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ANEXO XXI - CENÁRIOS PARA PROVA DE CONCEITO


Este documento descreve os cenários de uso da plataforma de CRM – Customer Relationship Management, doravante denominada SOLUÇÃO, na etapa de Prova de Conceito (POC). Os cenários abordarão os requisitos destacados para a POC descritos no Anexo VI - Requisitos Funcionais, Anexo VII – Especificação de Requisitos Não Funcionais  e Anexo XII – Serviços de Integração com os Sistemas Legados, bem como outros requisitos dos referidos anexos que se façam necessários no cenário a ser demonstrado.  Aqueles requisitos que serão alvo da POC que não estejam contemplados nos cenários deverão ser demonstrados individualmente.


1. CENÁRIOS PARA PoC

	CENÁRIO 01 - Atendimento Omnichannel e Registro de Interações

	Objetivo: Avaliar a capacidade do CRM de integrar múltiplos canais de atendimento e consolidar todas as interações do cliente em uma visão 360º.

	Tarefas

	· Simular um atendimento ao cliente via WhatsApp e Chatbot.
· Registrar e visualizar o histórico consolidado das interações em um único local.
· Criar e acompanhar uma solicitação de serviço (ex: renegociação de dívida) iniciada via WhatsApp.
· Criar alertas automáticos para acompanhamento de clientes que demonstraram insatisfação no atendimento.

	Resultados Esperados

	· O CRM captura e centraliza todas as interações do cliente, independentemente do canal utilizado.
· O agente de atendimento pode visualizar o histórico completo e contextualizado das interações.
· O sistema permite segmentar clientes com base no tipo de atendimento recebido e sua satisfação.
· É possível gerar relatórios de eficiência do atendimento, tempo de resposta e taxa de resolução.

	Testes

	1.Dado que sou um cliente que iniciou contato via WhatsApp
Quando eu ligo para a central de atendimento
Então o agente tem acesso ao histórico da conversa anterior e pode dar continuidade sem precisar perguntar informações repetidas.
2.Dado que sou um gerente de atendimento
Quando acesso a visão 360º do cliente
Então consigo visualizar todas as interações recentes, canais utilizados e status das solicitações em andamento e criar tarefas e eventos na agenda dos responsáveis pelo acompanhamento.
3.Dado que sou um assistente comercial
Quando crio uma nova oportunidade
Então consigo associá-la à conta correta.

	Requisitos

	1, 8, 17, 19, 20, 32, 33, 35, 36, 37, 102, 103, 104, 111, 112, 137



	CENÁRIO 02 - Gestão de Leads e Automação de Processos Comerciais

	Objetivo: Avaliar a capacidade do CRM de capturar, distribuir e gerenciar leads para conversão em oportunidades de negócio.

	Tarefas

	Criar um formulário de captação de leads no site do banco.
Configurar uma regra para distribuição automática dos leads conforme perfil e região.
Criar um workflow para acompanhamento dos leads desde o primeiro contato até a conversão.
Definir critérios para pontuação dos leads e priorização automática.
Gerar um dashboard com métricas de conversão e desempenho da equipe comercial.

	Resultados Esperados

	O CRM permite a criação de formulários customizados para captação de leads sem necessidade de programação.
O sistema distribui automaticamente os leads para os gerentes de relacionamento conforme regras predefinidas.
O fluxo de acompanhamento do lead segue todas as etapas definidas até a conversão ou perda.
Relatórios e dashboards fornecem visão clara sobre taxa de conversão, tempo médio de resposta e perfil dos leads mais qualificados com opções de filtro no nível cliente

	Testes

	1.Dado que sou um potencial cliente e preenchi um formulário de interesse no site
Quando envio meus dados
Então sou direcionado automaticamente para um gerente de relacionamento conforme minha localização e perfil.
2.Dado que sou um gerente de relacionamento
Quando recebo um novo lead atribuído ao meu perfil
Então o sistema me notifica automaticamente e sugere ações recomendadas para o primeiro contato.

