdo o preenchimento dos campos desta rotina, pois, quando deixados em
branco, o sistema entende que a regra de bonificacdo sera aplicada para todos os casos.

Exemplo:

Caso o campo "Cliente" seja deixado em branco, a regra de bonificacdo serd aplicada para todos os clientes.
O mesmo ocorre para a forma de pagamento, condicdo de pagamento, e assim por diante.

Com o objetivo de tornar a regra de bonificacdo mais eficiente, pode ser utilizado o parametro MV_
TPBONUS, para que seja configurado se o tipo de bonificacdo serd acumulado ou néo. Esta regra vale
também para grupos de produtos cadastrados na bonificacdo.

Exemplo:

Supondo que, para ganhar o Produto 000001, o Cliente deve comprar:

* 1 quantidade do Produto 000002
* 1 quantidade do Produto 000003

Considerando um pedido de venda com os seguintes Produtos:

* 1 quantidade do Produto 000002
1 quantidade do Produto 000003

Quando o parametro estiver configurado com .T., o sistema bonificara 2 quantidades do Produto 000001,
pois ele acumulard todos os produtos envolvidos na regra.

Quando o parametro estiver configurado com .F,, o sistema bonificard 1 quantidade do Produto 000001,
pois ja encontrou 1 produto que atende a regra.
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Bonificando produtos diferentes para regras idénticas
O sistema permite a bonificacdo de produtos diferentes para regras idénticas , através da configuracao
do parametro MV_BONUSTD. Este parametro indica se o sistema ird buscar regras de bonificacdo com

condi¢des idénticas e possui 0os seguintes conteudos:

1 =busca regras iguais
2 =ndo buscam regras iguais

Exemplo:

Caso o conteudo do parametro seja 1, ocorrera a seguinte situagao:

Regra 001

Produto a ser bonificado Mouse pad

Produto regra de venda para| Computador
a bonificacao

Regra 002

Produto a ser bonificado Mouse

Produto regra de venda para| Computador
a bonificacao

Ao emitir um pedido de venda com o produto "Computador”, o pedido ficara da seguinte maneira:

Item 01 - Computador
Item 02 - Mouse (Bonificado)
Item 03 - Mouse pad (Bonificado)

O TES informado no parametro deve ser utilizado exclusivamente para o tratamento do bénus, nao
podendo ser usado em outro processo do sistema, e ndo deve ser informado pelo usudrio no pedido de
venda, pois neste caso o sistema entendera que se trata de um item bonificado.

As regras de bonificacdo sdo executadas apés a confirmacdo do documento de venda (pedido de venda).
O produto bbénus serd relacionado como ultimo item do pedido de venda, utilizando o TES (Tipo de
Entrada e Saida) contido no parametro "MV_BONUSTS".

Anotacoes
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Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Cendrios de Vendas > Regras de Bonific.

E Protheus 100 - Multi Processo E @ a

Protheus 10> Call Center > Atualizo

> Cenarios de Yendas » Digite aqui sua Eusca

REGRAS DE BOMIFIC. — W01

Honutencao dos Hegras de Bonificocan = Incluir:

J X B e 89« X

Cod. Regra 000001 Descrican EBRIMDE — SOMENTE A VISTA

Cliente p Laja

Home Grp Clientes p

DescGrupo Tabela Prec p

condPagta 001 | Form Pagto pel

Produta 1051200 P Descrican | PAPEL CARTA A4

fuantidade 1,00 |« Tipo Bonif Somente Um -

ltem | Produto Descrican Grupo Lote Rlias WT | Recno WT f

o0t 000001 PROCESSADOR wofpcr | o<

I

s
=
4

4 4 r

Q Protheusw microsige
Cabecalho
o o e
Principais Campos

Cod.Regra - Informe um cédigo que identifique a Regra.
Descricao - Descricao que lembre a necessidade da regra. Ex.: Promoc¢ao por Tempo Limitado.

Clientes — Cédigo do cliente a ser considerado para aplicacdo da regra.E possivel manter este campo em
branco.

Grp. Clientes — Caso a regra deva ser aplicada para varios clientes, deve-se adotar o seguinte
procedimento:

1 — Cadastrar um Grupo de Clientes;

2 — No cadastro de Clientes, deve-se preencher o campo correspondente com o cédigo de grupo a
gue o Cliente pertenca;

3 - Na regra, preencher com o cédigo do grupo de clientes.

Tabela de Pregos - Neste campo deve ser selecionada a tabela de precos a ser considerada para aplicacdo
da regra de desconto. Caso este campo ndo seja informado, serdo consideradas todas as tabelas.
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Condicao de Pagamento - Neste campo deve ser informada a condicdo de pagamento valida para
aplicacdo desta tabela de precos. Desta forma, na inclusdo do Pedido de Vendas, o sistema somente ira
consistir a condicdo de pagamento informada na Tabela de Precos, caso contrario, emitirda um aviso de
que a condicdo é invalida para a Tabela selecionada.

Form. Pgto — Forma de pagamento a ser considerada para aplicacdo da regra. Caso nao seja informado
todas as formas serao vélidas.

Produto - Neste campo deve ser informado o cédigo do produto a ser vendido para que seja aplicada a
regra de bonificacgao.

Quantidade - Este campo define a quantidade de produtos que devem ser adquiridos para que a regra
de bonificacao seja aplicada.

Exemplo:

Produto = Boné -> Sera oferecido um boné a cada 100 pecas de camisas vendidas.

Tipo de Bonificacao - Selecione “Todos” para que o sistema aplique as regras de bonificacdo apenas
quando todos os itens do produto relacionado forem vendidos. Selecione “Somente Um” para que o

sistema aplique as regras de bonificacdo caso qualquer um dos itens seja vendido.

Data Inicial/Data Final - Confere a vigéncia das regras. Se a data final ndo for preenchida, a regra
permanecera valida indefinidamente.

Hora Inicial/Hora Final - Estes campos determinam os hordrios de vigéncia da Regra de Descontos e séo
muito utilizados em empresas que promovem "Promog¢des Relampagos".

Exemplo:

Suponha que uma empresa tenha determinado uma promocao que vale no dia 20/09/03, das 9h as 10h.
O campo "Hora Inicial" deve ser preenchido com 09h00min e o campo "Hora Final" com 10h:00min.

As vendas efetuadas a partir das 10h01min ndo poderao participar da promocao desta Tabela de Preco.
Tipo de Horario - O tipo de horario aplicado a Tabela de Precos pode ser:

» Unico: A Tabela de Precos sera vélida da data de inicio (hora inicial), até a data final (hora final). Neste
caso, supondo que a Tabela tenha sido cadastrada de 17/09 as 10h00min até 20/09 até as 20h:00min,
todos os pedidos de venda que entrarem neste periodo poderao utilizar esta tabela.

* Recorrente: A tabela é valida entre as duas datas somente entre a hora inicial e a hora final. Usando
o exemplo acima, os pedidos somente poderdo utilizar a tabela nos dias do periodo, dentro do horario
informado, ou seja,de 17/09 10h:00min até 20/09 as 20h00min.Caso um pedido seja emitido no dia 18/09

as 21h:00min, o sistema nao ird aceita-lo para esta Tabela de Precos.

Lote - Neste campo deve ser informada a quantidade do produto a ser vendida para que seja aplicada a
regra de bonificacéo.

Exemplo:

Na compra de 03 agendas, o cliente ganha 01 boné.
Utilizando este exemplo, 0 campo "lote" deve ser preenchido com "3".
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A bonificagéo € progressiva, ou seja, no exemplo acima, caso o cliente compre 06 agendas, ganhard 02 bonés.

Fique
atento

Itens da Regra de Bonificacao

Principais campos

Produto - Informe o cédigo do produto a ser considerado como excecao a regra.

Grupo - Informe o codigo do grupo de produtos a serem considerados como excecdo a regra. Grupo
de produto a ser considerado para aplicacao da regra. Caso nao seja informado todos os grupos serao
vélidos.

Lote - Neste campo deve ser informada a quantidade maxima de produtos a serem comprados pelo

cliente para que a regra de desconto seja valida. Esta informacéao é utilizada quando se deseja vincular o
preco a uma quantidade de venda.

@ A opgdo "Copiar" agiliza o cadastramento de regras de bonificacdo semelhantes evitando re-trabalho de digitacéo.

Esta opg¢do é recomendada quando muitos campos do cadastro de uma regra possuem o mesmo contetido de outra
Dica regra a ser cadastrada.
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Para definir Regras de Bonificacao a serem utilizadas nos Atendimentos, va a:

1.Selecione as seguintes opg¢des “Atualizagdes” + “Cendrios de Vendas” + “Regras de
Bonific.”;

2.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a seguir:

Céd.Regra = <Automatico>
Descricao = Brindes

Moeda = 1

Cod.Pgto. = 001 (F3 Disponivel)
Produto = <Selecione o brinde>
Quantidade = 1,00

Tipo Bonif. = “Somente um”

Tipo de Horéario = Unico

Hora Inicial = 00:00

Hora Final = 23:59

Data Inicial/

Data Final = <Hoje>/<Hoje +60 dias>
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3. Nos itens que devem ser adquiridos para que o cliente seja bonificado, informe os dados
segundo descrito abaixo:

Produto 000001 (F3 Disponivel)
Lote = 10,00

4.Confira os dados e confirme o cadastro de “Regras de Bonificacdes”

Anotagdes
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Regras de Negdcios

Esta movimentacdo determinard a forma de trabalho das areas de Faturamento e Televendas, como:
Tabelas de Precos x Condi¢des e Formas de Pagamentos, para um ou todos os Clientes validos. Sera
aplicado a(s) Regra(s) de Negocios automaticamente, consistindo as Condicdes dos Pedidos de Vendas,
nao sendo permitidas Vendas que nao correspondam as Regras de Negdcio estipuladas.

Este conceito deve ser utilizado como facilitador das praticas comerciais, inibindo a venda em Condicbes
nao favoraveis a Empresa. Se este recurso for utilizado, ficara “desenhado” 0 “Cenario de Vendas” desejado,
podendo estabelecer regras para vendas promocionais, regras para Clientes pertencentes a um grupo
especifico,como “Inadimplentes’ etc.

Aplicacao Pratica

Aregra é avaliada na confirmacao da inclusao ou alteracao de uma venda.Caso uma regra seja encontrada,
através da andlise das informacdes do cabecalho, o sistema fara as sequintes consisténcias:

1.Analisa primeiro a pasta "Negociacao".

Caso uma regra de negociacao seja encontrada, com o campo "Tipo de Regra = "Excecdo", a gravagao do
pedido é reprovada.

Caso nenhuma regra de negociacao seja encontrada (caso 1) ,o0u uma regra seja encontrada,com o campo
"Tipo de Regra = "Regra"” (caso 2), é analisada a pasta "Comercializacao".
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2.Na pasta "Comercializacao", caso uma regra de comercializacao seja encontrada,com o campo "Tipo de
Regra = "Regra", a gravacao do pedido é aprovada.

Caso uma regra de comercializacao seja encontrada, com o campo tipo de regra = "Excecdo", a gravacao
do pedido é reprovada.

Caso nenhuma regra de comercializacao seja encontrada:

* Se estiver no caso 1,a gravagao do pedido é reprovada.
+ Se estiver no caso 2, a gravacgdo do pedido é aprovada

Para acessar a essa rotina, va em:
Atualizacoes > Cendrios de Vendas > Regras do Negécio

E apresentado a tela:

E Protheus 100 - Multi Processo! E @ ﬂ

Protheus 10>  Call Certer > Atual Digite: aqui sua Busca -
. X
REGRAS 00 HEGACIO - LIW/01
E Hanutencao dos Regrasde Hegocio - Incluir: [ x|
dX P e 899 v X
Cod. Regra 000001 Descrican INADIMPLEHTES
Clierte p Laja
Heame Grplientes 0001 O
Descricao IHADIMPLENTES Tipo horario Uniza s
Hora Inicial 00:00 Hora Final 2353
Data Inicial 270707 7| Data Final I %)
Negocincao Comercializocoo Descontos
Item | Tabela Preco Descrigio Cond Paglta Descricio Form.Pagto Tipo Reagra Alias WT Recna LT f
ool 00z TREELA PGTO A YISTR ool A WISTA Rs Regra ACT o :
ooz ooz TREELA PGTO A WISTA oot A WISTA Jis Fegra i
-
=
=
4
[ a4
® Protheusw microsigey
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Cabecalho

Principais Campos

Coéd. Regra - Informe um cédigo que identifique a Regra.

