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1

Primeiros passos
Como iniciar sessão no CRM One360, como está organizada a janela e como se 
utilizam as listas. Tudo o que se explica aqui serve para o resto do programa.

Neste capítulo

• O que é o CRM One360 e o que é a empresa DEMO
• Iniciar sessão no programa
• A janela principal
• Como se utilizam as listas
• Idioma e palavra-passe
• Mudar de empresa
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Bem-vindo ao CRM One360

1. Primeiros passos

O CRM One360 é um CRM com e-mail integrado para pequenas e médias empresas. Clientes, leads, 
oportunidades, tickets de suporte, tarefas e todos os e-mails que troca com eles estão reunidos num 
único programa.

Tudo no mesmo sítio
A barra superior tem cinco módulos: Correio, CRM, Definições, Sistema e Ajuda. Cada módulo tem os 
seus ecrãs, que se escolhem com os ícones grandes por baixo da barra.

A empresa DEMO
Ao instalar o programa é criada uma empresa de demonstração cheia de dados de exemplo: clientes, 
leads, oportunidades, tickets, tarefas e e-mails. Serve para praticar sem receio. Todas as imagens deste 
manual são da DEMO.

A sua empresa
O assistente de instalação cria também a sua empresa, vazia. Para trabalhar com ela, mude em 
Sistema → Empresas (explicado no fim deste capítulo). Enquanto estiver na DEMO, uma faixa 
vermelha lembra-o disso em todos os ecrãs.

E-mail ligado ao CRM
Cada e-mail que chega de um cliente, lead ou contacto, ou que lhes envia, fica associado à respetiva 
ficha automaticamente. Toda a conversa é visível na vista 360° do cliente.

Claude, o seu assistente de IA
Com o Claude Desktop instalado pode fazer perguntas sobre o seu CRM por palavras suas. Um 
administrador decide o que o Claude pode fazer (capítulo 7).
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Iniciar sessão no programa

1. Primeiros passos

Onde: ao abrir o CRM One360

1

2

3

4

5

Para que serve
É a porta de entrada. Cada pessoa inicia sessão com o seu utilizador e o programa memoriza a última 
empresa com que trabalhou.

Como se utiliza

1 Verifique a empresa. Se tiver várias, escolha aquela com que vai trabalhar.

2 Escolha o seu utilizador.

3 Introduza a sua palavra-passe.

4 Prima «Iniciar sessão» (ou a tecla Enter).

5 Se não se lembrar da palavra-passe, prima «Esqueceu-se da palavra-passe?» e siga as indicações.

Sugestão: Logo após a instalação, o programa inicia sessão sozinho com o utilizador criado no 
assistente.
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A janela principal

1. Primeiros passos

Onde: aparece ao iniciar sessão

1

2

3
4

5 6

7

Para que serve
A partir daqui chega-se a todos os ecrãs: em cima escolhe o módulo, por baixo o ecrã e trabalha ao 
centro.

Como se utiliza

1 Barra de módulos: Correio, CRM, Definições, Sistema e Ajuda.

2 Ecrãs do módulo escolhido. Clique num ícone para abrir o ecrã; o que está aberto tem uma moldura 
colorida e o texto a negrito.

3 Faixa vermelha da DEMO: lembra que está na empresa de demonstração.

4 Caminho: o módulo e o ecrã em que se encontra.

5 Sino: avisos para si: lembretes de tarefas, clientes que lhe foram atribuídos, e-mails de clientes sem 
resposta, e-mails que não foi possível enviar…

6 A empresa com que está a trabalhar. Verifique-a antes de introduzir dados.

7 Área de trabalho: a lista ou o formulário do ecrã.
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Como se utilizam as listas

1. Primeiros passos

Onde: qualquer lista, por exemplo CRM → Clientes

1

2

3 4 5

Para que serve
Todas as listas funcionam da mesma forma: mostram os registos da empresa e abrem-se a partir dos 
botões.

Como se utiliza

1 Clique no cabeçalho de uma coluna para ordenar por ela; volte a clicar para inverter a ordem.

2 Clique numa linha para a selecionar. Com duplo clique, abre-se.

3 «Novo» cria um registo.

4 «Editar» abre o registo selecionado.

5 «Recarregar» volta a ler a lista (útil quando há várias pessoas a trabalhar ao mesmo tempo).

Sugestão: Pode alargar uma coluna arrastando a margem do respetivo cabeçalho.
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Idioma e palavra-passe

1. Primeiros passos

Onde: Definições → Preferências

1

2

Para que serve
As suas opções pessoais. Só afetam o seu utilizador.

Como se utiliza

1 Idioma: português, espanhol, inglês e outros. A alteração é imediata e o ecrã de início de sessão 
deste computador também o utiliza.

2 Alterar a minha palavra-passe: introduza a atual e duas vezes a nova.

Sugestão: Na primeira vez, o programa utiliza o idioma do Windows, se o tiver; caso contrário, utiliza o 
inglês.
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Mudar de empresa

1. Primeiros passos

Onde: Sistema → Empresas

1

2 3

Para que serve
Cada empresa tem os seus próprios dados. Aqui escolhe com qual trabalha e os administradores criam 
empresas novas.

Como se utiliza

1 Selecione a empresa na lista.

2 Prima «Trabalhar nesta empresa». O programa pede-lhe a palavra-passe nessa empresa e abre-se 
com os respetivos dados.

3 Os administradores podem criar uma empresa com «Novo»: tem a sua própria base de dados, vazia.

Atenção: O que fizer na DEMO fica na DEMO. Antes de introduzir dados reais, mude para a sua empresa 
e verifique que a faixa vermelha já não aparece.
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2

Clientes e leads
As pessoas e empresas com que trabalha. Os leads são potenciais clientes que 
ainda não o são; quando compram, converte-os em clientes. A vista 360° do 
cliente mostra tudo sobre um cliente num único ecrã.