	Requisitos

	4, 5, 8, 9, 10, 12, 14, 28, 32, 40



	CENÁRIO 03 - Gestão Documental e Fluxos de Aprovação

	Objetivo: Avaliar a capacidade do CRM de gerenciar documentos, tramitação entre unidades e automação de fluxos de aprovação.

	Tarefas

	Criar um processo de solicitação de crédito que exija envio e validação de documentos.
Configurar um workflow de tramitação do pedido entre diferentes áreas (ex: gerente de relacionamento → análise de crédito → compliance → aprovação final).
Anexar documentos à solicitação e validar se o sistema permite certificação digital, quando aplicável.
Criar regras para aprovação automática conforme critérios predefinidos e níveis de alçada.
Gerar alertas e notificações para os responsáveis em caso de pendências ou prazos críticos.
Consultar e exportar relatórios sobre tempo médio de aprovação e gargalos no processo.

	Resultados Esperados

	O CRM permite o envio e armazenamento de documentos anexados à solicitação.
O sistema gerencia a tramitação entre diferentes unidades e registra cada etapa do processo.
É possível definir múltiplos níveis de aprovação parametrizáveis.
O CRM envia alertas automáticos para responsáveis quando há pendências ou necessidade de ação.
Os usuários podem acessar dashboards e relatórios sobre o fluxo de aprovação.

	Testes

	1.Dado que sou um cliente solicitando crédito
Quando envio meus documentos pelo portal
Então o CRM os armazena e notifica automaticamente o gerente responsável pela análise.
2.Dado que sou um gerente de relacionamento
Quando encaminho uma solicitação para análise de crédito
Então o sistema registra a movimentação e direciona automaticamente para a equipe responsável.
3.Dado que sou um analista de crédito
Quando recebo uma solicitação pendente de aprovação
Então posso validar documentos, registrar observações e encaminhar para a próxima etapa conforme os critérios de alçada.
4.Dado que sou um gestor do banco
Quando acesso o dashboard de aprovações
Então consigo visualizar relatórios sobre tempo médio de análise, principais gargalos e status das solicitações.

	Requisitos

	1, 11, 16, 24, 25, 26, 27, 29, 30, 31, 34, 41, 42, 46



	CENÁRIO 04 - Criação e Automação de Campanhas Multicanais e implantação de métricas de CX

	Objetivo: Testar a criação e execução de campanhas multicanais utilizando interface intuitiva “no code”, personalização de mensagens, segmentação de público-alvo e fluxos de aprovação.

	Tarefas

	1. Criar uma nova campanha de marketing utilizando a interface de arrastar e soltar.
2. Selecionar os canais de comunicação e configurar fluxos de trabalho.
3. Criar e personalizar mensagens (e-mail, SMS, push, WhatsApp) e anexar arquivos, se necessário.
4. Visualizar a prévia das mensagens antes do disparo.
5. Configurar testes A/B para otimização de conteúdo e definir regras de segmentação do público-alvo.
6. Enviar a campanha para aprovação e liberar para execução.
7. Monitorar a execução e capturar métricas de desempenho (taxa de entrega, abertura, cliques e conversões).
8. Incluir/excluir clientes das listas de email de acordo com suas preferências
9. Configurar a coleta de feedback via e-mail, SMS, site, aplicativo, QR Code, link e WhatsApp.
10. Implementar métricas como NPS, CSAT, CES e eNPS.
11. Consolidar os resultados em dashboards analíticos.
12. Automatizar a geração e envio das pesquisas 

	Resultados Esperados

	· O usuário consegue criar e configurar campanhas sem necessidade de programação.
· As mensagens personalizadas são enviadas corretamente para os públicos segmentados.
· Os fluxos de aprovação funcionam corretamente.
· As métricas da campanha são capturadas e apresentadas nos relatórios.