Descricao - Descricao que lembre a necessidade da regra. Ex.: Promog¢ao por Tempo Limitado.

Clientes - Cédigo do cliente a ser considerado para aplicacdo da regra.E possivel manter este campo em
branco.

Grp. Clientes - Caso a regra deva ser aplicada para varios clientes, deve-se adotar o seguinte
procedimento:

1 - Cadastrar um Grupo de Clientes;
2 — No cadastro de Clientes, deve-se preencher o campo correspondente com o cédigo de grupo a
que o Cliente pertenca;

3 — Na regra, preencher com o cédigo do grupo de clientes.

Data Inicial/Data Final - Confere a vigéncia das regras. Se a data final nao for preenchida, a regra
permanecera valida indefinidamente.

Hora Inicial/Hora Final - Estes campos determinam os horérios de vigéncia da Regra de Descontos e sao
muito utilizados em empresas que promovem "Promoc¢des Relampagos".

Exemplo:

Suponha que uma empresa tenha determinado uma promocao que vale no dia 20/09/03, das 9h as 10h.
O campo "Hora Inicial" deve ser preenchido com 09h00min e o campo "Hora Final" com 10h00min.

As vendas efetuadas a partir das 10h0Tmin ndo poderao participar da promocao desta Tabela de Preco.
Tipo de Horario - O tipo de horario aplicado a Tabela de Precos pode ser:

» Unico: A Tabela de Precos sera vélida da data de inicio (hora inicial), até a data final (hora final). Neste
caso, supondo que a Tabela tenha sido cadastrada de 17/09 as 10h00min até 20/09 até as 20h:00min,
todos os pedidos de venda que entrarem neste periodo poderao utilizar esta tabela.

* Recorrente: A tabela é valida entre as duas datas somente entre a hora inicial e a hora final. Usando
o exemplo acima, os pedidos somente poderao utilizar a tabela nos dias do periodo, dentro do horario
informado, ou seja,de 17/09 10h00min até 20/09 as 20h00min.Caso um pedido seja emitido no dia 18/09
as 21h:00min, o sistema nao ird aceita-lo para esta Tabela de Precos.

Itens da Regra de Negociacao

Pasta Negociacao - Principais campos

Tabela de Pregos - Neste campo deve ser selecionada a tabela de precos a ser considerada para aplicacao
da regra de desconto. Caso este campo ndo seja informado, serdo consideradas todas as tabelas.

Todos os direitos reservados.  ITMCI OSig



Condicao de Pagamento - Neste campo deve ser informada a condicdo de pagamento vélida para
aplicacdo desta tabela de precos. Desta forma, na inclusdo do Pedido de Vendas, o sistema somente ira
consistir a condicdo de pagamento informada na Tabela de Precos, caso contrario, emitira um aviso de
gue a condicdo é invalida para a Tabela selecionada.

Form. Pgto — Forma de pagamento a ser considerada para aplicacao da regra. Caso nao seja informado
todas as formas serao vdlidas.

Tipo Regra - Regra ou Excecéo.
Pasta Comercializacao - Principais campos:

Produto - Informe o cédigo do produto a ser considerado como regra ou excecdo.

Grupo - Informe o cédigo do grupo de produtos a serem considerados como regra ou excecao. Grupo
de produto a ser considerado para aplicacao da regra. Caso nao seja informado todos os grupos serao
vélidos.

Pasta Descontos - Principais campos

Grupo Prods. - Informe o cédigo do grupo de produtos a serem considerados como regra ou excegao.
Grupo de produto a ser considerado para aplicacdo da regra. Caso nao seja informado todos os grupos
serao validos.

Produto - Informe o cédigo do produto a ser considerado como regra ou excecao.
% Desc.Até - Informe neste campo o percentual maximo de desconto permitido para o produto ou grupo
de produtos. Qualquer desconto acima do informado sera abatido da verba de vendas.

@ A opgdo "Copiar" agiliza o cadastramento de regras de bonificacdo semelhantes evitando re-trabalho de digitacéo.

Esta opg¢do é recomendada quando muitos campos do cadastro de uma regra possuem o mesmo contetido de outra
Dica regra a ser cadastrada.

Anotacoes
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Para definir Regras de Negociacdo a serem utilizadas nos Atendimentos de Televendas,
especialmente para impedir vendas erradas a clientes inadimplentes, vamos cadastrar uma
regra que limita a venda a esse grupo de clientes. Para tal, va a:

1.Selecione as seguintes op¢oes “Atualizacdes” + “Cenarios de Vendas” + “Regras do
Negdcio”;

2.Clique no botao “Incluir” e informe os dados a sequir:

Céd.Regra = <Automatico>

Descricao = Inadimplentes

Grp.Clientes = Pressione <F3 e informe os dados abaixo:>
Grupo = INOOO1

Descricao = Inadimplentes

Tipo Horéario = Unico

Hora Inicial = 00:00

Hora Final = 23:59

Data Inicial = <Hoje>

3.No detalhamento da regra, pasta “Negociacao; informe os dados a seguir:

Regran.1:

Tabela Preco = 002 - Pgto a vista (F3 Disponivel)
Cond.Pgto = 001 -avista

Form.Pgto = RS (F3 Disponivel)

Tipo Regra = Regra

Regran.2:

Tabela Preco = 002 - Pgto a vista (F3 Disponivel)
Cond.Pgto = 001 -avista

Form.Pgto = CD (F3 Disponivel)

Tipo Regra = Regra

4.Confira os dados e confirme o cadastro de “Regras de Negdcio”;

Agora é necessario relacionar os clientes ao grupo criado anteriormente - Inadimplentes. Para
tal, acesse:

Atualizacoes > Geréncia de Contatos > Clientes
5.Posicione o cursor sobre o cliente “000002” e em seguida, clique em “Alterar”;

6.Na pasta “Vendas’ preencha o campo “Grp. Clientes” com “IN0001” (F3 Disponivel).
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GERENCIA DE VEND

Saldos Iniciais

Na implantacdo do sistema, devem-se informar os Saldos em Estoques dos Produtos (Quantidades e
Valores). Apds a implantagao, o Médulo de Call Center, realizard o Controle das Saidas dos Produtos e
atualizard automaticamente os Estoques.

Caso esteja implementado o Médulo de Estoques, essa rotina ndo deve ser utilizada e sua “alimentagao”
devera ser efetuada pelo Responsdavel pela Administracdo de Materiais, tanto na informacéo dos saldos,
como nos inventdrios e fechamento. Dessa forma, os “Saldos Iniciais” sao automaticamente atualizados.
Por essa razao, nao sera realizado exercicio algum nesse treinamento.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Geréncia de Vendas > Saldos Iniciais

Serd apresentado a tela de saldos iniciais:

OtdInic.Mes
SldiniMes

Sldini3a M
Sldini.Sa

S Protheuso

mi@ Todos os direitos reservados.

E Protheus 10 - Multi Processo

Protheus 10> Call Center »

SALDOS HICIAIS - Ww/01

&= s 0]
ERONE e & O

000 | g
000 | e
000 | e
000 | e

Gerencia de Vendas >

Armazem
0Otini.2a U
Sldiniza M
Sldinida M
Moeda C.Std

Digite aqui sua Busca ~ L

000 |
000 |
000 |

Moedal =
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Principais Campos

Produto - Informe um codigo que identifique a Regra.

Armazém - Descricao que lembre a necessidade da regra. Ex.: Promocgéo por Tempo Limitado.
Qtd. Inic. Més - Saldo em quantidade no inicio do més para fins de reprocessamento e Kardex.

Sld. Inic. Més - Saldo inicial do més,em valor.

/ Anotacoes
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Condi¢do de Pagamento

A condicdo de pagamento define as regras de parcelamento ou pagamento em uma negociacao.

O Protheus possui nove opg¢des para que as condi¢cdes de pagamento sejam determinadas, configurados
por meio do campo "Tipo", no cabecalho da condicao.

Por meio desses tipos, 0 usuario pode cadastrar as condi¢cdes de pagamento desejadas, configurando-as
de acordo com a necessidade de seus negdcios, informando datas de pagamentos, valores, parcelas etc..
Cad7a um dos tipos de pagamento disponivel possui caracteristicas préprias e gera cédigos de acordo
com suas especificacoes.

Tipo 1:

O usuario pode definir qualquer cédigo para representar a condicao.

O campo "Cond. Pagto." indica o deslocamento em dias a partir da data base. Os valores devem ser
separados por virgula.

Exemplo:

Cédigo 001

Tipo 1

Condicao 00,30,60

Os pagamentos serao efetuados da seguinte forma:
12 parcela a vista

22 parcela- 30 dias
32 parcela- 60 dias
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Tipo 2:

O campo "Cédigo" do cadastro Condicdao de pagamento representa os vencimentos, de acordo com a
formula:

n n n

| (Intervalo em dias entre as

duplicatas) x Multiplicador

Numero de Duplicatas

(Dias de intervalo até a primeira
duplicata) x Multiplicador

O campo "Cond.Pagto." deve determinar o multiplicador.
Exemplo:

Cddigo 341
Tipo 2
Condicdo 7 (Multiplicador)

1

| 7 dias de intervalo

entre duplicatas

w
D

4 duplicatas

21 dias para a
primeira duplicata

Tipo 3:

O campo "Cond. Pagto" determina o numero de parcelas, a caréncia e as datas padronizadas para o
vencimento. O usuario pode definir qualquer cédigo para representar a condicéo.

N D V1.V2.V3....Vn

Tabelas de Vencimento

Intervalo de dias até
0 pagamento

Numero de Parcelas
Exemplo:
Cédigo 001

Tipo 3
Condicao 3,42,7,14,21,28
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3 42  7,14,21,28

Datas Padrées de
Vencimento

Vencimento 42 dias ap6s
Data de Emisséo

3 parcelas

O programa calcula, apés a data de emissao, as datas de vencimento, ajustando-as de acordo com as datas
padréo fornecidas, sempre para a seguinte.

Tipo 4:

O campo "Cond. Pagto" determina o nimero de parcelas, o intervalo de dias e o dia da semana para o
vencimento. O usuario pode definir qualquer cédigo para representar a condicéo.

N | D

I—— Dia da semana

Intervalo de dias entre as parcelas

Numero de parcelas’

Onde D pode assumir:

1 Domingo
2 Segunda
3 Terca

4 Quarta

5 Quinta

6 Sexta

7 Sabado

Exemplo:
Cédigo 001
Tipo 4
Condicao 4,30,3

Essa condicdo indica que o titulo terd quatro parcelas com vencimento a cada trinta dias, toda terca-
feira.

Tipo 5:

O campo "Cond.Pagto" representa a caréncia, a quantidade de duplicatas e os vencimentos, nessa ordem,
representado por valores em uméricos.
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Exemplo:

Cédigo 001

Tipo 5

Condicdo 10,12,30

Assim, a condicao“10, 12,30" representa:

10 12 30

| 30 dias de intervalo

entre os vencimentos

12 duplicatas

10 dias para o
primeiro vencimento

Tipo 6:

O campo "Cond. Pagto" assume dias da semana, padronizados para o vencimento, considerando o
intervalo de dias entre cada parcela.