Neste capítulo

• A lista e a ficha de clientes, com os seus contactos
• Leads, os seus contactos e atividades
• Converter um lead em cliente
• A vista 360° do cliente
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Clientes

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Clientes

1
2 3

4 5

Para que serve
A lista dos seus clientes. Os utilizadores sem a permissão «Ver todos os clientes e leads, 
independentemente da atribuição» só veem os que lhes estão atribuídos (Definições → Atribuição de 
clientes).

Como se utiliza

1 Código, NIF e denominação social. Cada cliente recebe um código automaticamente.

2 E-mail principal. Os e-mails deste endereço e dos contactos do cliente ficam associados à sua ficha 
automaticamente.

3 Ativo: os clientes inativos são conservados com todo o seu histórico, mas deixam de aparecer nas 
listas pendentes.

4 «Novo» abre uma ficha de cliente vazia.

5 «Editar» abre o cliente selecionado (ou faça duplo clique na linha).
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A ficha do cliente

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Clientes → Novo ou Editar

1
2

3

4
5

6

7

Para que serve
Os dados de uma empresa ou pessoa cliente.

O que há no ecrã

1 Código: é preenchido sozinho, seguindo a sua numeração (depois de C003 vem C004). Pode alterá-
lo.

2 Denominação social e nome comercial.

3 Tipo de cliente (empresa ou particular) e NIF ou identificador fiscal. É opcional; se o país for 
Espanha, o NIF é verificado.

4 Morada e país.

5 E-mail, telefone e site.

6 Setor e etiquetas: palavras livres para agrupar clientes (por exemplo «cliente-chave»). São usadas 
como filtro em Atribuição de clientes.

7 Desmarque «Cliente ativo» para retirar um cliente sem perder o seu histórico.

Sugestão: A janela tem dois separadores: Dados, o desta página, e Contactos, com as pessoas do cliente 
(página seguinte).
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Os contactos do cliente

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Clientes → Editar → separador Contactos

12
4

Os contactos do cliente.

3

4

5

Editar um contacto.

Para que serve
As pessoas com quem lida no cliente: nome, cargo, e-mail e telefones. Os e-mails dos seus endereços 
ficam associados ao cliente automaticamente.

Como se utiliza

1 Abra o cliente com «Editar» e escolha o separador Contactos.

2 «Novo contacto» adiciona uma pessoa; «Editar» (ou duplo clique) altera a selecionada; «Eliminar» 
remove-a depois de pedir confirmação.

3 Preencha o nome próprio (obrigatório), os apelidos, o cargo, o departamento, o e-mail, o telemóvel, 
o telefone e as notas.

4 Marque «Contacto principal» na pessoa a quem escreve em primeiro lugar. Um cliente só tem um: 
ao marcá-lo, o anterior é desmarcado.

5 «Guardar» guarda o contacto de imediato, à parte dos dados do cliente; «Cancelar» volta à lista.

Sugestão: Num cliente novo, guarde-o primeiro e volte a abri-lo com «Editar» para adicionar os seus 
contactos. Os mesmos contactos estão na vista 360° do cliente.
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Leads

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Leads

1
2 3

4 5

6 7

Para que serve
Potenciais clientes: empresas que pediram informações, que passaram pelo seu stand numa feira ou que 
chegaram através do seu site.

Como se utiliza

1 Procure por denominação social, e-mail ou NIF e filtre por estado.

2 Estado de cada lead: Novo, Contactado, Qualificado, Convertido ou Rejeitado. A origem indica de 
onde veio.

3 Última atividade: a data da última chamada, reunião ou e-mail com o lead. Vazia se ainda não tiver 
havido nenhuma.

4 «Novo lead» e «Editar» abrem a ficha do lead.

5 «Converter em cliente» converte o lead selecionado em cliente (página seguinte).

6 Separador Contactos: as pessoas do lead.

7 Separador Atividades: chamadas, reuniões e notas. Ao registá-las, a «Última atividade» é atualizada.
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A ficha do lead

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Leads → Novo lead ou Editar

1

2 3

4 5

Para que serve
Os dados de um lead. Os campos com * são obrigatórios.

Como se utiliza

1 Denominação social (obrigatória), nome comercial, NIF e dados de contacto.

2 Estado: faça-o avançar à medida que trabalha com ele.

3 Origem: de onde veio (site, recomendação, feira, publicidade na internet…). O Painel do CRM conta 
os leads por origem.

4 Se rejeitar o lead, escreva o motivo.

5 Atribuído a: o comercial que o acompanha.
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Converter um lead em cliente

2. Clientes e leads

Quando um lead lhe compra ou está pronto para trabalhar consigo, converta-o em cliente a partir de 
CRM → Leads.

1. Selecione o lead
Em CRM → Leads, clique no lead. O ideal é qualificá-lo antes (estado «Qualificado»).

2. Prima «Converter em cliente»
O programa cria um cliente com os dados do lead e passa-lhe os seus contactos, oportunidades, 
tarefas e atividades. O lead continua na lista com o estado «Convertido» e ligado ao cliente.

Sem duplicados
Se já existir um cliente com o mesmo NIF, o lead é associado a esse cliente em vez de criar outro.

3. Complete o cliente
O cliente novo recebe o código seguinte automaticamente. Abra-o em CRM → Clientes para completar 
os dados em falta (morada, NIF).

Não se perde nada
Os e-mails que já estavam associados ao lead também aparecem na vista 360° do novo cliente.
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A vista 360° do cliente

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Cliente 360°

1

2

3
4

5

Para que serve
Tudo sobre um cliente num único ecrã: contactos, oportunidades, e-mails, tickets e atividades.

Como se utiliza

1 Escolha o cliente.

2 Cabeçalho com os dados do cliente e o pipeline aberto: a soma das suas oportunidades abertas.

3 Separadores: Contactos, Oportunidades, E-mails, Tickets e Atividades.

4 Em Contactos adicionam-se, alteram-se e eliminam-se as pessoas do cliente, tal como na ficha do 
cliente.

5 «Enviar e-mail» escreve ao cliente a partir da sua conta de e-mail; o e-mail fica associado ao cliente.
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Vista 360°: oportunidades e atividades

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Cliente 360° → separadores

Separador Oportunidades: as oportunidades do cliente com a fase, o montante e a probabilidade.