	Testes

	1.Dado que sou um analista de CRM
  Quando crio uma campanha e seleciono os canais de comunicação
  Então o sistema permite configurar fluxos automatizados e personalizar mensagens.
2.Dado que sou um gestor
  Quando aprovo uma campanha
  Então o sistema registra a aprovação e libera a execução automática.
3.Dado que sou um gestor/analista de CRM
  Quando acesso os relatórios de campanha
  Então consigo visualizar métricas detalhadas de performance.
4. Dado que sou um cliente
   Quando recebo uma pesquisa de satisfação por WhatsApp
   Então consigo responder facilmente e enviar meu feedback

	Requisitos

	48, 49, 50, 51, 52, 53, 56, 57, 59, 60, 142, 143



	CENÁRIO 05 - Gerenciamento e Qualificação de Leads

	Objetivo: Avaliar a captura, segmentação, pontuação e distribuição automática de leads

	Tarefas

	1. Capturar leads automaticamente através do site do banco e redes sociais.
2. Aplicar regras de lead scoring para qualificação dos leads.
3. Distribuir os leads automaticamente para os times de vendas, conforme regras pré-definidas.
4. Realizar follow-up e rastrear o histórico de interações dos leads.
5. Reutilizar leads segmentados em novas campanhas.
6. Exportar listas segmentadas em formatos compatíveis (.CSV, .XLSX, JSON, etc.).

	Resultados Esperados

	- Leads são capturados corretamente e armazenados na plataforma.
- O sistema atribui pontuação aos leads de acordo com comportamento e interações.
- A distribuição automática funciona corretamente, com possibilidade de ajustes manuais.
- Os leads podem ser reutilizados e exportados em diferentes formatos.
- Relatórios detalhados sobre o funil de leads.	

	Testes

	1. Dado que sou um visitante do site
  Quando preencho um formulário de interesse
  Então o sistema captura meus dados e atribui uma pontuação inicial.
2.Dado que sou um assistente comercial
  Quando acesso a lista de leads qualificados
  Então posso visualizar as pontuações e filtrar conforme critérios pré-definidos.
3.Dado que sou um gestor 
  Quando redistribuo leads manualmente
  Então o sistema permite ajustes e reatribuição de oportunidades.
4.Dado que sou um analista de marketing
  Quando capturo leads de um evento
  Então consigo aplicar regras de pontuação automaticamente

	Requisitos

	67, 68, 69, 70, 71, 72, 73, 74, 77, 78, 116, 123, 124, 126, 128



	CENÁRIO 06 - Monitoramento e Análise de Campanhas

	Objetivo: Validar a análise de resultados das campanhas e a tomada de decisão em tempo real.

	Tarefas

	1. Acessar o painel de análise de campanhas.
2. Monitorar o desempenho de campanhas ativas em tempo real.
3. Gerar relatórios personalizados sobre conversões, engajamento e retorno sobre investimento (ROI) e CAC.
4. Ajustar campanhas em andamento com base nos insights obtidos.
5. Aplicar regras de remarketing para reengajamento de clientes.

	Resultados Esperados

	- O painel apresenta dados em tempo real sobre desempenho de campanhas.
- O usuário pode gerar relatórios detalhados sobre impacto, ROI e CAC
- É possível modificar campanhas em tempo real com base nos insights.
- As ações de remarketing são aplicadas corretamente.

	Testes

	1.Dado que sou um analista de marketing
  Quando monitoro o painel de campanhas
  Então consigo visualizar as métricas de engajamento em tempo real.
2.Dado que sou um gestor
  Quando analiso o relatório de ROI
  Então posso tomar decisões baseadas em dados históricos e tendências.
3.Dado que sou um analista de marketing
  Quando identifico baixa performance em um segmento
  Então posso ativar uma campanha de remarketing para reengajamento.

	Requisitos

	85, 86, 87, 88, 89, 90, 91, 92, 93, 94



	CENÁRIO 07 - Elaboração e Acompanhamento de Planos de Vendas

	Objetivo: Permitir a criação, acompanhamento e gestão de planos de vendas integrados ao CRM, fornecendo visão analítica e preditiva das metas comerciais.

	Tarefas

	Criar um plano de vendas com metas definidas.
Associar oportunidades, contas e leads ao plano.
Monitorar a evolução do plano em um painel analítico.
Realizar ajustes conforme necessidade.
Exportar relatórios para avaliação de performance.

	Resultados Esperados

	Planos de vendas estruturados e monitorados em tempo real.
Integração com oportunidades, contas e leads.
Relatórios customizáveis de desempenho.

