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Atendimentos de julho



CRM - Ecommerce Atendimento







CRM - Vendas



CRM - Resumo por usuários



CRM - Ganhos



CRM - Perdas



Indicador Junho Julho Variação

Sessões totais 9,751 5,354 -45.10%

Contatos únicos 4,607 2,174 -52.80%

Sessões de marketing 5,492 1,096 -80.00%

Sessões de serviço 3,910 3,798 -2.90%

Sessões com atendente 3,709 4,283 15.50%

Serviço com atuação humana 3,104 3,531 13.80%

Registros com motivo preenchido 3,932 4,048 3.00%

Sessões associadas a vendas 784 881 12.40%

Análise dos Atendimentos 



Setor Junho Julho Variação

Disparo em massa 3,695 133 -96.40%

Loja Virtual 1,498 1,523 1.70%

Direcionado 1,392 1,700 22.10%

Automação 420 499 18.80%

Consultores 306 444 45.10%

Atendimento 334 316 -5.40%

Funil 90 dias 242 270 11.60%

Rastreio 545 438 -19.60%

Análise dos Atendimentos 



Indicador Junho Julho

Sem motivo de finalização 5,819 1,306

Percentual sem motivo 59.70% 24.40%

Sem atendente identificado 6,042 1,071

Percentual sem atendente 62.00% 20.00%

CSAT preenchido 0 0

NPS preenchido 0 0

Registros com tags 21 8

Qualificação



Motivo relacionado à venda Junho Julho Variação

Venda ganha – time de vendas 613 716 16.80%

Compra finalizada 151 142 -6.00%

Finalizou na loja – venda 20 23 15.00%

Total 784 881 12.40%

Sessões associadas a vendas cresceram



Indicador Junho Julho

Sessões 2,737 3,258

Ganhos identificados 641 742

Perdas explícitas 399 303

Taxa sobre ganhos + perdas 61.60% 71.00%

Atendimento operacional de vendas melhorou



Indicador da Loja Virtual Junho Julho

Sessões 1,498 1,523

Ganhos identificados 143 139

Perdas explícitas 242 418

Taxa sobre ganhos + perdas 37.10% 25.00%

Loja Virtual



Indicador Junho Julho Variação

Mediana 8min59s 9min43s +44s

Respondidos em até 15 min 60.00% 58.10% -1,9 p.p.

Respondidos em até 1 hora 79.80% 76.40% -3,4 p.p.

Percentil 75 37min59s 51min39s piora

Percentil 90 aproximadamente 14h aproximadamente 14h estável

Tempo de primeira resposta



Indicador Junho Julho

Mediana 9min40s 8min02s

Até 15 minutos 58.50% 61.80%

Até 1 hora 71.10% 72.60%

Percentil 75 aproximadamente 8h 1h36min

Loja Virtual - Média de atendimento



Indicador Junho Julho Variação

Novos 1,466 1,602 9.30%

Em progresso 401 300 -25.20%

Finalizados 682 786 15.20%

Cancelados 714 775 8.50%

Valor finalizado R$1,470,241.48 R$1,726,705.72 17.40%

CRM de Vendas



Indicador Junho Julho Variação

Novos 923 946 2.50%

Em progresso 1,682 1,729 2.80%

Ganhos 146 126 -13.70%

Perdidos 526 506 -3.80%

Valor ganho R$91,576.07 R$78,802.35 -13.90%

CRM de E-commerce/Atendimento



Evoluções

• Comparar a conversão de oportunidades concluídas com um, dois, três ou mais retornos, identificando em que momento a
probabilidade de fechamento aumenta ou diminui.

• Analisar o desempenho por consultor, relacionando volume de atendimentos, retornos realizados, tempo de negociação, vendas
ganhas, perdas e valores comercializados.

• Aprofundar as perdas da Loja Virtual, cruzando motivo de finalização, produto procurado, disponibilidade, preço, tempo de
resposta e resultado do cartão.

• Conciliar as vendas identificadas nas sessões de atendimento com os cartões finalizados no CRM, estabelecendo uma definição
única para atendimento concluído, negociação em andamento, venda ganha e venda perdida.

• Ampliar o preenchimento do valor potencial das oportunidades perdidas, permitindo mensurar não apenas a quantidade de
perdas, mas também o impacto financeiro.
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