Separador Atividades: chamadas, reuniões, notas e e-mails. «Registar atividade» adiciona uma.
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Vista 360°: e-mails

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Cliente 360° → separador E-mails

1

2

3

4

Para que serve
Todos os e-mails com o cliente e os seus contactos, enviados ou recebidos, sem sair da ficha.

Como se utiliza

1 A lista: data, remetente, destinatários e assunto, do mais recente para o mais antigo.

2 Clique num e-mail, ou desloque-se com as setas, e vê-lo-á à direita. Arraste o separador para dar 
mais espaço à lista ou ao e-mail.

3 Por cima do e-mail: Responder, Responder a todos, Reencaminhar, Abrir numa janela e Abrir no 
Correio (para o mover, associá-lo a outra ficha ou criar um lead ou um ticket com ele).

4 Com duplo clique, ou com «Abrir numa janela», o e-mail abre-se numa janela própria (página 
seguinte).

Sugestão: A lista atualiza-se sozinha: um e-mail que envia a partir da ficha aparece assim que sai e as 
respostas do cliente aparecem na verificação seguinte da caixa de correio.
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A janela de leitura

2. Clientes e leads

Onde: Cliente 360° ou Tickets → duplo clique num e-mail

1

2

Para que serve
Leia um e-mail numa janela maior enquanto a ficha continua aberta por trás.

Como se utiliza

1 Anterior e Seguinte percorrem os e-mails da lista a partir da qual foi aberta (também Alt+↑ e 
Alt+↓). O contador indica em qual está.

2 Responder, Responder a todos e Reencaminhar abrem a janela de escrita, tal como no Correio.

3 Os anexos abrem-se ou guardam-se a partir da barra que está por cima do texto.

Sugestão: Só há uma janela de leitura: com duplo clique noutro e-mail, este aparece na mesma janela.
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Vista 360°: tickets

2. Clientes e leads

Onde: CRM → Cliente 360° → separador Tickets

1

2

3

Para que serve
Os tickets de suporte do cliente, com o escolhido à direita.

Como se utiliza

1 A lista: número, assunto, categoria, prioridade, estado, atribuído a e abertura.

2 Clique num ticket e vê-lo-á à direita: estado, prioridade, categoria, atribuído a, contacto, datas de 
abertura, resolução e fecho, a descrição completa e a resolução.

3 «Abrir em Tickets» leva ao ecrã Tickets com esse ticket escolhido, para o editar, resolver ou fechar. 
«Enviar e-mail» escreve sobre o ticket, com o seu número no assunto.
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3

Vendas
As oportunidades são as potenciais vendas em que está a trabalhar. Cada uma 
passa pelas fases do pipeline até ser ganha ou perdida. O painel resume tudo.

Neste capítulo

• O Painel do CRM
• A lista de oportunidades
• A ficha da oportunidade
• O pipeline (quadro Kanban)
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Painel do CRM

3. Vendas

Onde: CRM → Painel

1 2 3

4 5

Para que serve
Um resumo de vendas e suporte que se atualiza sempre que o abre ou prime «Recarregar».

Como se utiliza

1 Leads novos do período e quantos já estão qualificados.

2 Oportunidades abertas e o montante total do pipeline.

3 Pipeline ponderado: cada montante multiplicado pela sua probabilidade. É uma previsão realista do 
que vai vender.

4 Tickets de suporte abertos e quantos são urgentes.

5 As suas tarefas em atraso: as que lhe estão atribuídas e cuja data já passou.
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Oportunidades

3. Vendas

Onde: CRM → Oportunidades

1 2 3

4 5 6

7

Para que serve
A lista de potenciais vendas, com o cliente ou lead, fase, montante, probabilidade e data de fecho 
prevista.

Como se utiliza

1 Filtro de estado: as abertas, por omissão; também ganhas, perdidas, em espera ou todas.

2 Fase da venda: Qualificação, Contactado, Proposta, Negociação… (configuram-se em Definições → 
Definições do CRM).

3 Probabilidade de a ganhar, em %.

4 «Novo» cria uma oportunidade; «Editar» abre a selecionada.

5 «Ganhar» fecha-a como ganha (probabilidade 100%).

6 «Perder» fecha-a como perdida, depois de pedir confirmação. Para guardar o motivo, abra a 
oportunidade e utilize «Perder» na ficha (página seguinte).

7 Clique numa oportunidade e vê-la-á à direita, sem a abrir: cliente ou lead, contacto, fase, montante, 
probabilidade e montante ponderado (montante × probabilidade), datas, descrição e, se foi perdida, 
o motivo. Em baixo estão Editar, Ganhar e Perder.
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A ficha da oportunidade

3. Vendas

Onde: CRM → Oportunidades → Novo ou Editar

1 2

3

4

5

6

Para que serve
Os dados de uma potencial venda.

Como se utiliza

1 Cliente: a quem vende.

2 Se ainda não for cliente, escolha o lead. Quando o lead é convertido, as suas oportunidades passam 
para o novo cliente.

3 Fase e probabilidade de a ganhar. Atualize as duas à medida que a venda avança.

4 Montante estimado da venda.

5 Data de fecho prevista: utilizada pelo painel e pelo pipeline.

6 Motivo da perda: escreva-o e prima «Perder» para fechar a oportunidade como perdida.
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O pipeline

3. Vendas

Onde: CRM → Pipeline

1 2

3

4

Para que serve
As mesmas oportunidades num quadro: uma coluna por fase. É a forma mais rápida de ver como estão as 
suas vendas e de as fazer avançar.

Como se utiliza

1 Cada coluna é uma fase, com o número de oportunidades.

2 Montante total da coluna.

3 Cada cartão é uma oportunidade: título, cliente, montante, probabilidade e responsável. Arraste-o 
para outra coluna para mudar a sua fase.

