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Moduł
Zarządzanie kontaktami

systemu Boss Prestiż
 w pigułce 

1. Definiowanie słowników

Słowniki do zdefiniowania:

1. Grupy operatorów

Słowniki > Słownik dla operatorów > Grupy operatorów

System daje możliwość podziału operatorów na grupy. Każdy operator może należeć do wielu grup. Podział ten ułatwia grupowe operacje na operatorach.
2. Typy nieobecności operatorów

Słowniki > Słownik dla operatorów > Typy nieobecności operatorów

System umożliwia ewidencjonowanie nieobecności operatora. Nieobecności te mogą być podzielone na określone grupy, np. choroba, urlop, delegacja itd.

3. Operatorzy

Słowniki > Operatorzy

Lista operatorów zdefiniowanych w module Administratora – możliwość rozszerzenia ich danych o informacje wymagane w CRM: 

· listę telefonów

· e-maili

· kompetencji do zdarzeń CRM (poszczególnych projektów, spraw, zadań)

· przynależności do grupy operatorów

· dane GM – np. Kontakt na wydruku dokumentów (trzeba odpowiednio skonfigurować standardowy wzorzec wydruku odpowiedniego dokumentu)

· grupy kartotek

· grupy kontrahentów

4. Dni pracy operatorów

Słowniki > Dni pracy operatorów

Dla każdego operatora można określić godziny w jakich pracuje, dni w których jest nieobecny oraz odnotować zwolnienia. Dane te potrzebne są do sprawnej organizacji pracy operatorów i pozwalają na szybkie określenie dostępności operatora w celu wykonywania zleconych zadań. W każdym dniu można określić dwa zakresy czasowe pracy. Godziny pracy są wykorzystywane przy rozplanowywaniu zadań, w celu sprawdzenia czy nie występują konflikty „dostępności” operatora, tzn. aby zabezpieczyć się przed przydzieleniem osobie dwóch zadań w tym samym czasie.
5. Wzorce dni pracy operatorów

Słowniki > Wzorce dni pracy operatorów

Określanie czasu pracy może odbywać się automatycznie poprzez zdefiniowanie           i wykonanie wzorców czasu pracy. Wzorce mogą być zdefiniowane dla wszystkich operatorów, dla operatorów z wybranej grupy lub indywidualnie dla każdego operatora.

6. Słowniki do kartoteki kontrahentów

Słowniki > Słownik dla kontrahentów > Typy dodatkowych adresów

Słowniki > Słownik dla kontrahentów > Typy oddziałów kontrahentów

Słowniki > Słownik dla kontrahentów > Kompetencje osób kontaktowych

Słowniki > Słownik dla kontrahentów > Szczeble osób kontaktowych

Słowniki > Słownik dla kontrahentów > Funkcje osób kontaktowych

Ww. słowniki wykorzystywane są w dodatkowych danych opisujących kontrahentów – przy osobach  kontaktowych oraz przy ewidencji oddziałów.

7. Słowniki do kartoteki osób kontaktowych

Słowniki > Słowniki systemowe > Typy e-maili

Słowniki > Słowniki systemowe > Typy telefonów

Ww. słowniki wykorzystywane są w kartotekach osób kontaktowych u kontrahentów.

8. Osoby kontaktowe

CRM > Osoby kontaktowe

Funkcja umożliwia zdefiniowanie katalogu osób kontaktowych oraz przypisanie       ich do poszczególnych kontrahentów. Dla osób tych określa się: telefony, e-maile     (do np. korespondencji seryjnej), kompetencje – można również zapisać uwagi            i ostrzeżenia.

Ponadto w opcji tej dostępne jest definiowanie oddziałów kontrahenta. Określa się: nazwę, typ oddziału, dane adresowe, e-mail (do np. korespondencji seryjnej).

9. Typy zasobów

Słowniki > Słowniki systemowe > Typy zasobów

Zdefiniowane w systemie zasoby można podzielić na grupy. Wprowadzenie podziału  ułatwia zarządzanie zasobami np. zamiany zasobów w ramach grupy (np. zasób samochód A z grupy Samochody jest zajęty, ale inny zasób z grupy, samochód B jest wolny – można więc go wykorzystać).

10. Zasoby

Słowniki > Zasoby

Zasoby wykorzystywane są w procesie realizacji zdarzeń - mogą to być samochody niezbędne do przejazdu, sale szkoleniowe , rzutniki wykorzystywane w prezentacjach itp. 