P D N

| Numero de dias

entre cada parcela

Dia da Semana

Intervalo de dias
até o pagamento

Numero de Parcelas

Onde D pode assumir:

1 Domingo
2 Segunda
3 Terca

4 Quarta

5 Quinta

6 Sexta

7 Sabado

Exemplo:
Cédigo 001

Tipo 6
Condicdo 6,15,4,30
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Assim, a condicao“6, 15,4, 30" representa:

6 15 4 30

| 30 dias entre os

vencimentos

Quarta-feira

15 dias até o
primeiro vencimento

6 parcelas

Tipo 7:
Permite a definicdo de datas fixas de vencimento, no periodo de um ano.

O valor de cada parcela sera calculado, dividindo-se o valor total da nota pelo nimero de parcelas. Essa
condicao trata as parcelas da seguinte maneira:

sdo definidos treze valores em uméricos com dois digitos, separados por virgula;
o primeiro valor em umérico indica o nimero de parcelas;

os demais devem ser utilizados para informar os dias de vencimento das parcelas de janeiro a dezembro,
seqliencialmente;

o vencimento da primeira parcela sera a data, imediatamente, posterior a data base.

Quando o dia informado for superior ao ultimo dia do més, o tltimo dia do més sera assumido.
Exemplo:

Data Base 25/03/2002

Cédigo 001

Tipo 7
Condicao 03,05,10,15,20,25,30,05,10,15,20,25,30

o

3 05 10 15 20 25 3

|[=]
lo
[
|—
1©
-
191
N
IO
N
[9;]
w
o

| -r— 30/Dezembro
25/Novembro
20/Outubro

15/Setembro
10/Agosto

05/Julho
30/Junho
25/Maio
20/Abril
15/Marco

10/Fevereiro

05/Janeiro

03 parcelas
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Tipo 8:

O campo "Cond.Pagto" representa os dias de deslocamento e os percentuais de cada parcela, na seguinte
forma: [nn, nn, nn], [xx, xx, xx], onde:

[nn, nn, nn] sdo os deslocamentos em dias a partir da data base.
[xx, xx, xx] sdo os percentuais de cada parcela.

Os valores deverdo ser separados por virgula.

A soma dos totais dos percentuais deve ser de 100%.

Exemplo:

Cédigo 001

Tipo 8

Condicao [30,60,90],[25,35,40]

Em um total de R$ 1.000, serao geradas as seguintes parcelas:
para 30 dias, 25% do total R$ 250,00.

para 60 dias, 35% do total R$ 350,00.

para 90 dias, 40% do total R$ 400,00.

Tipo 9:

Esta opcao somente esta disponivel para o ambiente FATURAMENTO.

TipoB

Este tipo de condicao possibilita a combinacdo de diversos tipos de vencimentos (tipos: 1 a 8;com excecdo
do tipo "9") em uma Unica uma condicdo de pagamento.

Na janela de inclusao de condicao de pagamento, a drea superior apresenta os campos para definicao dos
tipos das condi¢cdes de pagamento ja existentes; a drea inferior, apresenta linhas para definicao dos itens
qguando a condicao for tipo "B", neste caso, somente os campos definidos nos itens serdo considerados

para o calculo dos vencimentos das duplicatas.

Os itens da condicao de pagamento tipo "B" serdo armazenados na tabela "Desmembramento de
Condicdes de Pagamento - SEC".

Parametros Envolvidos:

* MV_AGLDUPB - Define se quando existirem duplicatas com a mesma data de vencimento, estas deverdo
ser aglutinadas.

* MV_DATDUPB - Indica se para o célculo dos vencimentos, serd aplicada a data do ultimo titulo gerado
como referéncia para a préxima condicao (1=Atualiza) ou sera utilizada sempre a data inicial (2-Inicial).
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Opc¢oes da Rotina

Simular

Esta opcdo permite simular a geracdo das parcelas e seus vencimentos
e a configuracdo de algumas varidveis, utilizando um assistente
(Wizard) para compor os valores e vencimentos, como:

« valor de referéncia

+ data de referéncia

+ valordo IPI

+ valor de ICMS Solidério

No final do processo, os valores e as respectivas parcelas serdo
exibidos ao usuario.

Este recurso facilita a configuracdo das condicdes de pagamento,
principalmente para o tipo "B", que permite combinar vérios tipos em
apenas uma condicao.

Imprimir

Esta opcdo possibilita imprimir as caracteristicas das condicées de
pagamento cadastradas e um exemplo do pagamento.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Geréncia de Vendas > Cond. De Pagamento

E apresentado a tela de condicdo de pagamento:

Protheus 10> Call Center >

COMD. DE PAGAMENTO - WLLOL

Codigo 01
Cond. Pogle 00
Descricoo AWISTA

AeresFinanc | Hormal
Lim.riferior

Juras Cartao

Item | Tipo | Cond. Pagta

]

@ rrotheus»

ﬂ Protheus 10 - Multi Processo

Atualiz

> Gerencia de Wendas > Digite aqui sua Busca

Condicoode Pagamento - Alterar:

© & E DT

Dias da Cond
DOias p/Desc. a
% HcresFin. 000 |«

-

Tipo m—
IP1(M4173) -
Desc.Finane. 000 | =S
Forma Pgto p
ICH Siolid. -
Lim.Superior 0,00 |«
P Plana
-
Ipi (H1/3) Diaz da Cond 1CH Salid. # Rateio Alias WT Recno WT

0,00 SEC
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Cabecalho

Principais campos

Dias da data - O sistema considera o campo "Dias da Data" para definir a data a partir da qual serdo
efetuados todos os calculos de acordo com as determinacdes de cada tipo de condicdo de pagamento
configurada neste cadastro. As opcdes de preenchimento deste campo sdo:

* Fora o Més - O sistema considera para célculo o primeiro dia do més seguinte ao da data base.

* Fora a Quinzena - O sistema considera para calculo o primeiro dia da quinzena seguinte ao da data
base.

* Fora a Dezena - O sistema considera para calculo o primeiro dia da dezena seguinte ao da data base.
* Fora a Semana - O sistema considera para calculo o primeiro dia da semana seguinte ao da data base.
* Fora o Dia - O sistema considera para calculo o dia seguinte ao da data base.

* IPI1 (N/J/S) - Observe o preenchimento do campo "IPI (N/J/S)",em que:

*"N - Normal" - O valor do IPI sera cobrado/distribuido entre as "n" parcelas;

*"J - Junta" - O valor do IPI sera cobrado integral na 12 parcela;

*"S - Separado" - O valor do IPI sera cobrado em um titulo a parte.

* % Acréscimo financeiro - Neste campo deve ser informado o valor percentual do acréscimo financeiro
a ser cobrado.

Exemplo:

Numero de parcelas a serem pagas =6
Valor total = RS 600,00

% Acréscimo Financeiro = 10%

Assim, o valor total a ser cobrado sera de $ 660,00.

Veja continuacdo deste exemplo abordando a forma de pagamento do acréscimo financeiro no tépico
campo "Tipo de Acréscimo".

Tipo de acréscimo

Informe neste campo:

* "N - Normal" - O valor do acréscimo sera cobrado/distribuido entre as "n" parcelas;
*"J - Junta" - O valor do acréscimo sera cobrado integral na 12 parcela;

*"S - Separado" - O valor do acréscimo sera cobrado em um titulo a parte.
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Exemplo:

Numero de parcelas a serem pagas =6

Valor total = R$ 600,00

% Acréscimo Financeiro = 10%

Assim, o valor total a ser cobrado sera R$660,00 da seguinte forma:

*Tipo de Acréscimo = "N - Normal" - Seis parcelas iguais no valor de $ 110,00.

*Tipo de Acréscimo ="J - Junta" - A primeira parcela no valor de $ 160,00 e as demais 5 parcelas no valor
de $100,00.

* Tipo de Acréscimo ="S - Separado" - A primeira parcela no valor de $ 60,00 e as demais 5 parcelas no
valor de $ 120,00.

Itens

Tipo (Itens) - O campo "Tipo" constante nos itens da condicao de pagamento determina as condi¢des que
podem ser utilizadas para compor o Tipo B, mencionado anteriormente.

Dica

O sistema considera como valor total o valor da mercadoria mais o acréscimo financeiro. Desta forma, alguns impostos
que incidem sobre o valor total consideram também o valor do acréscimo financeiro para efeito de cdlculo.

1 46 Call Center

i<y

X CiCi0S

Para considerarmos outras condi¢cdes de paramento, registraremos uma. Para tal,va a
Atualizac6es > Cadastros > Cond. Pagto.

1. Logo em seguida, clique na opcao “Incluir” e informe os dados abaixo:

Cédigo = 232

Tipo = 2

Condicao = 15 (Multiplicador)
Descricao = 30, 60,90

2.Confirme o cadastramento da Condicdo de Pgto e, em seguida, clique em “Imprimir”;
Observacao:
Para utilizar essa condicdo de pagamento na Venda, faz-se necessdrio inseri-la na Regra de

Negdcio. Nao sera considerado essa condicao na Regra de Negdcio, pois definimos para o grupo
inadimplentes.
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Tipos de Entradas e Saidas

O Cadastro Tipo de Entrada e Saida (TES) é responsavel pela correta classificacdo dos documentos fiscais
de entrada e saida registrados no sistema.Seu preenchimento deve ser efetuado com muito cuidado, pois
através deste é possivel:

« calcular os tributos pertinentes ao documento registrado (entrada ou saida), bem como, definir sua
escrituracao nos Livros Fiscais de ISS, ICMS e IPI (integracdo com o ambiente SIGAFIS - Livros Fiscais);

« controlar a entrada e saida de produtos/valores no estoque (integracao com os ambientes: SIGAEST
- Estoque e Custos, SIGAFAT - Faturamento e SIGACOM - Compras), atualizando os custos de entrada e
saida;

* incluir automaticamente titulos na carteira a receber (vendas/saida) e na carteira a pagar (compras/
entradas) (integracdo com os ambientes SIGAFAT - Faturamento e SIGACOM - Compras);

* registrar automaticamente os ativos imobilizados, a partir dos documentos de entrada referentes a
compra de ativo fixo (integracdo com ambiente Ativo Fixo);

* registrar a amarracdo "Cliente x Produto/Equipamentos" quando saida de um documento fiscal
(integracdo com o ambiente SIGATEC - Field Service);

+ agregar despesas ao custo do projeto ou as receitas recebidas no projeto (integracdo com o ambiente
SIGAPMS - Gestao de Projetos);

«calcularostributos relacionados aos documentos detransporte e,quando necessdrio,calcular osimpostos
pertinentes ao frete do autdnomo (integracdo com o ambiente SIGATMS - Gestao de Transportes).

OTES - "Tipos de Entradas e Saidas” é extremamente importante para a correta aplicacdo dos impostos
devidos por ocasido das Entradas e Saidas dos produtos, controle de Baixa de Estoque, Duplicatas e
outros.
O TES é classificado por codigo, assim, devemos observar:

Cédigos O que representam

001 a 500 Entradas;

501 a999 Saidas.

Nos TES devem ser informados os CFOP - Cédigos Fiscais de Operacdes e de Prestacdes formados por 4
digitos. O primeiro digito indica o tipo de transacédo (dentro ou fora do Estado Fiscal).
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Veja exemplos:

Entradas:

1 - Entrada de material de origem interna ao estado do usuario;
2 - Entrada de material de origem externa ao estado do usuario.

Saidas:

5 - Saida de material para comprador dentro do Estado;
6 — Saida de material para comprador fora do Estado.

O segundo, terceiro e quarto digitos indicam tipo de operacdo e material.

Exemplo:

101 - Compras/Vendas para industrializacao;
102 — Compras/Vendas para comercializacao.