4 As colunas Ganha e Perdida só mostram as fechadas nos últimos 90 dias. O histórico completo está 
na lista.

Sugestão: Largue um cartão em «Ganha» ou «Perdida» para fechar a oportunidade diretamente. Para 
guardar o motivo da perda, utilize «Perder» na ficha da oportunidade.
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4

Suporte e tarefas
Os tickets registam os problemas e as dúvidas dos seus clientes até serem 
resolvidos. As tarefas são o que tem de fazer, com uma data e, se quiser, um 
lembrete.

Neste capítulo

• Tickets de suporte e os seus e-mails
• A ficha do ticket
• Tarefas
• A ficha da tarefa e os lembretes
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Tickets de suporte

4. Suporte e tarefas

Onde: CRM → Tickets

1

2 3

4 5 6 7

8

Para que serve
Os casos de suporte dos seus clientes: incidentes, dúvidas e pedidos.

Como se utiliza

1 Filtro de estado: os abertos, por omissão. Um ticket pode estar Aberto, Em curso, A aguardar cliente, 
Resolvido ou Fechado.

2 Cada ticket tem um número, sequencial dentro da empresa.

3 A categoria e a prioridade ajudam a decidir o que vem primeiro. As categorias configuram-se em 
Definições → Definições do CRM.

4 «Novo ticket» abre um ticket vazio; «Editar», o selecionado.

5 «Resolver» marca-o como resolvido.

6 «Fechar» fecha-o definitivamente quando o cliente estiver satisfeito.

7 «Enviar e-mail» escreve ao cliente sobre o ticket. O assunto termina em «[Ticket #31]» (o número do 
ticket), para que a resposta do cliente volte ao ticket.
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Tickets de suporte (continuação)

4. Suporte e tarefas

Como se utiliza (continuação)

8 E-mails do ticket: os e-mails do ticket selecionado, com o escolhido à direita, como na vista 360° do 
cliente. Com duplo clique, abre-se na janela de leitura.

Sugestão: Os e-mails do ticket são os que têm o seu número no assunto, os associados manualmente e 
o e-mail com que foi criado. Se um cliente escrever sobre um ticket sem o seu número, associe o e-mail 
manualmente a partir do Correio (capítulo 5).
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A ficha do ticket

4. Suporte e tarefas

Onde: CRM → Tickets → Novo ticket ou Editar

1

2

3

4

5

Para que serve
Os dados de um caso de suporte. Os campos com * são obrigatórios.

Como se utiliza

1 Cliente e, se quiser, o contacto que o comunicou.

2 Categoria e prioridade.

3 Estado e responsável.

4 Descrição: o que se passa, com as palavras do cliente.

5 Resolução: o que foi feito para o resolver. Fica no histórico do ticket.
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Tarefas

4. Suporte e tarefas

Onde: CRM → Tarefas

1
2 3

4 5

6

Para que serve
A sua lista de coisas a fazer: chamadas, orçamentos a enviar, visitas a preparar.

Como se utiliza

1 Marque «Só as minhas» para ver apenas as tarefas que lhe estão atribuídas. O filtro de estado 
mostra as de um estado (pendente, em curso, concluída, cancelada) ou todas.

2 Data e hora limite.

3 Associado a: o cliente, lead, oportunidade ou ticket a que pertence a tarefa.

4 «Nova tarefa» e «Editar» abrem a ficha da tarefa.

5 «Concluir» marca como feita a tarefa selecionada.

6 Clique numa tarefa e vê-la-á à direita, sem a abrir: a descrição, o nome daquilo a que está associada, 
o lembrete, quando foi concluída e quem a criou e quando.
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A ficha da tarefa e os lembretes

4. Suporte e tarefas

Onde: CRM → Tarefas → Nova tarefa ou Editar

1

2 3

4

5

Para que serve
O que há a fazer, quando e quem.

Como se utiliza

1 Título (obrigatório) e descrição.

2 Data limite.

3 Lembrete: nessa data e hora o responsável recebe um aviso no sino e, se o seu utilizador tiver e-
mail, um e-mail.

4 Associar a: escolha o tipo (cliente, lead, oportunidade ou ticket) e depois a ficha.

5 Atribuído a: quem a tem de fazer.

Sugestão: Cada lembrete é avisado uma única vez, mesmo que a pessoa tenha o programa aberto em 
vários computadores.
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5

Correio
O CRM One360 recebe e envia o seu e-mail enquanto está aberto. Cada e-mail 
de um cliente, lead ou contacto, ou que lhes envia, fica associado à respetiva 
ficha: toda a conversa fica no CRM.

Neste capítulo

• A Caixa de Entrada e ler um e-mail
• Escrever, responder e reencaminhar
• Associar um e-mail ao CRM
• Modelos e assinaturas
• Contas de e-mail e regras
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A Caixa de Entrada

5. Correio

Onde: Correio → Caixa de Entrada

1

2

3

4

5 6 7

Para que serve
O seu e-mail, com as pastas de todas as contas que pode utilizar.

Como se utiliza

1 Pastas: todas as caixas de entrada (todas as suas contas juntas), cada conta com a sua Caixa de 
Entrada e Itens Enviados, e a Caixa de Saída com os e-mails por enviar.

2 Pesquisa e filtros rápidos: Conversas agrupa os e-mails de um mesmo tópico; Não lidos, Sinalizados, 
Com anexos e Do CRM (só os associados a uma ficha).

3 Lista de e-mails. Um ponto azul indica que não foi lido. Clique num para o ler.

4 Painel de leitura: remetente, destinatários, as fichas do CRM a que está associado e, numa conversa, 
todos os seus e-mails.

5 «Novo», «Responder», «Responder a todos» e «Reencaminhar» abrem a janela de escrita.

6 «CRM» associa o e-mail a uma ficha (um cliente, lead, ticket ou oportunidade) ou cria uma a partir 
dele: um lead, um ticket, uma oportunidade, uma tarefa ou um contacto.

7 «Enviar e receber» verifica as contas agora, sem esperar pela verificação automática seguinte.

Sugestão: Os botões pequenos junto a «Mover» marcam como lido ou não lido, sinalizam, arquivam, 
marcam como spam e eliminam.
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Escrever um e-mail

5. Correio

Onde: Correio → Caixa de Entrada → Novo, Responder ou Reencaminhar

1
2

3

4

Para que serve
Escrever, responder e reencaminhar e-mails.