W celu przypisania zasobu do konkretnego typu zasobów należy, przed dodaniem zasobu, wybrać wymagany typ posługując się ikoną Typ zasobów dostępną na pasku ikon.
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Rys. Funkcja wyboru typu zasobów
11. Czynności

Słowniki > Słowniki systemowe > Czynności

Słownik ten jest wykorzystywany podczas definicji typu zadania. Umożliwia wskazanie czynności wchodzących w skład zadania danego typu, w celu określenia tego co i w jakiej kolejności należy wykonać.
12. Cechy zdarzeń

Słowniki > Słowniki systemowe > Cechy zdarzeń

System umożliwia stworzenie słownika cech charakteryzujących zdarzenia. Cechy mogą być zdefiniowane jako wspólne dla wszystkich typów zdarzeń lub związane        z określonym typem. Aby przypisać cechę do wymaganego typu należy wybrać żądany typ posługując się ikonami dostępnymi na pasku ikon.
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Rys. Funkcja wyboru typu zdarzenia
13. Typy zdarzeń

Słowniki > Słowniki systemowe > Typy zdarzeń

Każde ze zdarzeń musi mieć określony typ. W systemie zdefiniowane są następujące typy zdarzeń: 

· Projekty - podstawowe, najbardziej rozbudowane zdarzenie. Zaleca się, aby projektów w programie było jak najmniej – aby zachować przejrzystość struktury zadań. Z natury rzeczy projekt jest czymś co trwa dłuższy czas oraz dzieli się na wiele wątków spraw i zadań do wykonania
· Sprawy - sprawa to czynność do wykonania grupująca inne czynności. Sprawa    ma określone ramy czasowe w formie planowanej oraz rzeczywistej daty rozpoczęcia i zakończenia. Za zakończenie sprawy jest odpowiedzialny “prowadzący”. Sprawy mogą być pierwszymi elementami drzewa spraw, mogą się dzielić na inne sprawy, podrzędne do sprawy głównej. Mogą też być podrzędne   do projektów

· Zadania - zadanie jest to czynność zaplanowana do wykonania w określonym czasie przez określoną osobę lub grupę osób. Ramy czasowe zdania są precyzyjnie określone jako planowana i rzeczywista data i godzina rozpoczęcia oraz planowana i rzeczywista godzina zakończenia. Zadanie musi się zaczynać              i kończyć tego samego dnia. Zadanie jest specjalnym zdarzeniem, które pozwala na organizację pracy w postaci graficznego organizatora – Organizacja pracy operatora.

· Kontakty - kontakt jest odnotowaniem faktu kontaktu pomiędzy osobami. Kontaktem jest zarówno rozmowa telefoniczna, osobista jak i list e-mail.

· Dokumenty - dokument to dowolny plik dowolnego typu, który ma być przechowywany w systemie. Dokument może być załącznikiem do innych zdarzeń lub autonomicznym dokumentem bez kontekstu konkretnej sprawy
Dla każdego z typów zdarzeń zdefiniować można: 

· osoby kompetentne – lista osób, które będą miały kompetencje do realizacji zdarzeń - wybór spośród listy zdefiniowanych w systemie operatorów

· czynności – lista czynności do wykonania w celu zrealizowania zdarzenia wraz                         z określeniem ile procent wykonania zdarzenia stanowi dana czynność

· zasoby – lista zasobów niezbędnych do zrealizowania zdarzenia (definiując Projekty i Sprawy najlepiej nie wskazywać zasobów, szczególnie jeśli podpinać będziemy do nich Zadania i w nich będziemy wybierać zasoby – bo może dojść   do konfliktu dostępności zasobów)

· cechy – lista cech charakteryzujących zdarzenie
Przed rozpoczęciem definiowania nowych zdarzeń należy dobrze się zastanowić jak   to zrobić. Nieprzemyślane definiowanie zdarzeń i przypisywanie im zasobów i osób kompetentnych łatwo może doprowadzić do konfliktu w ich dostępności. Dlatego wskazane jest przypisywanie ich do przyjętych jako najniższe w hierarchii typów zdarzeń (spraw, zadań) – chyba że dopuszczalne będą konflikty w dostępie. 

Aby dopisać nowe zdarzenie do wymaganego typu należy, przed wywołaniem funkcji Dodaj, wybrać za pomocą ikony dostępnej na pasku ikon odpowiedni typ zdarzenia. 
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Rys. Wybór typu zdarzenia

14. Organizacja pracy operatora / grupy 

CRM > Organizacja pracy operatora

CRM > Organizacja pracy grupy

Organizacja pracy realizowana jest jako przydział zadań do wykonywania przez operatorów w ramach ich czasu pracy limitowanego przez nieobecności i zwolnienia. Funkcjonalność organizatora umożliwia dynamiczne przesuwanie zadań pomiędzy poszczególnymi dniami.
15. Wykorzystanie zasobów

CRM > Wykorzystanie zasobów

Opcja umożliwia śledzenie wykorzystania zasobów w zdarzeniach wykonywanych przez operatorów. Dane przedstawione są graficznie na kalendarzu. Funkcjonalność umożliwia dynamiczne przesuwanie zasobów pomiędzy poszczególnymi dniami.