Cadastro de TES - Tipos de Entradas e Saidas:

Pratheus 10 »

E Protheus 10 - Multi Processo

TIFD ENTRADA/SAIDA - LILIO1

@)
R D © & 5
Rdm/Fin/Custa
Cod. da Tipa | 501
Cred. ICMS Sim -
Gera Dupl Sim -
Poder Terc. Moo Conlrola -4
Atual Tecn. Moo |
crdiChs 5T FRefido 5T -
o, Projet. Receilo -
OtdZerada Noo | ¥
Custo Dew. Noo  |™
Finalidade
DesmelTATF Moo =

Call > Atuali Gerencia de Yendas »

RAtualizacio de TES = Rlterar:

S D 7 K

Impostos

Tipo do TES -

Credita IFI Sim
AhuEstoque Sim
AluPrCompr Moo

Atual Alivo Moo |*

Tes Deval p

Tes Rel.Simb p

Sld.Poder 3 Indisponivel g
EBlogqueado Hao  |*

FIS ZFranca  Hao

3 Protheusw

Tigite nqui suo Busca » »

utros
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Principais campos

Pasta Adm/Fin/Custo:

* Codigo (F4_CODIGO) - Informe um cédigo para identificacdo do TES seguindo o critério:

- 0XX a 4XX e 500 - Entradas (Pedido de Compra e Documento de Entrada);

- 5XX a 9XX (exceto o 500) - Saidas (Pedido de Venda e Documento de Saida).

* Tipo (F4_TIPO) - Este campo é

(informativo).

* Credita ICMS?

atualizado automaticamente conforme o cédigo atribuido ao TES

Configuracoes

IISH

Ao registrar o documento de entrada, o sistema calcula o
ICMS respectivo e atualiza o crédito do imposto nos Livros
Fiscais. Este caso, se aplica as empresas que tem direito de
creditar o ICMS na entrada.

O valor do imposto creditado na entrada serd compensado
com o valor total do ICMS a recolher (calculado com a
emissao do documento de saida).

IINII

O valor do ICMS da entrada nao serd creditado, ou seja,
compensado.

Como é calculado o custo de entrada das mercadorias quando o campo "Credita ICMS" estiver preenchido

com "Sim"?

Custo de
Entrada

Valor da

- ICMS
Mercadoria

*Ovalordoimposto creditado na entrada serd compensado com o valor total do ICMS arecolher (calculado
com a emissao do documento de saida).

Credita IPI?

Configuracoes

"S"

Ao registrar o documento de entrada, o sistema calcula o IPI
respectivo e atualiza o crédito do imposto nos Livros Fiscais.

||Nu

O valor do IPI nao é creditado.
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* Gera Dupl. - (F4_DUPLIC) - Indica se devem ser geradas duplicatas de titulos a pagar (se entrada) e
a receber (se saida). Exemplo: Ao cadastrar um documento de entrada proveniente de um fornecedor,
deve-se gerar um registro de Contas a Pagar (ambiente Financeiro) para retratar a divida assumida pela
aquisicdo da mercadoria. Ja a entrada de um produto para demonstracdo ou avaliacdo, ndo é necessario
a geracao de duplicatas a pagar, pois, em principio, havera a devolugdo do produto.

* Atu. Estoque - (F4_ESTOQUE) Indica se deve atualizar o saldo em quantidade dos produtos. Exemplo:
Ao realizar a venda de um material, emite-se um documento de saida ao cliente e efetua-se a subtracdo do
seu saldo em estoque.J4 para a operacao de prestacao de servicos, nao é necessdrio realizar a atualizacao
de saldo em estoque por nao haver saida de mercadoria.

* Poder de Terceiros - (F4_PODER3) é utilizado para controlar materiais de terceiros ou em terceiros.
Geralmente utilizado por empresas que trabalham com operacao de beneficiamento e precisam
controlar o material que esta fora da empresa ou que esta em seu poder, porém pertence a outra empresa.
Caracteriza-se como beneficiamento, uma das formas de industrializacdo, que se destina a modificar,
aperfeicoar ou, de qualquer forma, alterar o funcionamento, a utilizacdo, o acabamento ou a aparéncia do
produto por terceiros.

* At. Pr.Compr.- (F4_UPRC) Atualiza ou nao o preco de compra no Cadastro de Produtos.Se S ou branco,
atualiza.Se N ,nao atualiza o preco de compra.

* Atual. Ativo - (F4_ATUATF) Indica se o Ativo Imobilizado deve ser atualizado, quando da entrada de
uma nota.

* Desme. It. ATF - (F4_BENSATF) Indica se desmembra os item gerados no Ativo Fixo a partir da NF. Se
igual a SIM, quando for langado um item com quantidade 10 na NF, serd gerado 10 itens com quantidade
igual a 1 no Ativo Fixo,seigual a NAO serd gerado apenas 1 item com quantidade igual a 10.Este parametro
s6 terd efeito se o campo "Atual.Ativo "F4_ATUATF" for igual a SIM.

Pasta Impostos

* Calcula ICMS?

Configuracoes

"s" Ao registrar o documento de entrada, o sistema calcula o
ICMS respectivo e atualiza o crédito do imposto, nos
Livros Fiscais.

"N" Indica a nédo incidéncia de ICMS na operacdo, ou seja, o
valor do ICMS néo é calculado.
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* Calcula IPI?

Configuragoes
"s" Calcula o IPI respectivo da operacao.
“N" Nao incide IPI na operacgdo, ou seja, o valor do IPI nao é calculado.

"R" Comércio Nao Atacadista:
Calcula o IPI com reducdo de 50% na base de célculo.

Esta opcdo é utilizada para a entrada de mercadorias destinadas a
industrializacdo adquiridas de revendedores, comércios nao -atacadistas
equiparados a industria e demais casos previstos em lei, ou seja, empresas
nao contribuintes do IPI.

Neste caso, o adquirente contribuinte do IPl, pode calcular o imposto
devido na operacdo e creditar 50% do valor calculado, mesmo que este nao
esteja destacado no documento de entrada.

* Cod. Fiscal - (F4_CF) Cddigo fiscal. Se o tipo da TES for entrada, o primeiro digito deve ser 1,2 ou 3. Se
tipo da TES for saida, deve ser 5,6 ou 7.

* Txt. Padrao - (F4_TEXTO) Cédigo do texto padrao a ser impresso no pedido de compras ou na nota
fiscal de saida referente ao TES.

*L.Fisc.ICMS - (F4_LFICM) Livro fiscal ICMS."T" para ICMS tributado, "I" para ICMS isento,"O" para ICMS
outros, "N" ndo, "Z" para livro fiscal com colunas de ICMS zeradas.

* L. Fisc.IPI - (F4_LFIPI) Livro fiscal IPL."T" para IPI tributado"l" para IPl isento, "O" para IPl outros"N" ndo,
"Z" para colunas de IPI nos livros fiscais zeradas.

* Destaca IPI - (F4_DESTACA) Destaca IPI na nota fiscal. (S/N).
¢ I[Pl na Base - (F4_INCIDE) Incidéncia de IPl ou nao na base de ICMS.

* Calc. Dif.ICM - (F4_COMPL) Refere-se a diferenca de complemento de ICMS na compra de material de
consumo de outros Estados da federacao.

Pasta Outros:

Esta pasta apresenta dados adicionais do cadastro de TES (Tipos de Entradas e Saidas) ou especificos para
alguns ambientes (Ex.: frete autbnomo, SIGATMS - Gestdo de Transportes).

micr OSig Todos os direitos reservados. Call Centerl 51



i<y

X CiCi0S

Para modificar a ordem de saida dos produtos, altera-se a prioridade do endereco.

Para realizar esse exercicio, va em:

Atualizacoes > Cadastros > Tipos de Entr./Saidas

1.Logo em seguida, posicione o cursor sobre o c6digo“504” e clique na opg¢ao “Visualizar”;

2.ldentifique os campos relacionados a Bonificacao — Brinde.

Administradoras Financeiras

Esta opcdo permite o cadastramento dos dados referentes as Administradoras de Cartdes de Créditos,com
as quais a empresa trabalha. Permite também Alterar, Pesquisar, Visualizar e Excluir as Administradoras
Financeiras, como: Cartdes de Créditos, Financiadoras e Conveniadas.

Cada administradora possui uma maneira Unica de ser cadastrada. Veja, abaixo, como devem ser
cadastradas as administradoras financeiras para que funcionem adequadamente com o TEF:

TEF Dedicado
Administradora Nome para Cadastro
TecBan (Cheque Eletronico TECBAN HOST -
24h) HOST
Redeshop Crédito/Débito REDESHOP
Mastercard, Maestro CREDICARD
Visa Crédito VISA
Visa Electron ELECTRON
American Express AMEX
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TEF Discado

Administradora Nome para | Tipo*
Cadastro
TecBan (Cheque Eletrénico 24h) TECBAN cD
American Express TECBAN CcC
Mastercard Eletronic e Maestro CcD
Redeshop Débito REDECARD cD
Mastercard Crédito e Diners CcC
Redeshop Crédito REDECARD CcC
Visa Crédito VISANET CcC
Visa Débito VISANET CcD

*Tipos: CD - Cartao de Débito e CC - Cartao de Crédito

Também é importante cadastrar a taxa que a administradora cobra em cada venda. Essa taxa costuma
variar de acordo com o movimento do cliente. Se a taxa ndo for cadastrada os titulos a receber nao serdo
gerados corretamente.

Observacgoes:

Para a empresa utilizar a campanha de fidelizacdo é necessario cadastrar uma administradora de vale-
compra.Desta forma, serdo computados pontos para os clientes conforme a regra de pontuacéo definida

pelo administrador do sistema.

Pelo fato de nao utilizarmos TEF para esse treinamento, ndo sera efetuado exercicio de cadastramento de
Adm. Financeira.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizacoes > Geréncia de Vendas > Adm. Financeira
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Serd apresentado a tela de Adm. Financeira:

E Protheus 10 - Multi Processo

Ndministradoras Fnonceiras— Incluir:

Cod Adm CRO Home Adm CREDICARD
Wirar em.. o Tx.Cobranca 0,00 | ags
vecto Padroo 0 Tipo Adminis  CC ;J

Usa Fator = Wenc Financ 0
Finane. Prop - Cod, Cliente

Rede Destino e Grupo FRT

PruLabel - Agl. Parcela 2

3 Protheusw m,m@

Principais campos
Cod. Adm. - Cédigo da Administradora de cartdes de crédito que serd usado pelo sistema.
Nome Adm.- Nome completo da administradora de cartdes de crédito.

Tipo Adminis. - Tipo de pgto.adiministrado. Por exemplo: Cartao de Crédito, Convénio e etc.

Televendas — Or¢amentos a Faturamento

Essa movimentacdo pode realizar Orcamentos ou Pedidos de Vendas para Atendimentos Ativos e
Receptivos. Esta opcdo permite administrar as vendas de produtos pelo Call Center, sendo que poderao
ser criados orcamentos no Loja ou pedidos no Faturamento, visando atender a necessidade de integracao
da sua Empresa.

O sistema controla a permissdo de acesso a rotina da seguinte forma: os 15 (quinze) primeiros caracteres
do nome do vendedor devem coincidir com os da identificacdo do usuario, informada durante a definicao

da sua senha no ambiente Configurador.

O grupo de atendimento utilizado pelo operador define toda a configuracdo para o uso da rotina de
Televendas, principalmente nas opc¢des de descontos e acréscimos.
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Vendas com TEF - Transferéncia Eletronica de Fundos

Para venda com cartdo de crédito, o Protheus Call Center permite o uso da transferéncia eletrénica de
fundos (TEF) através do Sitef (Sistema Inteligente de Transferéncia Eletrénica de Fundos). Este recurso
proporciona a comunicac¢ao do cliente com as administradoras de cartdes de crédito.