	Testes

	1.Dado que sou um gestor de vendas
Quando crio um plano de vendas
Então consigo associar oportunidades e acompanhar a evolução das metas.
2.Dado que sou um assistente comercial
Quando acesso um plano de vendas
Então consigo visualizar relatórios detalhados.

	Requisitos

	101, 129



	CENÁRIO 08 - Gestão de Tarefas e Compromissos

	Objetivo: Facilitar a gestão de tarefas e compromissos integrados ao CRM e ao calendário dos usuários.

	Tarefas

	Criar e atribuir tarefas a contatos e oportunidades.
Configurar automação na criação de tarefas recorrentes.
Acompanhar prazos e pendências.
Registrar resultados de visitas e compromissos.
Integrar com ferramentas de agenda e notificação.

	Resultados Esperados

	Melhor organização das atividades comerciais.
Sincronização com calendário do usuário.
Registro automatizado de visitas e compromissos

	Testes

	1.Dado que sou um analista comercial
Quando crio uma nova tarefa
Então posso associá-la a uma oportunidade específica.
2.Dado que sou um vendedor em visita a um cliente
Quando finalizo o compromisso
Então o sistema registra automaticamente o resultado.

	Requisitos

	105, 108, 109, 110



	CENÁRIO 09 - Integração e Orquestração de Dados

	Objetivo: : Garantir a captura, segmentação e pontuação de leads para otimizar as oportunidades de negócios.

	Tarefas

	Capturar leads de múltiplos canais (site, redes sociais, eventos, etc.).
Aplicar regras de lead scoring para qualificação automática.
Distribuir leads para equipes de vendas com base em critérios predefinidos.
Acompanhar a evolução dos leads até a conversão em clientes.
Exportar listas segmentadas para campanhas futuras.

	Resultados Esperados

	Leads corretamente capturados, qualificados e distribuídos.
Maior eficiência na conversão de leads em oportunidades reais.
Relatórios detalhados sobre o funil de leads.

	Testes

	1.Dado que sou um analista de marketing
Quando capturo leads de um evento
Então consigo aplicar regras de pontuação automaticamente.
2.Dado que sou um gestor de vendas
Quando analiso os leads recebidos
Então posso redistribuí-los conforme critérios de segmentação.

	Requisitos

	116, 123, 124, 126, 128




	CENÁRIO 10 - Gestão de Feedbacks e Conversão de Clientes Insatisfeitos

	Objetivo: 
Automatizar a gestão de feedbacks e permitir ações direcionadas para retenção de clientes.
Avaliar a percepção dos clientes e identificar oportunidades de melhoria na experiência.

	Tarefas

	- Criar alertas em tempo real para feedbacks negativos.
- Agendar compromissos automáticos na agenda dos responsáveis pelo relacionamento.
- Documentar todas as interações pós-feedback.
- Monitorar a conversão de clientes insatisfeitos em satisfeitos.

	Resultados Esperados

	- Respostas rápidas a feedbacks negativos.
- Maior retenção de clientes.
- Redução da taxa de churn.

	Testes

	1.Dado que sou um gerente de relacionamento
Quando um cliente insatisfeito responde uma pesquisa negativa
Então recebo um alerta em tempo real para entrar em contato com o cliente.
2.Dado que sou um analista da área gestora de CX
Quando consulto o histórico de um cliente
Então vejo todas as interações e ações tomadas após um feedback negativo.

	Requisitos

	144, 145, 160



	CENÁRIO 11 - Enriquecimento e Personalização de Dados

	Objetivo: : Aprimorar o conhecimento sobre o perfil do cliente e personalizar interações.

	Tarefas

	- Capturar e integrar dados geográficos, demográficos e comportamentais.
- Analisar histórico de navegação, interações e pesquisas online.
- Identificar tendências de consumo.
- Criar audiências segmentadas para campanhas.

	Resultados Esperados

	- Perfis de clientes mais completos e detalhados.
- Campanhas mais eficazes e personalizadas.
- Maior engajamento e conversão.