Como se utiliza

1 De: a conta a partir da qual é enviado. A sua assinatura predefinida é adicionada sozinha.

2 Para: comece a escrever um nome ou um endereço e escolha entre as sugestões (contactos, clientes 
e leads).

3 «Cc / Bcc» mostra os campos de cópia.

4 O texto do e-mail, com formatação (negrito, listas, ligações…). «Texto simples» remove a 
formatação.

Botões de cima: «Enviar» coloca o e-mail na Caixa de Saída e envia-o nesse momento; «Agendar» envia-o 
mais tarde, no dia e à hora que escolher; «Guardar rascunho» guarda-o para o terminar depois; 
«Modelo» preenche o assunto e o texto com um modelo e os dados do destinatário; «Anexar» adiciona 
ficheiros. Quando o e-mail sai, aparece nesse momento em Itens Enviados e nas fichas a que está 
associado (cliente, ticket…).
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Associar o e-mail e o CRM

5. Correio

Os e-mails são associados ao CRM sozinhos. Só é preciso fazê-lo manualmente em poucos casos.

Associações automáticas
Quando chega um e-mail do endereço de um cliente, lead ou contacto, ou lhe é enviado, fica 
associado a essa ficha. Se o assunto tiver o número de um ticket, como «[Ticket #31]», também é 
associado a esse ticket. É visível na vista 360° do cliente e em Tickets.

Associar manualmente
Selecione o e-mail, prima «CRM» → «Associar a um cliente, lead, ticket ou oportunidade…» e escolha 
a ficha (página seguinte). A associação aparece por baixo do remetente; com o seu × é removida.

Criar a partir de um e-mail
Com o mesmo botão «CRM» pode criar um lead, um ticket, uma oportunidade, uma tarefa ou um 
contacto com os dados do e-mail. Útil para pedidos que chegam de endereços novos.

E-mails sem resposta
Se um e-mail de um cliente ficar vários dias sem resposta, o programa avisa-o no sino. O número de 
dias define-se em Correio → Contas de e-mail.
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Associar um e-mail manualmente

5. Correio

Onde: Correio → Caixa de Entrada → CRM → Associar a…

1

2

Para que serve
Associa o e-mail selecionado à ficha que escolher, quando a associação automática não a encontrou: por 
exemplo, uma resposta de um cliente que perdeu o número do ticket.

Como se utiliza

1 Escreva parte do que procura: clientes e leads por nome, NIF ou e-mail; tickets por número («31» ou 
«#31») ou assunto; oportunidades por título.

2 Escolha a ficha na lista (antes do nome vê-se de que tipo é) e prima «Associar», ou faça duplo clique 
nela.

Sugestão: Se procurar o número de um ticket, esse ticket aparece em primeiro lugar.
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Modelos

5. Correio

Onde: Correio → Modelos

Janela do modelo: nome, assunto, se é partilhado e o texto.

Para que serve
E-mails que escreve com frequência (boas-vindas, seguimento de orçamento, confirmação de reunião…). 
Ao utilizar um modelo, os campos entre chavetas são preenchidos com os dados do destinatário.

Como se utiliza

1 Prima «Novo», ou selecione um modelo e prima «Editar».

2 Escreva o nome, o assunto e o texto. Em ambos pode utilizar estes campos: {FirstName}, 
{LastName}, {FullName}, {Company}, {Email}, {MyName}, {MyEmail}, {MyCompany} e {Date} 
(também valem em espanhol: {Nombre}, {MiEmpresa}…).

3 Marque «Partilhado com todos os utilizadores» para que todos o possam utilizar (é necessária a 
permissão de gerir contas partilhadas); caso contrário, é só seu.

4 Para o utilizar, prima «Modelo» na janela em que escreve o e-mail.
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Assinaturas

5. Correio

Onde: Correio → Assinaturas

1 2

3

Para que serve
O texto que é adicionado no fim dos seus e-mails: nome, empresa, telefone…

Como se utiliza

1 Cada assinatura pode ser de uma conta ou de todas.

2 A marcada como «Predefinida» é adicionada sozinha quando escreve a partir dessa conta.

3 «Novo» e «Editar» abrem a janela da assinatura, onde se escreve o texto com formatação.

Sugestão: Cada utilizador tem as suas próprias assinaturas. Na DEMO, cada utilizador já tem uma 
chamada «Standard».
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Contas de e-mail

5. Correio

Onde: Correio → Contas de e-mail

1 2

3 4

5
6

Para que serve
As suas contas de e-mail e as que são partilhadas consigo (por exemplo comercial@ ou info@).

Como se utiliza

1 As contas pessoais são suas; as partilhadas são utilizadas por várias pessoas.

2 Estado de cada conta: quando recebeu e-mail pela última vez ou o erro, se existir.

3 «Novo» adiciona uma conta; «Editar» altera a selecionada.

4 «Regras…» define regras para o e-mail que chega à conta.

5 Dias sem resposta a partir dos quais o programa avisa de um e-mail de cliente (0 = nunca).

6 Tamanho dos dados a partir do qual os administradores são avisados.
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Adicionar uma conta de e-mail

5. Correio

Onde: Correio → Contas de e-mail → Novo ou Editar

1
2

3

4

5

6

Para que serve
Liga o CRM One360 a uma conta de e-mail do seu 
domínio ou do seu fornecedor de alojamento (IMAP 
ou POP3 com palavra-passe).

Passo a passo

1 Escreva o endereço de e-mail e o nome que os 
destinatários vão ver.

2 Prima «Configurar automaticamente»: o 
programa encontra os servidores dos 
fornecedores habituais.

3 Introduza a palavra-passe da conta.

4 Se o seu fornecedor não for encontrado, 
preencha as definições avançadas: tipo de 
servidor (IMAP ou POP3), servidores, portas e 
segurança.