Integracdo com o Faturamento

No Protheus Call Center a integracdo com o ambiente Faturamento é regida pelo parametro MV_OPFAT,
em que as op¢des sao:

* S (Sim) - gera nota fiscal direto no ambiente Call Center;

* N (Nao) - gera somente o pedido de venda, que serd tratado posteriormente no ambiente
Faturamento;

* P (Pergunta) - ao finalizar a venda, o sistema pergunta se deve ser gerado o pedido de venda ou a nota
fiscal.

Para acessar essa rotina, va em:
Atualizac6es > Atendimento > Call Center

E apresentado a tela de Televendas (Em conformidade com o perfil do Operador):

E Protheus 101 - Multi Processo: ﬂ @ ﬂ

Protheus 10> Call Center > Alualiza

Atendimento » Digite agui sua Busca - b

Call Center - WW/O1 x

ﬂ Atendimento ||
] . L)
€ © &3 Q o2 880 F €0 4aevv X
TeleMarketing - Chomadas Televendas

4 Alendimenta 000001 Clierte oooooz | B2

_I Laja o1 Empresa ECOSSISTEMA DIGITAL
@ Contato p Home Contato

%i Operador 000002 | D Home USURRID 02 - 02

3@ Condico M | Tabela w2 | P

. Operacao Orcamento ~? Midia p

ii Descrican Vendedor p

p Itern | Produto Descricao Sit. Quantidode Preco Unit, i lkem Desconto Walor Desc: Acrescimo f
o m 000001 PROCESSAOOR 100 334350 334350 0,00 0,00 :
el .
& :

=
>

ﬁ 1 |
ﬁ Tolais Impastos

'—é Valor Mercadaria . 3 34350 2 Descontos 000 |2 Suframa . DDD ?

RAcréscimo . El ,UU | Walor do Frete 0o |2
Despesas non | e Total do Pedido 334350 7

@ protheuss microsige
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A janela "TeleVendas"

Cabecalho Nesta area sao informados os dados do
atendimento, selecionando: o cliente, o
contato, operador, tabela de preco, o tipo
de operacao (orcamento ou faturamento), a
midia, o vendedor, o tipo de marketing, a
campanha quando necessario, data e hora
de retorno, etc.

Itens Nesta area sao informados os dados do
produto referente ao orcamento ou
faturamento, tais como: quantidade, preco
unitario, TES, descontos, acréscimos, etc.

Rodapé Esta area é subdividida em duas pastas:
+ Pasta "Totais"

Nesta pasta sdo destacados os totais da
venda/orcamento, tais como: total das
mercadorias, acréscimos, despesas, totais do
pedido, etc.

+ Pasta "Impostos"”

Nesta pasta sdo destacados os calculos dos
impostos, tais como: base do imposto, valor
do imposto, etc.

Anotacoes
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Barra de Ferramentas (Televendas):

£

™ T

Cadastro de Consulta as caracteristicas do Produto.
Produtos
Ej ™ ™
Cadastro de Consulta os dados dos concorrentes.
Concorrentes

Permitindo a alteracdo e a inclusdo de concorrentes
novos.

=)

™ ™

Cadastro de Abre ajanela para a selecao de Acessorios.
Acessorios
¥ |
Condicao de Consulta o Cadastro de Condi¢des de Pagamento.
Pagamento
| |-
Vendedor Consulta cadastro de Vendedores.
L i
Pedido Consulta o Pedido de Vendas, no modulo

Faturamento, gerado através da Rotina de Televendas
operacao Faturamento.

Se o parametro MV_OPFAT estiver assim
configurado.

Veja o tépico Parametros .

Js

Ra streamento

™

Abre a consulta Rastreamento de Lotes do produto,
permitindo rastrear quantidades, lotes vencidos, lotes
zerados, quantidade utilizada, etc.

Veja o topico Rastreamento do médulo de Estoque e
Custos.

Lotes

™

Abre a consulta Saldos por Lotes.

Veja o tépico Lotes do mddulo de Estoque e Custos.
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&

Sublotes

™

Abre a consulta Saldos por Sublotes.

Veja o toépico Sublotes do médulo de Estoque e
Custos.

=

Vendas Lojas

™

Abre a Consulta Orcamentos do Sigaloja.

Listando maior compra, cheques devolvidos,
orcamentos, produtos, etc.

&

Bonus

™

Abre a Consulta B onus onde serdo destacados os
produtos bonificados aos clientes conforme regras
estabelecidas pela empresa.

Veja o tépico Regras de Bonificacao .

$

Consulta TEF

™

Consulta as Instituicdes de Crédito com os dados do
Cliente selecionado e consulta de Cheques.

92

Analise de
Crédito

™

Realiza uma consulta do crédito do cliente com base

nos produtos informados , informando ao operador

que o crédito foi aprovado ou nado. Pode ser
executado nas operagbes de Orcamento e
Faturamento e selecionado no campo “Operacao”
(UA_OPER). Veja mais detalhes no topico "Andlise
de Crédito".
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Cabecalho
Principais campos
Cliente/Loja - Cddigo e Filial do Cliente/Prospect. Selecdo permitida através de <F3>.

Condicao - Indica a negociacao da venda — em quantas parcelas, qual a periodicidade de vencimento, etc.
Esse campo é sugerido automaticamente, caso esteja informado no cadastro do cliente.

Tabela - Indica a negociacdo da venda - quantidades, descontos, condicao de pagamento, etc. Esse
campo é sugerido automaticamente, caso esteja informado no cadastro do cliente.

Vendedor -Para que seja calculado comissdo paraum vendedor.Esse campo é sugerido automaticamente,
caso esteja informado no cadastro do cliente.

Operacao - sera escolhido o tipo de atendimento do Televendas. Tipos de Operagao:
* Faturamento - emissao de pedidos ou faturamento.
* Orcamento - emissao de orcamentos.

* Atendimento - registra um pré-orcamento, em que é necessario preencher somente 0s campos
obrigatérios.

Midia - a definicdo deste campo é importante para avaliacdgo métrica das midias utilizadas nos
atendimentos.

Marketing - a definicdo deste campo é importante para saber qual é o tipo de contato feito no
Televendas.

Dt.Validade - Validade do orgamento do Call Center - sugerido de acordo com o grupo de atendimento
a que o usuario pertence.

Moeda - Moeda do Pedido de Vendas, Orcamento. Ao informar uma moeda diferente, é efetuada a
conversao dos valores de acordo com a taxa do cambio registrada na data.

Mapa Carreg. - Integracao com Order Management System, indicando se ao gerar o Pedido, este deverd
fazer parte do mapa de carretamento do OMS.

Tipo Frete - Informe o tipo de frete que sera utilizado nesse pedido:C = CIF ou F =FOB.
Desconto 1...4 - Percentual de desconto 1 a 4, em cascata.

Itens

Principais Campos

Produto - neste campo deve ser informado o cédigo do produto a ser or¢cado ou faturado.

Quantidade - Quantidade solicitada do produto no pedido.
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Preco Unit. - valor unitdrio a ser cobrado pelo produto. Esse valor é atualizado com base nos valores de:
lista de precos, desconto, acréscimo financeiro.

Acréscimo/ VI. Acréscimo - acréscimo financeiro a ser aplicado sobre o item.

Tipo E/S - Tipo de Saida do Produto: indica a forma a qual devera ser tributado o produto, saida do
estoque, contas a receber, etc.

Prc. Tabela - Preenchido automaticamente, segundo a lista de precos selecionado no cabecalho do
atemdimento.

Pasta Totais

Principais Campos

Descontos - Indica os descontos concedidos no total da venda.

Valor do Frete/ Despesas - Valor do frete e demais despesas, a ser cobrado do cliente.
Pasta Impostos

Aqui os dados sao preenchidos automaticamente, gerando a integracao com os Livros Fiscais.

Dica

Para que os recursos do TEF possam ser utilizados, € necessdrio que a infra-estrutura esteja de acordo com o requisitado
pelo fornecedor dessa solugdo, neste caso, cabe ao fornecedor enviar d empresa as configuragées necessdrias ao contratar
o servico.

No caso de vendas com TEF, é obrigatdrio que este pardmetro esteja preenchido com o contetido "S", ou seja, a nota fiscal
serd gerada pelo ambiente Call Center.

Em toda transagéo TEF existe uma transferéncia de fundos. Obrigatoriamente, o sistema ird gerar um pedido de venda,
emitir a nota fiscal e gerar os titulos a receber no ambiente Financeiro.

—/| Anotagdes
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Primeiramente,vamos efetuar um simples atendimento no Televendas - e serda com um Prospect,
para que seja constatado que automaticamente o Sistema fara a conversao do mesmo.

Para realizar esse exercicio, va em:
Atualizacoes > Atendimento > Call Center

1.Logo em seguida, clique em “Incluir” e informe os dados abaixo;

Cliente = (F3 selecione um Prospect)
Marketing = Receptivo

Operacao = Orcamento

Retorno = hoje

Horas = Atual +2 h

2. Confira os dados e confirme o orcamento ao Prospect;

3.Selecione as seguintes opcoes:

Relatérios > Televendas > Orcamento

Observacao:

Serd exibido a tela de configuracdo de relatério.

4.Na pasta“Impressao’ selecione o “Tipo de Impressao — Em Disco”;
5.Efetue a parametrizacdo do mesmo, segundo o que vocé ja aprendeu;
6.Confira os dados e confirme a emissao do “Relatério de Orcamentos”
Exercicio 2

Primeiramente,vamos efetuar um simples atendimento no Televendas — e serda com um Prospect,
para que seja constatado que automaticamente o Sistema fara a conversao do mesmo.

Para realizar esse exercicio, va em:
Atualizacoes > Atendimento > Call Center

1.Logo em seguida, clique em “Incluir” e informe os dados abaixo;

Cliente = (F3 selecione um Cliente)
Marketing = Receptivo

Operacao = Faturamento

Campanha =

Script =
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Nos itens, digite os dados abaixo:
Produto = (F3 disponivel) -
Para saber os saldos em estoque do Produto, tecle F9 ou clique no botao “Produto”;

O cliente deseja alterar seus dados.Para isso, clique no botao“Alterar Entidade”Em seguida, informe
os dados abaixo:

2. Confira os dados e confirme a venda;

3.Selecione as seguintes opcoes:

Relatérios > Televendas > Vendas

Observacao:

Serd exibido a tela de configuracao de relatério.

4.Na pasta“Impressao’ selecione 0 “Tipo de Impressao — Em Disco”;
5.Efetue a parametrizacdo do mesmo, segundo o que vocé ja aprendeu;
6.Confira os dados e confirme a emissao do “Relatério de Televendas”.
Exercicio 3

Primeiramente, vamos efetuar um simples atendimento no Televendas - e sera com um Prospect,
para que seja constatado que automaticamente o Sistema fard a conversao do mesmo.

Para realizar esse exercicio, va em:
Atualizacées > Atendimento > Call Center

1.Logo em seguida, clique em “Incluir” e informe os dados abaixo;

Cliente = (F3 selecione o Prospect que efetuamos o org)
Marketing = Receptivo

Operacao = Faturamento

Retorno = hoje

Horas = Atual +2 h

Clique em “Tracker da Entidade” e selecione o orcamento;

2. Confira os dados e confirme o orcamento ao Prospect;
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3.Selecione as seguintes opcoes:

Relatérios > Televendas > Receptivo

Observacao:

Serd exibido a tela de configuracao de relatério.

4.Na pasta“Impressao’ selecione 0 “Tipo de Impressao — Em Disco”;
5.Efetue a parametrizacdo do mesmo, segundo o que vocé ja aprendeu;

6.Confira os dados e confirme a emissao do “Relatério de Televendas”

Anotacoes
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Configura¢do TMK

1 64 Call Center

A configuracao do Telemarketing é utilizada diretamente nas rotinas:

Lista de Contatos;

Call Center Receptivo (apés a escolha do contato).

