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Cenário - 2015

Quem eu sou?

Quais são as 
minhas 

necessidades?
Como devo 
proceder?

Quem procurar?

Por que 
tanto 

tempo?

Por que do 
deslocamento?



Definição: Pilares - Diretoria de Atendimento

NÚCLEO DIRECIONADOR

CRM

 100% das Demandas Registradas;

 Visibilidade do Processo;

 Direcionamento Assertivo;

 Gestão dos Chamados;

 Definir Níveis de Acordo de 
Serviço;

 Padronizar o Atendimento;

 Ter Agilidade no Atendimento;

 Atuar com Campanhas;

 Criar e Acompanhar Indicadores;

CALL CENTER

 Ações Ativas
 Negociação Financeira
 Regularização Contratual
 Abertura de Sinistros

 Ações Passivas
 Prestação de Serviços
 Informações

 Ampliação dos Canais de 
Atendimento 
 Telefone
 Whatsapp
 SMS
 Email

SERVIÇO CAMPO

 Apoio nas ações de Sorteio e 
Comercialização;

 Apoio ao Trabalho Técnico Social 
de Pós Ocupação

 Apoio na Gestão Condominial

e-CDHU



Desafio Tecnológico

 Busca de Solução Pronta

 Velocidade na implantação

 Baixo Custo

 Salto tecnológico

 Escalabilidade

 Agilidade

 Unificação das Informações

 Rastreabilidade 



Desafio Processual, Estrutural e Cultural

 Revisão dos Processos

 Revisão de Perfil / Postura de 

Atendiemento

 Mudança Estrutural 

(Vertical para Horizontal)

 Reestruturação das Equipes

 Ampliação dos Canais de 

Atendimento

TECNOLOGIA 
COMO

PROPULSOR
DA

MUDANÇA



Gestão Efetiva

Cliente

DemandasCarteira

Serviço de Campo (Porta a Porta)
Call Center (Ativo)

Work Flow (SMS e Emails)



Resultados

Processo - Transferência
Meses x Horas



Processos Transformados

Transferência

 Atendimento Presencial
 Envio e Análise de Documentos Presencial
 Produção de Dossie Físico
 Inúmeros Deslocamento (Pessoas e Documentação)
 Processo Fragmentado
 Centralização dos Contratos na Sede
 Tempo médio de 6 meses

Antes
 Atendimento Presencial ou Distância
 Envio e Análise de Documentos Presencial ou 

Distância
 Produção de Dossie Digitalizado
 Redução Expressiva dos Deslocamentos (email, sms)
 Autonomia das Regionais na análise da documentação 

e geração dos Contratos
 Uma vez a documentação em ordem o contrato pode 

ser gerado na mesma hora.

Depois



Resultados

Processo - Transferência
Meses x Horas



Resultados

Mobilidade – 473.778 Ocorrências

Serviço de Campo – 90.000 und. visitadas

Call Center – 123.833 atendimentos

R$ 31,5 Milhões de Dívidas Renegociadas

66.928 Moradias Garantidas



Resultados

Processo - Transferência
Meses x Horas



Resultados
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Resultados

Processo - Transferência
Meses x Horas



Painéis Gerenciais - Diretoria

243.778; 
51%140.082; 

30%

89.814; 19%

CRM - Distriguição Percentual das 
Ocorrências por Grandes Assuntos

Regularização Financeira Regularização Contratual

Outros assuntos



Implantação Faseada

Implantação

Faseada

I, II e III 

22

Localidades

53

Áreas 
Envolvidas

255 

Pessoas 
Trenadas

 Início 01/2016

 Implantação Fase I - 09/2016

 Investimentos (Licenças, Infraestrutura e 

Desenvolvimentos)



CRM

SaaS

Escopo

Atendimento

Serviços

Campanhas

Gestão

Monitoramento das Redes Sociais

Inteligência Artificial

• Campanhas

• Inscrição

• Sorteio

• Reintegração de 
Posse

• Outros

• Perfil do meu 
mutuário na
questão de 
inadimplencia

• Perfil do 
mutuário em
relação ao
cumprimento de 
acordos



CRM - CDHU



Histórico das Ocorrências



Protocolo de Atendimento



Protocolo de Atendimento - Personalizado



Recisão Administrativa



Recisão Administrativa