	Testes

	1.Dado que sou um analista de dados
Quando acesso o perfil de um cliente
Então vejo informações detalhadas sobre seu comportamento, preferências e histórico de interações.
2.Dado que sou um gestor de marketing
Quando configuro uma campanha segmentada
Então consigo definir audiências com base em atributos comportamentais e geográficos.

	Requisitos

	147, 148, 151



	CENÁRIO 12 - Análise e Monitoramento de Sentimento do Cliente

	Objetivo: Avaliar a percepção dos clientes e identificar oportunidades de melhoria na experiência.

	Tarefas

	- Capturar e classificar sentimentos em positivo, neutro e negativo.
- Monitorar tendências de sentimento ao longo do tempo.
- Criar alertas para sentimentos negativos.
- Integrar dados de sentimento à visão 360° do cliente.

	Resultados Esperados

	- Melhor compreensão da percepção dos clientes.
- Ações corretivas mais rápidas.
- Melhoria contínua da experiência do cliente.

	Testes

	1.Dado que sou um analista de CRM
Quando consulto o painel de sentimento
Então vejo a classificação de sentimentos dos clientes ao longo do tempo.
2.Dado que sou um gerente de atendimento
Quando um cliente manifesta um sentimento negativo
Então recebo um alerta para agir imediatamente.

	Requisitos

	154, 156, 159, 160, 178, 182



	CENÁRIO 13 - Jornada do Cliente e Expansão de Base

	Objetivo: Criar uma visão única da jornada do cliente e potencializar a expansão de base.

	Tarefas

	- Integrar dados de clientes e não clientes para mapear jornadas.
- Orquestrar informações de onboarding com sistemas internos.
- Gerar recomendações automatizadas de NBO, NBA e NBC.
- Oferecer insights para campanhas de aquisição de clientes.

	Resultados Esperados

	- Melhor visualização das interações do cliente ao longo do tempo.
- Otimização do onboarding e personalização do relacionamento.
- Maior eficiência na aquisição de novos clientes.

	Testes

	1.Dado que sou um analista de CRM
Quando acesso a jornada de um cliente
Então visualizo todas as interações e recomendações personalizadas.
2.Dado que sou um gerente de unidade comercial (agência ou regional)
Quando consulto insights de expansão de base
Então vejo oportunidades de conversão de novos clientes.

	Requisitos

	149, 164, 165, 184, 185, 187, 188, 189



	CENÁRIO 14 - Recomendação Inteligente de Canais de Comunicação

	Objetivo: Identificar e sugerir os melhores canais de comunicação para cada cliente.

	Tarefas

	- Aplicar inteligência artificial para análise de preferências de canal.
- Identificar padrões de interação por cliente.
- Oferecer recomendações automáticas de canal para cada contato.
- Integrar recomendações aos sistemas de relacionamento.

	Resultados Esperados

	- Maior eficiência na comunicação com clientes.
- Redução de custos operacionais.
- Aumento do engajamento e resposta às comunicações.

	Testes

	1.Dado que sou um analista de CRM
Quando acesso um perfil de cliente
Então vejo a recomendação do canal mais eficaz para contato.
2.Dado que sou um gestor de marketing
Quando configuro uma ação de marketing
Então consigo segmentar clientes por canal de preferência.

	Requisitos

	166



	CENÁRIO 15 - Análise Avançada de Dados e Segmentação

	Objetivo: Utilizar instrumentos analíticos para segmentar usuários e otimizar a expansão dos negócios do Banco.

	Tarefas

	- Implementar ferramentas analíticas para avaliar fontes de dados do Banco.
- Analisar segmentação de usuários de sites e aplicativos do Banco.
- Gerar insights para expansão de negócios com base em dados estruturados.
- Fornecer percepções sobre desempenho de vendas, equipe, leads e satisfação do cliente.

	Resultados Esperados

	- Segmentação refinada do público para campanhas mais assertivas.
- Melhor compreensão do desempenho de vendas e interação com clientes.
- Insights acionáveis para tomadas de decisão estratégicas.