2. Zdarzenia cykliczne

16. Zdarzenia cykliczne

CRM > Zdarzenia cykliczne

Zdarzenia cykliczne są to zadania wykonywane co jakiś okres czasu. 
Nowe zdarzenie cykliczne musi powstać na podstawie istniejących już zadań, dlatego aby móc zdefiniować nowe zdarzenie cykliczne należy je najpierw zdefiniować jako Zadanie w Drzewie Spraw. 

3. Korespondencja seryjna

17. Korespondencja seryjna (tradycyjna oraz elektroniczna)

CRM > Korespondencja seryjna

Opcja ta umożliwia wysyłkę maili lub wydrukowanie listów do grupy kontrahentów. W systemie wyróżniamy dwie grupy korespondencji – w przygotowaniu – do wysyłki, oraz korespondencję zamkniętą, po wysyłce.

Przy tworzeniu nowej korespondencji dostępny jest kreator, który krok po kroku umożliwia zdefiniowanie korespondencji oraz wybór adresatów.

Jeśli w trakcie definiowania nowej korespondencji nie zdefiniowano listy adresatów    lub istnieje konieczność dodania nowego adresata należy w oknie Korespondencje        w przygotowaniu wybrać ikonę Pozycje
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Rys. Dopisywanie pozycji do listy adresowej w korespondencji seryjnej

i wybrać kontrahentów.
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Rys. Dodawanie kontrahentów do korespondencji seryjnej

oraz wskazać adresatów korespondencji
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Rys. Dodawanie adresatów korespondencji seryjnej
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Rys. Wybór adresatów korespondencji seryjnej

Ponadto system umożliwia automatyczne utworzenie zdarzenia typu Kontakt powiązanego z korespondencją seryjną. W tym celu należy: 
Krok 1:  Słowniki > Słowniki systemowe > Typy zdarzeń

Zdefiniować odpowiedni typ kontaktu
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Rys. Definiowanie zdarzenia typu Kontakt dla korespondencji seryjnej
Krok 2: System > Konfiguracja > Ustawienia > CRM > Korespondencja seryjna: definiujemy typ automatycznie generowanego kontaktu dla korespondencji seryjnej
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Rys. Ustawienie typu automatycznie generowanego kontaktu
Krok 3: Podczas zamykania korespondencji seryjnej oznaczyć Automatycznie dodaj kontakty
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Rys. Oznaczenie automatycznego dodawania kontaktu
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Rys. Drzewo spraw – Kontakty – Automatycznie dodany kontakt
4. Poczta elektroniczna

18. E-maile

Moduł CRM umożliwia wysyłanie i odbiór e-maili powiązanych z wybranymi zdarzeniami.
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Rys. Funkcja wysłania E-maila do Sprawy „Analiza przedwdrożeniowa”
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Rys.  Nowa wiadomość E-mail do zdarzenia „Sprawa 7/2006 ..”

Ponadto system umożliwia, przy wysyłaniu i odbieraniu wiadomości, automatyczne generowanie zdarzeń typu Kontakt (typ kontaktu zdefiniować należy w Słowniki > Słowniki systemowe > Typy zdarzeń > Kontakt) oraz Dokument (typ dokumentu zdefiniować należy w Słowniki > Słowniki systemowe > Typy zdarzeń > Dokument).  Odpowiednie powiązania wykonujemy w System > Konfiguracja > CRM > E-mail
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Rys. Konfiguracja typu kontaktu i dokumentu dla E-maila
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Rys. Automatyczne zdarzenia CRM typu Kontakt

5. Integracja z modułem Serwis
System umożliwia integrację modułu Zarządzanie kontaktami z modułem Serwis poprzez umieszczenie w drzewie Zadań zdefiniowanych w Serwisie zleceń serwisowych. W tym celu należy:
Krok 1: System > Konfiguracja > Ustawienia > Serwis > Ustawienia: oznaczyć Dodawaj zlecenie serwisowe do CRM
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Rys. Oznaczenie Dodawaj zlecenie serwisowe do CRM
Krok 2: Serwis > Słowniki > Wykonawcy: powiązać Wykonawcę z Operatorem CRM

[image: image17.png]Wykonawca

1. Podstawowe | 2 Uwagi

Numer

Toon |




Rys. Powiązanie Wykonawcy z Operatorem CRM

Krok 3: CRM > Słowniki  > Słowniki systemowe > Typy zdarzeń: zdefiniować typ zdarzenia dla zdarzenia Zadania ( automatycznie tworzone Zadania będą miały określony typ).
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Rys. Zdefiniowane Zadanie typu SERWIS dla zleceń serwisowych
Krok 4: Zdefiniować w module Serwis zlecenie serwisowe wybierając odpowiedniego Wykonawcę
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Rys. Zdefiniowanie zlecenia serwisowego