5 Conta partilhada (administradores): marque 
quem a pode utilizar e quem pode enviar a 
partir dela.

6 Prima «Testar conta» e, se estiver tudo bem, 
«Guardar».

Atenção: Não é possível utilizar contas do Gmail 
nem do Outlook.com / Hotmail: já não 
permitem que os programas iniciem sessão 
com utilizador e palavra-passe.
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Regras de e-mail

5. Correio

Onde: Correio → Contas de e-mail → Regras…

1

2

3

4

5

Para que serve
As regras organizam sozinhas o e-mail que chega a uma conta; por exemplo, movem as newsletters para 
uma pasta.

Como se utiliza

1 Nome da regra.

2 Condição: o campo (remetente, assunto ou destinatário) e o texto que deve conter.

3 Ação: mover para uma pasta, marcar como lido, sinalizar, associar a um cliente ou criar um ticket de 
suporte.

4 Marque «Não aplicar as regras seguintes» para parar nesta regra quando se cumprir.

5 As setas alteram a ordem: as regras são aplicadas de cima para baixo.
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6

Definições
Dados e moeda da empresa, fases do pipeline e categorias de tickets, 
utilizadores, funções e quem acompanha cada cliente. A maioria destes ecrãs 
destina-se a administradores.

Neste capítulo

• Dados da empresa
• Definições do CRM: fases do pipeline e categorias de tickets
• Utilizadores
• Funções e permissões
• Atribuição de clientes

43



Manual do utilizador do CRM One360 · versão 0.1.3

Empresa

6. Definições

Onde: Definições → Empresa

1
2
3

4

Para que serve
O nome, o NIF e a moeda da empresa em que trabalha.

Como se utiliza

1 Nome da empresa, tal como aparece no canto superior direito da janela.

2 NIF ou número fiscal. Não é verificado: vale o de qualquer país.

3 Moeda dos montantes: oportunidades, pipeline, painel e vista 360° do cliente. As empresas novas 
começam com a moeda da região do Windows.

4 Prima «Guardar».

Sugestão: Criar, desativar e mudar de empresa faz-se em Sistema → Empresas.
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Definições do CRM: fases do pipeline

6. Definições

Onde: Definições → Definições do CRM → Fases do pipeline

1
2

3
4

5

Para que serve
As fases por que passa uma oportunidade, por ordem. São as colunas do pipeline.

Como se utiliza

1 Dois separadores: Fases do pipeline e Categorias de tickets.

2 Cada fase tem uma ordem, um código, um nome e uma probabilidade predefinida.

3 «Novo» adiciona uma fase; «Editar» altera a selecionada.

4 Ficha da fase: código, nome, ordem, probabilidade predefinida e cor da coluna no pipeline.

5 Marque as fases finais: uma para as ganhas e outra para as perdidas. Desmarque «Ativa» para 
ocultar uma fase que já não utilize.

Atenção: Não elimine fases que tenham oportunidades: desative-as.
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Definições do CRM: categorias de tickets

6. Definições

Onde: Definições → Definições do CRM → Categorias de tickets

Para que serve
As categorias para classificar os tickets de suporte (incidente, pedido de informação, melhoria…). Cada 
uma tem um código, um nome e uma cor, e pode ser desativada.

Como se utiliza

1 Prima «Novo» para adicionar uma categoria, ou selecione uma e prima «Editar».

2 Escreva o código, o nome e a cor, e prima «Guardar».
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Utilizadores

6. Definições

Onde: Definições → Utilizadores

1

2

3 4

5 6

Para que serve
As pessoas que podem iniciar sessão na empresa e as suas funções.

Como se utiliza

1 Clique num utilizador para ver os seus dados.

2 Para criar um utilizador, preencha em baixo à esquerda o utilizador, o nome, a palavra-passe e o e-
mail, e prima «Criar utilizador». Marque «Como administrador» para lhe dar a função ADMIN.

3 «Desativar» impede o utilizador de iniciar sessão; «Reativar» volta a permitir. O seu histórico é 
conservado.

4 Para uma palavra-passe esquecida, escreva uma nova e prima «Repor».

5 Funções do utilizador.

6 Funções disponíveis. Com as setas atribui-se ou retira-se uma função.

Sugestão: O e-mail de cada utilizador é usado para lhe enviar os lembretes das suas tarefas.
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Funções e permissões

6. Definições

Onde: Definições → Funções e permissões

1

2

3 4

5

Para que serve
Uma função é um conjunto de permissões. Os utilizadores têm as permissões das suas funções.

Como se utiliza

1 Escolha uma função. O programa inclui ADMIN, SALES (comercial), SUPPORT (suporte) e READONLY 
(só de leitura).

2 Altere a descrição ou desative-a e prima «Guardar alterações».

3 Permissões que a função já tem.

4 Permissões que lhe podem ser adicionadas. Com as setas adicionam-se ou removem-se.

5 Para criar uma função, escreva o código e a descrição e prima «+».

Sugestão: Permissões importantes: «Ver todos os clientes e leads, independentemente da atribuição» 
(CRM.VIEW_ALL) mostra toda a carteira; sem ela, cada utilizador só vê os seus clientes. «Atribuir e 
reatribuir clientes e leads a utilizadores» (CRM.ASSIGN) dá acesso a Atribuição de clientes.
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Atribuição de clientes

6. Definições

Onde: Definições → Atribuição de clientes

1

2 3

4

5

Para que serve
Quem acompanha cada cliente e cada lead. Os utilizadores sem a permissão «Ver todos os clientes e 
leads, independentemente da atribuição» só veem os seus.

Como se utiliza

1 Filtre por utilizador, distrito, setor, etiqueta ou nome; «Só não atribuídos» mostra os que ninguém 
acompanha.

2 Gerido por: os utilizadores de cada cliente. A estrela marca o responsável.

3 Marque os clientes e leads que pretende alterar (ou «Selecionar / limpar tudo»).

4 Escolha um utilizador e prima «Atribuir a este utilizador», «Remover deste utilizador» ou «Definir 
como responsável». O utilizador recebe um aviso.

5 Transfere toda a carteira de um utilizador para outro; por exemplo, quando um comercial sai ou está 
de férias.
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7

Claude, o seu assistente de IA
Com o Claude Desktop instalado no mesmo computador pode fazer perguntas 
sobre o seu CRM por palavras suas e, se um administrador o permitir, pedir ao 
Claude que crie e altere fichas ou que envie e-mails por si.