Em ambas, o objetivo é relacionar uma configuracdo padrao dos campos para a tela de Telemarketing.
Quando houver sucesso na ligacdo feita pela discagem automatica via CTI/MODEM, os dados da
configuracao escolhida serdo trazidos para a tela da rotina de Telemarketing, ou seja, as informacgdes da
tela serao preenchidas automaticamente dando inicio ao atendimento.

Com isto, o processo de preenchimento da tela de Telemarketing é agilizado. Se for necessario alterar
algum dado sugerido pela configuracdo durante o atendimento, podera ser realizado normalmente pelo
operador.

Para acessar a essa rotina, va a:

Atualizacoes > Marketing > Configuracao TMK

Serd apresentado a tela de configuracao do TMK

E Protheus 10/ - Multi Processo g@

Protheu: all Center > Atug Marketing » Digite ngui sua Busca ~ "

LISTA DE CONTATOS - 33/01 Configurago Tmk - 93/01

Enl
ConfiguragBo ]IZIEIIZIIZI1| Midia QoooaL p

Home I pescriciia SITE

Oata | |igacan Ftive - Status Plangjoda -
Tipo B4 comunicasiio p
Home | pescrigin

Configl patg 31/07/07
Arguis Script

Eliqueti

K13)

Campal
Campanha p

Descriciio

Descr

Script

= -

0000

R D|

| - %)
QProtheus.-_. e —

Todos os direitos reservados.  TCIOSH



Cabecalho
Principais campos
Configuragao - Informe o cédigo que identifique a configuragdo que esta sendo criada.

Midia - Selecione a midia que devera ser Cédigo da midia que sera utilizado no
atendimento.

Ligacao - Tipo de chamado que sera feito: Ativo ou Receptivo.

Status - Para esse campo, com finalidade estatistica e controle de follow-up, é possivel utilizar um dos 3
tipos de situacado da ligacéo:

01 - Planejada
02 - Pendente
03 - Encerrada

Data - Data da criacdo dessa configuracao.

Script - Observacao sobre o roteiro que o atendente devera utilizar. Também pode ser utilizado para o
seguinte fim:

Neste campo é definido o script estatico da campanha que serd apresentado durante a sua execucao.
Exemplo Script:

Bom dia / Boa Tarde / Boa Noite

Meu nome é Bérbara.

Trabalho na empresa Microsiga ltelligence.

Estamos entrando em contato para divulgacdo de um novo produto com uma nova tecnologia...

Campanha - Cédigo da campanha a ser utilizada nesta configuracdo. De acordo com o selecionado, sera
apresentado o script da campanha a ser executado.

Itens:
Principais Campos

Ocorréncia - neste campo é definido o motivo da ligagcao do cliente.De acordo com o assunto selecionado,
e para selecdao da ocorréncia, a tela abaixo é apresentada:

Acao - selecione aagao a ser tomada com base no registro da ocorréncia.O sistema disponibiliza o arquivo
de Ocorréncias X Ac¢des (possiveis), que podem ser previamente cadastradas com o objetivo de agilizar o
atendimento.

A seguinte tela é apresentada:

Responsavel - selecione o responsdvel pela execuc¢ao da acao.

Data da Acao - data prevista para a realizacdo da acédo pelo responsavel.
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Status:

* Pendente - acdo nao executada
* Encerrada - acao executada

Produto - Permite a selecdo do produto, também para fins estatisticos.

Opc¢oes da rotina

Cancela
Atendimento

Cancela a Configuracédo do TeleMarketing.

Motivo do
Cancelamento

Consulta o Motivo do Cancelamento da Configuragao do
Telemarketing.

Informacoes
da Campanha

Abre a consulta dos Scripts Dinamicos relacionados a
Campanha.

Caracteristicas

Consulta as caracteristicas do Produto.

2

Concorrentes

Consulta os dados dos concorrentes.

OK

Confirma a gravacao da Configuracao do Telemarketing.

Cancelar

Abandona a janela Configuracdo do Telemarketing.

Dica

Para cada lista de voz criada na rotina "Listas de Contato”, é possivel usar um tipo de Configuragdo do TeleMarketing

diferente.

Exemplo:

Criar a configuragao padréo da tela de Telemarketing Ativo para a divulgag¢éo de um produto novo através da Campanha
"Dia das Mdes", direcionada aos clientes ativos da empresa.
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A configuracdo que vamos criar tem como objetivo facilitar e agilizar o atendimento Ativo para
as listas de contato.Vamos adota-la como padrao. Para realizar esse exercicio, va em:

Atualizacoes > Marketing > Configuracao TMK

1.Logo em seguida, clique em“Incluir” e informe os dados abaixo:

Cabecalho:

Configuracdo = <Gerado automaticamente>
Midia = <Selecione via F3>

Data = <Data de Hoje>

Status = Planejada

Script = “Observe bem as orientagdes no script da campanha”
Ligacao = Ativo

Campanha = <Selecione “Eventos COMDEX">
Itens:

Assunto = <Selecione Eventos>
Ocorréncia = <Enviar convite ao cliente>
Acao = <Enviar convite ao cliente>
Responsavel = <Selecione “Usuério - 01" >
Data da Acao = <Data de amanha>

Status = Pendente

2.Confirme os dados da configuracao TMK.

7
% Anotacoes
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Lista de contatos

Esta rotina gera listas de contatos para atender as atividades de marketing e vendas, permitindo:

- Criar listas manuais para o contato com as entidades cadastradas no sistema (clientes, concorrentes,
fornecedores, parceiros, prospects, suspects e transportadoras);

- Criar listas automaticas para o contato com as entidades cadastradas no sistema (clientes, concorrentes,
fornecedores, parceiros, prospects, suspects e transportadoras), selecionando-os através de parametros
e filtros;
Criar listas com a ajuda de um assistente. Neste item, é possivel cadastrar:
- listas padrées - conforme selecdo do usudrio: entidade, tipo (marketing ou vendas), parametros,
meio de interacao (voz, cross-posting ou mala direta), telefone (residencial, comercial, celular, fax),

rotina que sera utilizada (telemarketing ou televendas), operador, entre outros;

- cross-selling (venda cruzada) - efetua a geracdo da lista baseada no perfil de compra dos
contatos;

- listas de aniversario - com base no cadastro da "data de nascimento" do contato;

- listas de periodicidade - permite trabalhar com os contatos em um determinado periodo de

tempo.

alterar listas que ndo foram executadas;

- transferir listas para outro operador, quando necessario;

- excluir listas que nao foram executadas;

- imprimir listas de malas diretas e etiquetas;

- copiar listas existentes com nova data de execucdo e novo nome de lista.
A geracao de listas, por padrao, sera efetuada com base no Cadastro de Contatos, portanto, os dados deste
cadastro devem estar devidamente preenchidos, especialmente telefones e enderecos, e relacionados as

entidades pertinentes. A falta de informacao nos cadastros comprometem a utilizacdo dessa rotina.

As listas geradas serdo executadas pela rotina Agenda do Operador para contatos de marketing e vendas,
podendo ser utilizada como uma ferramenta de negécio em campanhas.

E possivel gerar listas para algumas entidades que nao possuem relacionamento com contatos. Exemplo:
Alunos e Clientes, ambiente Gestao Educacional e Veiculos, respectivamente.

9

Dica

Se o contato estiver em umal lista de pendéncia, ndo serd incluido na lista atual, ou seja, um contato ou uma entidade néo
podem estar em duas listas simultdneas, para evitar diversas chamadas ao mesmo contato por operadores diferentes,
exceto se, no Cadastro de Grupo de Atendimento, o campo "Val. Contato" (Validade Contato) for preenchido como
n . A n

'Simultdneo”.,

Este tipo de configuracdo é utilizado apenas se as listas forem diferentes.
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O processo de geracgdo das listas de contatos verifica algumas configuracdes que influenciam diretamente
na sua geragao.

Observe:

* Campo "Operador" da listas de contatos: o sistema executa a selecao automatica do operador se este
campo for deixado em branco.

+ O Cadastro do Grupo de Atendimento possui 0os seguintes campos para configuracdo da geracédo das
listas de contatos (pastas "Lista de Contatos"):

* Outbound: indica se o operador deste grupo pode gerar arquivos para campanhas de outbound
progressivo para uma CTl homologada;

* Valida Contato: se selecionado "Exclusivo”, o sistema verifica se o contato ja estd em outra lista, ndo
permitindo a suainclusdo em mais de uma lista. Se selecionado "Simultaneo", o sistema permite a geracao
de duas listas ("Voz" ou "Mala-direta") para o mesmo contato;

* Lista de Aniversario: identifica se o operador desse grupo pode gerar listas de aniversarios;

« Ultimo Contato: se selecionado "Sim", o sistema permite que o operador desse grupo gere uma lista

baseada na data de Ultimo atendimento do contato. Se selecionado "Nao", o sistema nao avalia os campos

de “Ultimo Contato” e “Nimero Minimo de Dias” definidos, no Cadastro de Contatos, para geracao de
novas listas.

* Valida Campanha: se selecionado "Sim", sera obrigatério o preenchimento de campanhas e scripts na

geracao de listas de Telemarketing. Se selecionado "Nao", o sistema permite que a lista de Telemarketing
nao tenha script.

Formatos das Listas de Contatos

As listas de contatos podem ser criadas em 4 formatos (contato de voz, cross-posting, mala direta e fax).
Para que as listas possam ser elaboradas, é imprescindivel que:

+ O status do contato esteja configurado como "Atualizado” no cadastro;
* A entidade com a qual o contato esta relacionado deve ser a mesma escolhida na geragao da lista.
Listas de Contatos de Voz

Formato de lista para ser executada por telefone. O contato deve possuir um telefone vélido, de acordo
com o definido para pesquisa: residencial, celular ou comercial.

Listas de Fax

Formato de lista para ser executada por fax. O campo "Fax" torna-se obrigatério.
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Listas de Contatos de Cross-Posting

Formato de lista para ser executada pelo envio de e-mail. Para geragao, é necessario que:

o contato tenha o campo "E-mail" cadastrado;

o campo "Recebe E-mail" esteja configurado com "Sim", permitindo o seu envio;

a empresa possua um servidor de SMTP e os parametros de configuracdo estejam adequados.
Listas de Contatos de Mala Direta

Formato de lista para impressao de mala direta. Para geracdo, é necessario que:

+ 0 endereco residencial esteja atualizado no Cadastro do Contato;

* em caso de envio ao endereco comercial, 0 endere¢o da entidade esteja atualizado;

+ sejam informados os arquivos modelos para mala direta e, se necessario, os arquivos modelos para
etiquetas.

Listas de Contatos Pendentes: sdo listas de atendimentos pendentes que podem ser criadas a partir de
atendimentos que necessitam de retorno ativo.

Esse tipo de lista é gerado automaticamente pela rotina de Atendimento e serd adicionado a agenda do operador,
conforme data de retorno e hora.

Fique

atento
Listas de Contato de WebsSite: sao listas provenientes de solicitagdes via WebSite. Assim como as listas de
pendéncias, as listas de WebSite sdo geradas automaticamente.
« Esse processo deve ser desenvolvido de acordo com a necessidade do cliente. A rotina de lista de contatos estd preparada
para entradas automdticas, sendo possivel quando o site de Atendimento é feito pela "Fdbrica Web Microsiga".

