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CRM - Zarzadzanie Relacjami z Klientami

ZINTEGROWANY SYSTEM ERP
DO ZARZADZANIA PRZEDSIEBIORSTWEM

CRM to narzedzie utatwiajgce pozyskiwanie nowych oraz zarzadzanie istniejgcymi
klientami, ktére znacznie usprawnia prace dyrektora sprzedazy, jak i pracownikdow
dziatu handlowego. Funkcjonalnos¢é CRM umozliwia tworzenie, nadzorowanie
i ocene efektow wieloetapowych kampanii skierowanych do klientéw. Dzieki
wykorzystaniu tego narzedzia firma profesjonalnie zarzadza relacjami z klientami
i zwieksza efektywnosc realizowanych kampanii marketingowych.

W systemie, dla kazdej kampanii skierowanej do klientow
mozna zdefiniowac konkretny cel, przypisa¢ budzet oraz
okresli¢ ramy czasowe jej poszczegolnych etapow. Za po-
mocg raportu dla kampanii mozna na kazdym etapie jej
realizacji sledzi¢ terminowosc¢ przeprowadzanych akcji,
stopien wykorzystania budzetu czy realizacji zatozonego
celu.

Uzytkownik moze sprawdzic aktualny stan ptatnosci, upo-
mnien, historie transakcji, rezerwacji, zamaowien i innych
danych zwigzanych z klientem. Do kazdego kontaktu, zada-
nia, konwersacji lub kampanii CRM oraz jej poszczegolnych
etapow mozliwe jest przywigzanie dowolnej ilosci doku-
mentow rejestrowanych w systemie. Pozwala to na szybki
dostep do informacji transakcyjnych zwigzanych z dang
sprawa wraz z analizg jej efektywnosci.

Osoba nadzorujgca kampanie w kazdej chwili moze wyge-
nerowac raport dotyczacy realizacji budzetu w zakresie
kosztow, przychodow oraz osiggniecia wyznaczonych ce-
low ilosciowych.

Rys. 2

W réznego rodzaju prowadzonych kampaniach mogg uczestniczy¢ gru-
py kontrahentow, wybrani kontrahenci lub zdefiniowane po ich stronie
0soby kontaktowe.
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Narzedzie pozwala planowac i automatyzowac procesy obstugi klienta
amechanizm przypomniert gwarantuje, ze osoby odpowiedzialne sg
zwyprzedzeniem informowane o zadaniach do wykonania.
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Narzedzie pozwala planowac i automatyzo-
wac procesy obstugi klienta wraz z okresla-
niem wartosci i prawdopodobienstwa sukcesu
transakcji. Uwzgledniajgc rozne konteksty dzia-
tart mozna tworzy¢ m.in.: kampanie marketin-
gowe, serwisowe, windykacyjne, zarzadzania
projektem oraz wizytami.

Zdefiniowane etapy kampanii moga byc¢ roz-
bite na pojedyncze zadania, przydzielone po-
szczegolnym operatorom. System umaozliwia
automatyczne generowanie zadan, ustalanie
ich terminu w zaleznosci od dostepnosci ope-
ratorow, ktérzy majg je wykonac oraz rezerwo-
wanie na ich potrzeby dodatkowych obiektow
koniecznych do ich wykonania, np. rzutnika, sa-
mochodu itp. Wszystkie zadania gromadzone
sg w terminarzu pracownika, a o konieczno-
sci ich wykonania system informuje pracownika
z odpowiednim wyprzedzeniem.

Terminarz pomaga w organizowaniu czasu
pracy i zarzadzaniu zadaniami. System reje-
struje czas wprowadzania notatki o kontakcie
z klientem, co pozwala na tworzenie rozbudo-
wanych analiz efektywnosci operatorow.

Funkcjonalnosc ankiet umozliwia analize od-
powiedzi na pytania w ramach wczesniej zde-
finiowanych szablonow ankiet. Na podstawie
zebranych informacji pracownik moze ustali¢
np. prawdopodobienstwo sukcesu dla dziatan
prowadzonych wobec danego kontrahenta.

7 poziomu kazdego watku CRM mozna skontak-
towac sie z kontrahentem, czy konkretng oso-
ba kontrahenta za pomocg wiadomosci e-mail
lub komunikatora np. Skype czy GG. Kazdy taki
kontakt zostanie automatycznie zarejestrowa-
ny w systemie, dzieki czemu, w kazdej chwili
operator ma wglad w catosc podejmowanych
w zwigzku z danym dokumentem dziatan.

Jedna z form pracy uzytkownikow modutu CRM
jest praca zdalna. Poprzez strone WWW udo-
stepnione sg podstawowe informacje o kliencie

i mozliwosc rejestrowania niektorych operacii.
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Raport kampanii CRM - skutecznos¢ dzialan w podziale na Kontrahentéw

Rys. 4

Osoba badajgca efekty prowadzonych kampanii CRM, moze swobodnie definiowac kry-
teria, ktore postuzg do oceny jej skutecznosci. Wizualizacja danych jest mozliwa dzieki
Business Intelligence.

Z poziomu interfejsu webowego mamy dostep do takich funkcjonalnosci
jak:

e terminarz pracownika,

e |ista kontrahentow,

® podstawowe dane o0 kontrahencie, jego oddziatach i osobach,

e historia kontaktow z kontrahentem,

* historia dziatan prowadzonych wobec kontrahenta w ramach kampanii CRM.
Operator ma mozliwosc¢ dokonywania pewnych operacji na wyzej wy-
mienionych obiektach (definiowanie i wykonywanie zadan, rejestrowanie
konwersacji z kontrahentem i innych operacji prowadzonych w ramach
kampanii).
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