Neste capítulo

• O que pode perguntar ao Claude
• Ligar o Claude Desktop
• O que o Claude pode fazer
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O que pode perguntar ao Claude

7. Claude, o seu assistente de IA

O Claude lê o CRM da empresa que lhe indicar e responde no seu idioma. Alguns exemplos:

Perguntas
«Que oportunidades fecham este mês?» · «Que tickets tem a Laura abertos?» · «Resume-me tudo 
sobre o Harbour View Hotel» · «A que clientes não telefonámos há três meses?»

E-mail (se permitido)
«Mostra-me os últimos e-mails da Summit Logistics» · «Responde ao Thomas Evans com a tabela de 
preços de 2026 no texto». O Claude só lê as contas que um administrador marcou e nunca envia 
anexos. Se o e-mail for sobre um ticket, o Claude adiciona «[Ticket #31]» ao assunto para que a 
resposta volte ao ticket.

Alterações (se permitidas)
«Cria uma tarefa para telefonar à Blue Lagoon Pools na segunda-feira» · «Passa a oportunidade 
Website redesign para Proposta» · «Regista uma chamada com a Emily Hall» · «Associa este e-mail ao 
ticket 31». Tudo o que o Claude faz fica assinado pelo utilizador «Claude (assistente de IA)», para que 
se saiba sempre quem criou ou alterou uma ficha.

Sempre sob o seu controlo
O Claude nunca elimina nem desativa fichas, nunca elimina, move ou arquiva e-mails e nunca vê 
palavras-passe.
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Definições do Claude

7. Claude, o seu assistente de IA

Onde: Definições → Claude (assistente de IA) · só administradores

1

2 3

4

5

Para que serve
Decida o que o Claude pode fazer nesta empresa. Por omissão, o Claude só consulta o CRM e não vê 
nenhum e-mail.

Como se utiliza

1 Marque esta opção para que o Claude possa criar e alterar clientes, leads, oportunidades, tickets, 
tarefas e atividades.

2 Marque esta opção para que o Claude possa enviar e-mails, sempre sem anexos.

3 Em cada conta, marque «Ler» para que o Claude possa ler os seus e-mails e «Enviar» para que possa 
enviar a partir dela.

4 Prima «Guardar». A alteração vale a partir da pergunta seguinte.

5 O ficheiro que é preciso arrastar para o Claude Desktop (página seguinte).
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Ligar o Claude Desktop

7. Claude, o seu assistente de IA

Só é preciso fazê-lo uma vez em cada computador.

1. Instale o Claude Desktop
Transfira-o de claude.ai e inicie sessão com a sua conta do Claude.

2. Adicione a extensão do CRM One360
No Claude Desktop, vá a Definições → Extensões e arraste para a janela o ficheiro C:
\CRMOne360\mcp\crmone360.mcpb. Prima «Instalar».

3. Pergunte
Abra uma conversa nova e pergunte, por exemplo, «Que empresas tenho no CRM One360?». Na 
primeira vez, o Claude pede-lhe autorização para utilizar a extensão.

Que empresa?
O Claude trabalha com a empresa que lhe indicar. Se não disser qual, consulta as suas empresas e 
pergunta-lhe.

Sugestão: Os e-mails que o Claude envia aparecem no CRM One360 em poucos segundos, em Itens 
Enviados e no respetivo cliente e ticket, se o programa estiver aberto; caso contrário, ao abri-lo.

Atenção: O CRM One360 tem de estar instalado no mesmo computador que o Claude Desktop (não é 
preciso que o programa esteja aberto). O Claude trabalha com os mesmos dados que o programa, 
também em instalações multiutilizador.
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8

Sistema
Ecrãs para administradores: empresas, Excel, proteção de dados, cópias de 
segurança e trabalhar a partir de vários computadores.

Neste capítulo

• Empresas
• Importar e exportar com o Excel
• Proteção de dados (RGPD)
• Cópia de segurança
• Trabalhar a partir de vários computadores
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Empresas

8. Sistema

Onde: Sistema → Empresas

1

2 3 4

Janela da empresa: nome, NIF e pasta dos anexos do e-mail.

Para que serve
As empresas desta instalação. Cada uma tem a sua própria base de dados: clientes, e-mails e utilizadores 
não são partilhados entre empresas.

Como se utiliza

1 Base de dados de cada empresa.

2 «Trabalhar nesta empresa» muda para a empresa selecionada.

3 «Novo» cria uma empresa; «Editar» altera o nome, o NIF ou a pasta de anexos, ou desativa-a.

4 «Cópia de segurança» copia agora a base de dados da empresa selecionada.
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Importar e exportar com o Excel

8. Sistema

Onde: Sistema → Importar e exportar com o Excel · só administradores

1

2

3 4 5

6

Para que serve
Leve os seus dados para o Excel, ou traga clientes, leads e contactos de um Excel ou de um CSV (por 
exemplo, do seu programa anterior).

Como se utiliza

1 Marque o que pretende exportar.

2 «Exportar para Excel…» cria um livro com uma folha por cada item marcado.

3 Para importar, escolha o quê: clientes, leads ou contactos.

4 Transfira o modelo e preencha-o (uma linha por ficha).

5 Escolha o ficheiro. A lista mostra o que vai acontecer a cada linha antes de guardar o que quer que 
seja.

6 Prima «Importar» para guardar. As linhas que já existem são ignoradas: nunca nada é substituído.
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Proteção de dados (RGPD)

8. Sistema

Onde: Sistema → Proteção de dados (RGPD) · só administradores

1

2
3

Para que serve
Responda aos pedidos das pessoas que perguntam que dados seus tem (direito de acesso) ou pedem que 
os apague (direito ao apagamento).

Como se utiliza

1 Escreva o e-mail da pessoa e prima «Procurar». O programa mostra tudo o que utiliza esse 
endereço.

2 «Exportar para Excel…» cria um ficheiro com os seus dados, para lho enviar.