Fique . . . .o . . L

atento * ES0S listas néo estao disponiveis para incluséo manual e automdtica
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Serd apresentado a tela da lista de contatos:

E Protheus 10 - Multi Processo

Protheus 10>

LISTA DE CONTATAS - 33/01

Y I

Enlidode Clientes - Lista para o Roling de:Telemarketing

Tigte nui suo Buscn

Liistas de Contato

€ & @ Iy K

Home Lista lista manual - clientes

Data owoar |5 Horaimiial | 10:000

Tipo Contato waoe - Operadar }_)

Home

Configuracago 000001 )_J Teletone Comercial 1 =

Arquivo Endereco -

Etiqueta - ArqEliqueta )3

Campanha ;J

Descricao =
Seript ;J Evento J:-) E
Codigo | Contalo Home Cod Entidade Home Origem Data f
000001 |000026 PEORD DIAS 00000201 CRISTALINA DISTRIE.E TRAT. OE AGLIA /5P Lista 01/08/07 :

ML IR |

-

Anotacoes

heuso
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Opcoes da Lista de Contatos

Imprimir Esta opcdo permite emitir a selecao das listas de contatos que serdo
trabalhadas na agenda do operador. Os dados sdo apresentados
conforme os parametros especificados pelo usudrio. As listas
mostradas neste relatério estdo separadas e totalizadas por data de
execucao.

m

Transfer éncia Esta opcao permite transferir listas de contatos de um operador para
outro e alterar sua data de execucao.

Copiar Esta opcao permite copiar listas de contatos existentes com uma
nova data de execucao e novo nome de lista.

Botoes disponiveis na rotina

w abre a janela "Selecione a Entidade" e permite alterar o tipo de lista

de contato a ser gerada ou a entidade.

@ é utilizado nas listas de cross -posting . Ao seleciond - lo, é apresentada
a janela "Composicdo de E-mail ", em que sdo informados os dados

a serem enviados no e-mail: assunto, mensagem (texto) e anexos
(arquivos).

E permite visualizar os arquivos de mala direta ou as etiquetas.
o)

Cabecalho

Principais campos

Nome da Lista - Descricao da lista de contatos.Exemplo: Prospects.

Data/Hora Inicial - Informe neste campo a data para execucdo da lista de contatos.
Tipo Contato — Modo de interacdo com os contatos, ja explanado anteriormente:
1-Voz.

2 - Fax.

3 - CrossPosting.

4 - Mala Direta.

5 - Pendéncia.
6 - WebSite.
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Operador - Operador - se este campo for deixado em branco, ao gravar, o sistema apresenta uma
mensagem de alerta informando que o operador néo foi preenchido, exibindo as opg¢des:

ﬂ Hodo delselecio do Dperador:

Atencdo: 0 operador ndo foi informado. Selecione umao dos opodes abaiko para
finalizar a Lista.

Retorna para que sejo selecionodo um operador

Automatica Selecio automatica pelo sistemao

Aberta Eszsa lista podera ser executado por maois de um operadaor

* Manual - retorna para que seja selecionado um operador.

* Automatica - selecao automatica pelo sistema. Nesta opc¢do, o sistema apresenta a janela "Operadores
- Avaliagdo/Gravacdo Automatica", exibindo os operadores cadastrados e a quantidade de tarefas
agendadas. O usuario pode selecionar os operadores que serdo responsaveis pelos contatos desta lista,
analisando o nimero de tarefas de cada um.

* Aberta - esta lista pode ser executada por mais de um operador. Qualquer operador pode executar a
lista de contato.

* Por Grupo - os itens da lista de contatos serdo distribuidos igualmente entre os operadores do grupo.

Configuracao - utilizada somente nas listas de Telemarketing, resultando o preenchimento automatico
de alguns dados durante o atendimento, agilizando, assim, o trabalho do operador.

Campanha - este campo ndo é obrigatério, porém, se a campanha for escolhida, o script e o evento devem
ser exibidos de acordo com a campanha.

7
% Anotacoes
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Vamos criar uma lista de contatos manual para convidar alguns clientes VIP para o nosso evento.
Para tal, acesse:

Atualizacoes > Marketing > Lista de Contatos

1.Logo em seguida, clique em “Manual” e informe os dados abaixo:

Tela de Entidade:

Tipo de lista = Televendas
Entidade = Clientes
Cabecalho:

Nome da Lista

<Convite para eventos>

Data = <Data de Hoje>

Hora Inicial = 10:00

Tipo Contato = Voz

Operador = <Néo preencha>

Configuracao = <Selecione a cadastrada anteriormente> (F3 Disp.)
Telefone = Coml.1

Campanha = <Selecione a campanha relacionada ao Evento> (F3 Disp.)
Script = <Selecione> (F3 Dispnivel)

Evento = <Selecione o relacionado ao COMDEX> (F3 Disp.)
Itens:

Observacao:

Nessa area, preenchemos o contato e os demais campos serdo atualizados automaticamente.

Contato

<Selecione “Pedro Dias” >

2.Insira mais uma linha e informe os dados abaixo:

Contato

Exercicio 2

<Selecione “Marco A.Diniz" >

A proxima lista a ser criada sera para os aniversariantes e sera uma mala-direta. Para tal, acesse:

Atualizac6es > Marketing > Lista de Contatos
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1.Logo em seguida, clique em “Assistente” e informe os dados abaixo:

No Assistente:

Observacao:

No assistente, apos cada selecao, clique em “Avancar’.

Tipo de Lista desejado

Lista com data definida

Lista por idade (Informe o ano)
Objetivo da Lista

Vendas (Qual a Ent.Sera Trab.?)
Parametros

Selecdo do Contato

Meio de Contato

Enderecos p/ Envio de Mala-Dir.
Detalhes para envio de mala-direta
Modelo de Mala-direta

Gera Etiquetas

Clique em “Visualizar”
Operadores
Selecdo do Operador

Cabecalho:

Nome da Lista =
Data =
Hora Inicial =
Hora Final =
Informagdes Adicionais =
Resumo da Selecao =

Observacao:

= Lista de Aniversario

= <Marcado>

= 75

= Vendas

= Prospect

= <Nao preencha>

= Padrao

= Mala-direta

= Residencial

= Informe os dados abaixo:

= < C:\Protheus8\system\modelos>
“maladireta.dot”

= < C:\Protheus8\system\modelos>
“etiqueta.dot”

= <Selecione “Etiquetas”>
= <Selecdao Manual>
= “Usuario 02 - 02"

<Aniversariantes >

<Data de Hoje>

09:00

12:00

<Nao informe>

<Verifique os dados e confirme>

Caso nao seja possivel selecionar os contatos, serd gerado um arquivo texto, com as ocorréncias
detalhadas para que os erros da base de dados possam ser corrigidos e gerada nova lista.

3.Confirme a lista e ndo imprima a mala direta.
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Agenda do Operador

Esta rotina informa ao operador quais sao as listas de contatos agendadas para ele na data base,
apresentando as listas geradas nas rotinas "Listas de Contatos" e "Listas de Cobranca".

Através de um calendario, é possivel visualizar todas as atividades marcadas para o operador e seus
detalhes, como o percentual concluido de uma lista de contatos e o objetivo da campanha.

A agenda apresenta todas as listas de contatos do dia agendadas ao operador através de uma grade com
os dados para identificacdo de cada item. Os itens selecionados serdao detalhados em um painel com as
principais informacées da lista. Se a lista for uma pendéncia, os dados também serao detalhados.

Para acessar a essa rotina, va em:

Atualizac6es > Atendimento > Agenda do Operador

E apresentado a tela de Listas Pendentes:

E Protheus 10 - Multi Processo: E]E]

Protheus 10> Call Center > Altuali Atendimento » fi L B ~ >

Rgenda da Operadar - WW/O1

ﬂ Aoenda do Dperador:
Quarta, 01 Agosto 2007
Percentual executado desta Lista: 0% Objetivo da Campanha: 2.000
ESa Julho ¢ 2007 P @ < Agosto ¢ 2007 > < Agosto / 2007 PR
Oom  Seq Ter Qua Qui Sen Sab Dom  Seg Ter Jua Qui Sen Sab Oom  Seg Ter Oua Oui Sen Sab
1 3 4 5 & 7 2 3 4 1 2 3 4
=) El 10 11 12 13 14 S [ 7 g El 10 11 =) [ T g 3 1 11
15 16 17 15 13 20 21 1z 13 14 15 16 17 15 12 13 14 15 16 17 18
22 23 24 5 26 a7 28 13 20 21 22 23 24 25 13 0 21 22 23 24 25
29 30 31 28 27 28 29 30 31 26 27 28 29 30
Data Hora Home Operadaor Fioting -
-
-
4 <|»
Detalhes da Lista Detalhes da lista de contalo Pendente
Lista de MARKETIHG Contato:
Entidade: CADASTRO DE CLIEHTES Cidade:
Rotina: TELEVENDAS Estado:
Campanha: EVENTO - COMDEX Retorno:
[ | I ()
Legendas
@ Listas no executadas. ) Listas em andamento. () Atividade encerrada ok Cancelar
s Protheuso microsigey

Sdo apresentadas na agenda:

« listas ja concluidas: somente para consulta;

« listas em andamento: para dar continuidade a sua execucao, podem ser trabalhadas durante a validade
definida do Cadastro Grupo de Atendimento (utiliza o conceito de validade de listas do Cadastro de

Grupo de Atendimento);

« listas ndo executadas: para visualizacdo das tarefas futuras.
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O sistema disponibiliza um "Despertador”, com o objetivo de informar ao operador sobre uma lista
da agenda que teve seu prazo para execucdo ultrapassado. O alerta sera feito através do Workflow
Messenger.

Esse alerta serd apresentado independente da tela que o operador esteja utilizando, informando-o sobre
uma lista que deve ser executada.

Para executar a agenda do operador:

Na janela de manutencdo da Agenda do Operador, o sistema apresenta a janela "Agenda do Operador”,
dividida em areas:

+ Calenddrio - parte superior da janela;

« Listas de Contatos - parte central;

* Detalhes da Lista - parte inferior esquerda;

* Detalhes da Lista de Contato Pendente - parte inferior direita;

* Legenda - parte inferior.

* Na area "Listas de Contatos", posicione o cursor sobre a lista a ser executada e clique no botao "Ok".

O sistema apresenta a janela "Lista de Contatos", exibindo os contatos selecionados na lista. Esta janela é
subdividida em éreas:

E Protheus 10 - Multi Processo: E @ a

Protheus 10> Call Center > Rluc Atendimento » Digite aqui sua Busca ~ o~
X
FAgenda do Operador - WW/O1
E Listajde lontatos: rer; | %
, = G &
BN R 59 €599 U REEEDRE Z v X
Codigo | Contato Home Cod Entidode Nome Origem Data f
) 000001 | 00000G IPEDRD DIRS IDDDDDZDI ECOSSISTEMA DIGITAL Lista 0140807 :
/000002 000007 MARCO A DINIZ 10000001 TESTE Lista 01/08/07
-
-
b4
=
4 4
Netalhes A Cantate Netalhes dn listn
Nome: PEDRO DIAS Filtro da Lista:
Endereco: RUA DO BOSQUE, 75 Lista de Aniversario: Ndo Data de Aniv.:
Estado: 5P Periodicidade: Nao
Fone Res.: 23232323 Script: Wizualizar
Fone Com: 23231232
Celular: 23232323
E-mail: pedro@empresa.com.br
Legendas
o Contato disponivel 0 Contato em Uso
’ Protheusw microsigey
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» Contatos
» Detalhes do Contato
* Detalhes da Lista

Na area "Contatos", posicione o cursor sobre o contato a ser atendido e clique no botdo "Ok" disponivel
na barra de tarefas. Caso manual, disque e confirme.

Areas da Lista de contatos

Calendario Nesta area, sdo apresentados os dados:
data de atual/dia da semana;
percentual de execucao da lista - exibido por lista;

objetivo da campanha - exibido somente se existir uma campanha
relacionada a lista de contatos;

calenddrios - més anterior, més atual e més posterior a data atual.

Calendario:

== = Fevereiro f 2004 = ==

Dam Seq Ter Gua i Sex Sab
1 3 4 5 B 7
g 9 10 11 12 13 14

15 16 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28

Lista de Contatos Nesta area, sdo apresentadas as listas de contatos agendadas
conforme data posicionada no calendario, exibindo os dados:
legenda, data/hora de execucao da lista, nome da lista, operador,
rotina, etc.