	Testes

	1.Dado que sou um gestor de marketing 
Quando acesso o CRM
Então vejo a segmentação de clientes baseada em variáveis analíticas.
2.Dado que sou um gerente de unidade comercial (agência ou regional)
Quando consulto o painel de desempenho
Então recebo análises sobre vendas e satisfação dos clientes.

	Requisitos

	167 , 168



	CENÁRIO 16 - Atendimento Inteligente por IA

	Objetivo: Implementar um assistente virtual inteligente com IA generativa para otimizar o atendimento ao cliente.

	Tarefas

	- Criar um modelo de linguagem natural parametrizável para atendimento ao cliente.
- Implementar chatbot cognitivo para interação por texto em web, mobile e WhatsApp.
- Permitir personalização do atendimento com base no perfil do cliente.
- Garantir a compreensão de linguagem natural, gírias e termos regionais.

	Resultados Esperados

	- Atendimento automatizado com maior precisão e naturalidade.
- Interação personalizada e eficiente para cada cliente.
- Maior resolutividade no autoatendimento.

	Testes

	1.Dado que sou um cliente, 
quando interajo com o chatbot, 
então ele compreende e responde minhas dúvidas de forma natural.
2.Dado que sou um atendente de contact center 
quando acesso as interações registradas, 
então consigo avaliar e melhorar o atendimento do chatbot.

	Requisitos

	169, 170, 171, 172, 173, 174, 175



	CENÁRIO 17 - IA Generativa para Automação Comercial

	Objetivo: Implementar IA generativa para auxiliar no relacionamento comercial e na automação de comunicação.

	Tarefas

	- Utilizar IA generativa para auxiliar na redação de e-mails comerciais.
- Criar um assistente copiloto para interações no CRM.
- Fornecer respostas automáticas baseadas no contexto do cliente.

	Resultados Esperados

	- Redução do tempo gasto na elaboração de e-mails e respostas.
- Melhoria na interação com clientes via CRM.
- Maior personalização na comunicação digital.

	Testes

	1.Dado que sou um assistente comercial, 
quando preciso enviar um e-mail para um cliente, 
então a IA generativa sugere um texto adaptado ao contexto.
2.Dado que sou um assistente de atendimento, 
quando interajo no CRM, 
então recebo sugestões automáticas de respostas para clientes.

	Requisitos

	192, 193, 194



	CENÁRIO 18 - Trilha de Auditoria e Rastreabilidade de Dados

	Objetivo: Garantir a auditoria e rastreabilidade das informações dentro do CRM, assegurando conformidade com normas e regulamentos.

	Tarefas

	- Ativar trilhas de auditoria seletivamente para objetos específicos da aplicação.
- Registrar todas as alterações nos dados, identificando autor, data e valores antes e depois da alteração.
- Implementar rastreamento do tratamento de dados pessoais conforme a LGPD.
- Garantir a identificação, classificação e mascaramento de dados sensíveis.
- Registrar o histórico de atualizações cadastrais com identificação do responsável pela alteração.

	Resultados Esperados

	- Maior transparência e controle sobre modificações nos dados.
- Adequação às normas de proteção de dados e auditoria.
- Redução de riscos operacionais e de segurança.

	Testes

	1.Dado que sou um auditor do Banco
Quando acesso o CRM
Então consigo visualizar o histórico completo de alterações em um cadastro de cliente.
2.Dado que sou um gestor de compliance
Quando consulto o tratamento de um dado pessoal
Então visualizo a trilha de rastreamento do dado em conformidade com a LGPD.

	Requisitos

	198, 199, 200, 201



	CENÁRIO 19 - Gerenciamento de Permissões e Perfis de Acesso

	Objetivo: Garantir que as permissões de acesso e transição de estados sejam gerenciadas conforme as políticas internas do Banco.

	Tarefas

	- Implementar controle de opt-in e opt-out automatizado para canais de comunicação.
- Configurar permissões de transição de estado conforme perfil do usuário.
- Definir acessibilidade a funcionalidades, telas e campos com base no perfil de usuário.
- Permitir personalização dos layouts exibidos conforme permissões de acesso.
- Garantir segregação de funções e hierarquia na visualização de dados.