3 «Apagar os dados» elimina os contactos e leads com esse endereço e os seus e-mails, e remove o 
endereço das empresas. O apagamento fica registado sem guardar o endereço.

Atenção: O apagamento não pode ser anulado. Os e-mails são eliminados do programa, mas não do 
servidor de e-mail: elimine-os também aí.
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Cópia de segurança

8. Sistema

Onde: Sistema → Cópia de segurança

1

2

3
4

5

Para que serve
Cópias de todas as bases de dados do CRM One360: a do sistema e as de todas as empresas.

Como se utiliza

1 «Fazer cópia de segurança agora» faz uma cópia no momento.

2 «Guardar como…» cria um único .zip com a última cópia de cada base de dados e os anexos do e-
mail. Guarde-o num disco externo, numa pen USB ou na sua nuvem.

3 Pasta onde são guardadas as cópias.

4 Cópias automáticas: de quantos em quantos dias, quando avisar e quantas cópias conservar.

5 Restaurar: procura as cópias ou importa um .zip e restaura a que escolher.

Atenção: As cópias não estão encriptadas: contêm todos os dados dos seus clientes e os respetivos e-
mails. Guarde-as num local com acesso restrito.
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Trabalhar a partir de vários computadores

8. Sistema

Onde: Sistema → Passar a multiutilizador e Sistema → Acesso a partir de outros computadores

Passar a multiutilizador: explica a alteração e abre o 
assistente.

Primeiro passo do assistente: instalar o PostgreSQL.

Para que serve
Por omissão, o CRM One360 guarda os dados num único computador (monoutilizador). Para trabalhar a 
partir de vários, os dados passam para o PostgreSQL, um programa gratuito que os partilha pela rede do 
escritório.

Como se utiliza

1 Em Sistema → Passar a multiutilizador, prima «Começar».

2 Transfira e instale o PostgreSQL com as opções predefinidas; anote a palavra-passe que lhe é pedida.

3 Siga o assistente: o CRM One360 transfere os seus dados e reinicia. Os dados anteriores não são 
eliminados: ficam guardados à parte numa subpasta.

4 Em cada um dos outros computadores, instale o CRM One360 e, no assistente de instalação, escolha 
«Não, já está instalado noutro computador» (capítulo 9).

5 Sistema → Acesso a partir de outros computadores verifica se o computador principal aceita 
ligações e, se faltar algo, explica como o corrigir.

Sugestão: Dúvidas? Escreva-nos para hello@aisoftventures.com e guiamo-lo passo a passo.
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9

Instalação e ajuda
Na primeira vez que abre o CRM One360, um assistente prepara tudo em 
poucos passos. Este capítulo explica também como nos contactar.

Neste capítulo

• O assistente de instalação
• Um ou vários computadores
• Adicionar outro computador
• Acerca de e contacto

60



Manual do utilizador do CRM One360 · versão 0.1.3

O assistente de instalação

9. Instalação e ajuda

Onde: na primeira vez que abre o CRM One360

1

2

3

4

Para que serve
Prepara o CRM One360 neste computador.

Como se utiliza

1 Idioma do programa: português, espanhol, inglês e outros.

2 Instalação simples: a recomendada. O CRM One360 instala-se sozinho, passo a passo, sem 
conhecimentos técnicos.

3 Técnico de informática: permite escolher a base de dados (SQLite ou PostgreSQL), o servidor e o 
utilizador administrador.

4 Ao continuar, aceita os termos de utilização; «Ver termos» mostra-os.
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Um ou vários computadores

9. Instalação e ajuda

Onde: assistente de instalação → Instalação simples → Seguinte

1

2

3

4

Para que serve
Escolha como vai utilizar o programa e crie a sua palavra-passe.

Como se utiliza

1 Num único computador: os dados ficam neste computador. Não é preciso instalar mais nada.

2 Em vários computadores: todos trabalham com os mesmos dados através da rede. É necessário o 
PostgreSQL (gratuito) num dos computadores.

3 Crie a palavra-passe do utilizador «admin», duas vezes. No mínimo 8 carateres, com um dígito ou 
um símbolo. Anote-a.

4 Escreva o nome da sua empresa. O programa cria-a, juntamente com a empresa DEMO com dados 
de exemplo. Prima «Seguinte» e o programa abre-se.

Atenção: Esta palavra-passe não é a do Windows. Vai precisar dela para iniciar sessão e para instalar o 
CRM One360 noutros computadores.
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Adicionar outro computador

9. Instalação e ajuda

Onde: assistente de instalação → Em vários computadores do escritório

É a primeira instalação na sua empresa? Ligar ao computador que tem os dados.

Para que serve
No segundo computador e nos seguintes, o CRM One360 liga-se ao computador que já tem os dados.

Como se utiliza

1 Escolha «Não, já está instalado noutro computador».

2 Prima «Detetar rede» e escolha o computador que tem os dados. Se não aparecer, escreva o seu 
nome ou o seu endereço IP.

3 Introduza a sua palavra-passe do CRM One360 e prima «Ligar».

Sugestão: Os dois computadores têm de estar na mesma rede. Se não se ligarem, abra Sistema → 
Acesso a partir de outros computadores no computador principal.
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Acerca de e contacto

9. Instalação e ajuda

Onde: Ajuda → Acerca de

1

2

3

4

5

6

7

Para que serve
A versão do CRM One360 que tem instalada e como nos contactar.

Como se utiliza

1 Versão: indique-a quando nos escrever.

2 E-mail: escreva para hello@aisoftventures.com a partir da sua conta do CRM One360.

3 crmone360.com: o site do programa, com novidades, este manual e perguntas frequentes.

4 crmone360.com/manual.html: a página deste manual no site, para transferir a última versão em 
PDF.

5 aisoftventures.com: o site da AI Soft Ventures, a empresa que faz o CRM One360.

6 Suporte e sugestões: respondemos em 24 horas nos dias úteis, e todas as sugestões de melhoria são 
bem-vindas e estudadas para novas versões.

7 «Ver termos» mostra os termos e condições de utilização.
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