Detalhes da Lista de Detalhes da Lista de Contato Pendente

Contato Pendentes . . .
Nesta area, sdo apresentados os detalhes da lista de contato

pendente posicionada, exibindo os dados: contato, municipio,
estado, data retorno, empresa, data da pendéncia, etc.

Legenda Legenda
®- Listas nao executadas
- Listas emanda mento

_)- Sem atividades para esta data
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Botoes da Barra de Ferramentas da Lista de Contatos:

Botao

Descricao

L6

Alteracao do
Contato

Permite alterar os dados do Cadastro de Contatos.

3

Alteracdo da
Entidade

Permite alterar os dados do Cadastro da Entidade.

s

=]

Consulta
Produto

Consulta o Cadastro de Produtos
Campanhas).

(referente ao Cadastro de

Ld

Consulta Midia

Consulta Midia (referente ao Cadastro de Campanhas).

Consulta de
Eventos

Consulta de Eventos (re ferente ao Cadastro de Campanhas).

S
Consulta

Posicdo de
Clientes

Apresenta a consulta "Posicdo Financeira do Cliente", exibindo os
dados: limite de crédito, saldo atual de titulos em aberto, maior
compra, maior saldo, primeira compra, ultima compra, maior atraso,
média de atraso, grau de risco, cheques devolvidos, titulos protestados,
titulos em aberto, titulos recebidos, pedidos, faturamento, histérico de
cobranga, etc.

ED

Consulta de
Titulos

Apresenta a consulta de titulos a receber, exibindo os dados: prefixo,
numero, parcela, tipo, data de emissao, data de vencimento, data de
contabilizacdo, nimero do border6, cédigo do cliente, nome, valor
original do titulo, juros devidos, abatimentos, descontos financeiros,
saldo do titulo em aberto, etc.

Historico de
Telemarketing

Apresenta o historico dos atendimentos Telemarketing.
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Tabela de
Preco

Consulta a tabela de preco.

U

Consulta
Acessorios

Consulta ao Cadastro de Acessorios.

Historico do
Televendas

Apresenta o histdrico dos atendimentos Televendas.

i

Historico de
Cobrancas

Apresenta o histérico dos atendimentos Telecobranca.

Executa a atividade relacionada na lista cadastrada.

Exemplo: Se o tipo de lista for voz, pode ser efetuada a discagem
Ok automatica (uso MODEM ou CTI) ao contato para executar o
atendimento.

E Abandona a janela "Lista de Contatos" e volta para a Agenda do

Operador.
Cancela

7
4 Anotacdes
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Tipos de Listas

Voz executa a discagem automatica (Modem ou CTI), caso assim
configurado, ou apresenta a mensagem para o operador realiza-la
manualmente.

Se a chamada for efetuada com sucesso, serd apresentada a janela de
Call Cen ter para registrar o atendimento. Caso contrario, o operador
deve identificar o Status da Discagem (telefone ocupado, erro na
discagem, falha no modem, sem tom de discagem, etc.) e tentar
posteriormente.

Fax executa o envio do fax a todos os registros configurados na lista.
Cross Posting executa o envio do e -mail a todos os registros configurados na lista.
Mala direta executa a impressdo do arquivo de Mala Direta/Etiquetas de todos

os registros configurados na lista.

Pendéncias executa a discagem autom datica (Modem ou CTl), caso assim
configurado, ou apresenta a mensagem para o operador realiza-la
manualmente.

Se a chamada for efetuada com sucesso, o sistema identifica a
ligacdo original através do cédigo de atendimento que deu origem a
pendéncia, e apr esenta a janela de Call Center para alteracdo
conforme a operacgao (Telemarketing, Televendas ou Telecobranca).

Caso contrdrio, o operador deve registrar o status da discagem e
tentar posteriormente

Se existir uma campanha relacionada a lista de contato, serd apresentada a janela "Respostas de Scripts
Dinamicos Call Center", dividida em areas:

+ Cabecalho

* Barra de Ferramentas

* Observacao da Pergunta
* Pergunta

* Observacdo da Resposta
» Resposta

Anotacoes
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Exercicios

Com as listas criadas e registros de retornos efetuados nos atendimentos, ficam atualizadas as
listas dos operadores e a mesma pode ser visualizada e executada pelos mesmos. Para tal, acesse:

Atualizacoes >Atendimento >Agenda do Operador
Observacao:
Serd apresentado a lista de tarefas, conforme o operador selecionado.
1.Posicione no dia de hoje e verifique a lista de tarefas de sua agenda.
Observacao:
As informacdes que visualizamos representam as tarefas (listas pendentes) que operador possui
e,a ordem de execucdo das mesmas esta baseada na configuracdo do Grupo de Atendimento ao
qual o mesmo pertence.
Executando a lista = posicionado no 1 contato da lista, clique em “Ok”
Clique = icone “Eventos” e visualize as informacdes
icone“Entidade” e visualize as informacdes
icone “Histérico do Televendas” e parametrize as
Datas <01/01/XX> a <01/XX/XX>

Serao apresentadas mensagens= Confirme todas

2. Para impressao da lista de um relatério para acompanhamento das listas geradas. Para tanto,
acesse:

Relatérios > Especificos > Gerador de Lista

Observacao:

Serd exibido a tela de configuracao de relatério.

3.Na pasta“Impressao’ selecione o0 “Tipo de Impressao — Em Disco”;

4. Confira os dados e confirme a emissao do “Gerador de Listas”

Anotacoes
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Consultas

O Sistema apresenta consultas para acompanhamento de atendimentos e monitoramento dos mesmos
pelo supervisor.

O menu Consultas é dividido em grupos. Sao eles:

Cadastros - O grupo de Cadastros possui consultas que, a partir de parametrizacdes, filtros e campos
a visualizar e possibilidades de impressdo permitem gerar relatérios de distintas caracteristicas,
simplesmente baseadas nas parametrizacdes efetuadas. Esse grupo esta dividido em:

- Genéricos: Aqui, baseada na tabela selecionada — SC1 (Solicitacdo de Compras), por exemplo, sdo
especificados filtros, campos a apresentar, etc.

- Gen. Relacional: E similar as consultas genéricas, porém permite selecionar mais de uma tabela
e relaciona-las entre si.

- Perfildo Contato: Estarotina permite uma consulta gerencial em que serdofornecidasinformacdes
administrativas sobre as acdes realizadas pelos departamentos da empresa envolvidos pelo Call
Center, baseando-se nos dados das movimentagdes contidas nos arquivos manipulados por este
ambiente. Esta consulta tem o objetivo de auxiliar e direcionar as a¢des realizadas nas campanhas,
cobrancas e atendimentos.

- Monitor Supervisao: Esta rotina tem como objetivo monitorar as acées dos operadores do Call
Center durante o atendimento. Dessa forma, é possivel identificar se os operadores estdo com
atendimento em aberto, executando a agenda de ligacoes, falando com um cliente, executando

um novo pré-atendimento ou retornando a um pré-atendimento.

- Rotinas TEF: Permite efetuar o acompanhamento das operacbes de TEF.

Perfil do Contato

Essa consulta esta dividida em:

- Contato: Neste item sera apresentado o cadastro completo do contato, com os dados agrupados em
pastas: "Cadastrais”, "Perfil" e "Negocio".Também serao avaliadas todas as informacdes e movimentacbes
relacionadas ao contato, motivo pelo qual este item é divido em subgrupos:

- Telemarketing
- Campanha

- Empresa: Nesta opcdo serd apresentado o cadastro completo da entidade selecionada na consulta,
agrupando os dados em pastas: "Cadastrais”, "Adm/Fin." , "Fiscais" e "Vendas". A empresa escolhida pode
ser: Clientes, Concorrentes, Fornecedores, Parceiros, Prospects, Suspects e Transportadoras, lembrando
que aempresa é a entidade relacionada ao contato.Serao avaliados todos os atendimentos do Call Center
relacionados a entidade e o contato. Este grupo é divido em:

- Televendas

- Conhecimento

- Telecobranca

- Andlise Financeira
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- Marketing e Field Service: Nesta opcao serdo apresentadas informacgdes estatisticas referentes aos
chamados técnicos pertinentes ao cliente previamente selecionado. Ao selecionar a consulta, serd
apresentado o "Grafico Field Service" destacando os chamados técnicos registrados no ambiente Field
Service e suas origens. Este item divide-se em:

- Ordem de Servico

i<y
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Ap0ds os atendimentos efetuados, . Para tal, acesse:

Consultas > Perfil do Contato

Observacao:

Serd apresentado a lista de contatos do Call Center, conforme o operador selecionado.

1. Posicione o cursor sobre um contato que tenha participado dos atendimentos exercitados
acima e em seguida, clique em “Consulta’

2.Verifique as informacoées disponibilizadas desse contato,de acordo com o tipo de atendimento
que o mesmo tenha feito parte.

i
l%‘" Anotacdes
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Monitor Supervisdo

Esta rotina tem como objetivo monitorar as acdes dos operadores do Call Center durante o atendimento.
Dessa forma, é possivel identificar se os operadores estdo com atendimento em aberto, executando a
agenda de ligacoes, falando com um cliente, executando um novo pré-atendimento ou retornando a um
pré-atendimento.
As rotinas do Call Center que realizam atendimentos e podem ser monitoradas sao:
Atendimento Ativo/Receptivo:

- Call Center - Telemarketing, Televendas e Telecobranca

- Atendimento Receptivo:

- Telecobranca Receptiva

- Atendimento Ativo:

- Agenda do Operador

- Pré-atendimento de Telecobranca

Estas rotinas nao podem ser abertas mais de uma vez na mesma estacdo, porque todas sdo referentes a
atendimentos, sendo que:

- um operador consegue realizar apenas um atendimento por vez, seja ele ativo ou receptivo;
- 0s grupos de atendimento ativos nao poderdo realizar atendimentos receptivos. Dessa forma, um
operador de um grupo de atendimento ativo ndo podera executar a agenda do operador e a rotina
de atendimento de Telemarketing simultaneamente.
Esta consulta se baseia nas acdes do operador dentro do sistema, o que ndo implica na utilizacdo
simultanea do telefone para controle do tempo médio de atendimento. Em resumo, o operador pode
selecionar um cliente na tela de atendimento mas ndo pode estar falando com ele nesse exato momento.
Por isso o monitor deve ser avaliado junto aos demais relatérios do sistema.

Para monitorar as acoes dos operadores:

Na consulta "Monitor Supervisao", posicione o cursor sobre o grupo de atendimento que deseja monitorar
e clique na opgao "Consulta".
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O sistema apresenta a janela "Tela de Monitoracao do Grupo de Atendimento", dividida em éreas:

- Todos Operadores/Grupo de Atendimento (lado esquerdo da tela) - nesta area sao exibidos
todos os operadores por grupo de atendimento.

- Rotinas - apresenta as rotinas que estdo sendo acessadas, o ramal, hora inicio do atendimento,
operador, entre outros.

Legenda
- Operador/Grupo de Atendimento - nesta area sao exibidas as pastas:
- Operador Consulta - sdo apresentados os dados "Cadastrais" e os dados do "Perfil" do operador.
- Grupo - apresenta os dados do Cadastro do Grupo de Atendimento.
- Verifique os dados apresentados nesta consulta.

- Para identificar o atendimento executado pelo operador, observe a legenda.

iy
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Apos os atendimentos efetuados, . Para tal, acesse:
Consultas > Monitor Supervisao
Observacao:

Para que esse exercicio possa ser praticado, os computadores dos participantes devem estar
conectados num servidor.

1. Primeiramente cadastre um Supervisor, na rotina de Operadores, segundo demonstrado
anteriormente e vincule-o a um grupo de atendimento;

2. Os participantes acessam as rotinas de atendimnto: Telemarketing e Televendas e o instrutor
acessa a consulta Monitor Supervisao.

Numero de Registro:
P10170907
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