	Resultados Esperados

	- Melhor controle sobre a privacidade e segurança dos dados.
- Redução de erros operacionais e acessos indevidos.
- Experiência personalizada para cada usuário.

	Testes

	1.Dado que sou um gerente
Quando tento alterar o status de um atendimento
Então consigo realizar a alteração apenas se minha permissão permitir.
2.Dado que sou um assistente de atendimento
Quando acesso o CRM
Então visualizo apenas as informações relevantes ao meu perfil.

	Requisitos

	202, 203, 204, 205, 206, 207, 208



	CENÁRIO 20- Integração com Soluções Omnichannel e Gestão de Relacionamento

	Objetivo: Assegurar que o CRM esteja integrado com a solução Omnichannel do Banco, permitindo uma visão unificada do relacionamento com os clientes.

	Tarefas

	- Integrar a solução de CRM com a plataforma Omnichannel do Banco.
- Disponibilizar a plataforma Web do Banco via iFrame ou API.
- Implementar painéis operacionais e de gestão para monitoramento de indicadores de relacionamento.
- Registrar todas as interações dos clientes nos canais digitais do Banco.

	Resultados Esperados

	- Centralização das informações de atendimento e relacionamento.
- Melhor monitoramento da performance de atendimento.
- Facilidade de análise e melhoria contínua da experiência do cliente.

	Testes

	1.Dado que sou um assistente de atendimento
Quando consulto um cliente no CRM
Então visualizo todas as interações registradas nos canais Omnichannel.
2.Dado que sou um gerente de relacionamento
Quando acesso os painéis de gestão
Então consigo analisar os indicadores históricos e operacionais.

	Requisitos

	209, 210, 211



	CENÁRIO 21 - Controle de Acesso e Segurança da Informação

	Objetivo: Implementar mecanismos de segurança para garantir a proteção das informações dentro do CRM.

	Tarefas

	- Integrar a solução de CRM com a plataforma Omnichannel do Banco.
- Disponibilizar a plataforma Web do Banco via iFrame ou API.
- Implementar painéis operacionais e de gestão para monitoramento de indicadores de relacionamento.
- Registrar todas as interações dos clientes nos canais digitais do Banco.

	Resultados Esperados

	- Maior segurança e rastreabilidade das atividades no sistema.
- Conformidade com padrões de segurança da informação.
- Redução de vulnerabilidades e acessos não autorizados.

	Testes

	1.Dado que sou um administrador de sistema
Quando configuro perfis de acesso no CRM
Então consigo definir permissões com base em funções e regras de negócio.
2.Dado que sou um auditor do banco
Quando acesso os logs do sistema
Então consigo rastrear todas as ações realizadas por usuários na plataforma.

	Requisitos

	212, 213, 214



	CENÁRIO 22 - CRM Colaborativo e Comunicação Interna

	Objetivo: Facilitar a comunicação interna e o compartilhamento de informações entre os usuários do CRM para aprimorar a colaboração e disseminação de conhecimento.

	Tarefas

	-Implementar um canal de comunicação instantâneo para envio de mensagens e notificações push.
-Criar um repositório para compartilhamento de informações empresariais, boas práticas e insights de mercado.
-Permitir categorização do conteúdo e definição do público-alvo das informações compartilhadas.
-Viabilizar a realização de pesquisas com usuários da solução para subsidiar decisões estratégicas.

	Resultados Esperados

	-Melhoria na comunicação entre equipes e aumento do engajamento.
-Maior disseminação de conhecimento e boas práticas dentro da organização.
-Obtenção de insights valiosos a partir das interações dos usuários.

	Testes

	1.Dado que sou um usuário do CRM
Quando recebo uma notificação push
Então visualizo a mensagem em destaque na tela do sistema.
2.Dado que sou um gestor
Quando publico um conteúdo no repositório empresarial
Então posso definir categorias e público-alvo para distribuição eficiente.
3.Dado que sou um analista
Quando respondo a uma pesquisa na plataforma
Então minhas respostas são registradas e analisadas pela equipe gestora.

	Requisitos

	215, 216, 217 
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