W wyniku ww. czynności  system automatycznie generuje Zadanie
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Rys. Automatycznie wygenerowane Zadanie w Drzewie spraw 
6. Ankiety
System PRESTIŻ umożliwia definiowanie ankiet. Operator systemu może samodzielnie zdefiniować zakładki w niej występujące i pola z danymi.
Przykład

Zdefiniować ankietę Siedziba kontrahenta:

- zakładka I – Opis siedziby z polami Ilość pięter, data budowy, kolor
- zakładka II – Wielkość powierzchni z polem Powierzchnia użytkowa (wskaźnik)
- zakładka III – Wielkość zatrudnienia z polem Wielkość zatrudnienia (tabela)

W tym celu należy:
1. Słowniki > Słowniki dla ankiet > Typy parametrów ankiety: definiowanie typów pól, które będą występować w ankiecie, np. tekst, data, tabela
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Rys. Lista typów parametrów ankiety
2. Słowniki > Słowniki dla ankiet > Definicje ankiet: definiowanie ankiety
· Podstawowe – nagłówek ankiety
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Rys. Definicja nagłówka ankiety

· Wskaźniki – definicja wskaźnika Powierzchnia biurowa
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Rys. Definicja wskaźnika Powierzchnia biurowa

· Parametry – definicja zakładek ankiety
· Zakładka I – Opis siedziby
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Rys. Zakładka Opis siedziby
· Zakładka II – Wielkość powierzchni
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Rys. Zakładka Wielkość powierzchni
Pole Powierzchnia użytkowa jest polem, dla którego zdefiniowano wskaźniki. System pozwala na określenie wartości wskaźników tylko dla pól, dla których określono „wybór wartości tylko ze spisu wartości”.
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Rys. Pole dla którego określane będą wskaźniki
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Rys. Definicja typu pola, dla którego określane będą wskaźniki
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Rys. Zbiór wartości do wyboru

Po zdefiniowaniu pola Powierzchnia użytkowa można określić wartość wskaźnika Powierzchnia biurowa.
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Rys. Wartości wskaźnika Powierzchnia biurowa dla pola Powierzchnia użytkowa
· Zakładka III – Wielkość zatrudnienia
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Rys. Zakładka Wielkość zatrudnienia
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Rys. Pole typu Tabela
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Rys. Definicja typu Tabela

3. CRM > Ankiety: wypełnienie zdefiniowanej ankiety
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Rys. Zakładka Opis siedziby
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Rys. Zakładka Wielkość powierzchni
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Rys. Zakładka Wielkość zatrudnienia

· Aktualizacja wartości wskaźników

Po nadaniu ankiecie statusu „Ankieta wypełniona” można wykonać funkcję Aktualizacja wartości wskaźników. W wyniku jej działania obliczona zostanie wartość wskaźników dla wybranych w ankiecie wartości. Ich wartość liczona jest jako iloraz wybranej wartości do wartości maksymalnej (największej spośród wszystkich określonych w zbiorze wartości).
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Rys. Aktualizacja wartości wskaźników
7. Planowanie miesięczne

Planowanie miesięczne rozpoczynamy od zdefiniowania parametrów ogólnych planu. Określamy m.in.:

· dla kogo definiujemy plan - pole Typ syntetyki – możliwość wyboru Operatora prowadzącego lub Przedstawiciela handlowego;
· czy plan dotyczy wartości ogólnych, czy poszczególnych kontrahentów - pole Typ analityki;
· sposób wyboru nowych analityk dla planu – pole Sposób obsługi nowych analityk. Wartości do wyboru: 
- brak (brak obsługi nowych analityk)
- nie posiadające planu w poprzednim miesiącu
- wg cechy (tworzenie planu dla kontrahentów z określoną cechą)

· jakich wartości dotyczy plan – zakładka Typ kwot;
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Rys. Definicja planu miesięcznego

Po określeniu definicji ogólnej rozpoczyna się definiowanie planu dla poszczególnych miesięcy
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Rys. Wskazanie miesiąca planu

W otwartej formatce Planu miesięcznego należy wybrać operatora, dla którego określany będzie plan oraz uruchomić funkcję Aktualizuj analityki. W wyniku jej działania powstanie lista kontrahentów, dla których wskazano danego operatora jako operatora prowadzącego.
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Rys. Funkcja aktualizacji analityk
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Rys. Funkcja określenia planu dla analityki
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Rys. Określenie planu dla wybranej analityki
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Rys. Plan miesięczny dla operatora Jana Kowalskiego
Po zdefiniowaniu planu należy nadać mu status Zaakceptowany.
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Rys. Funkcja Ustaw status zaakceptowany

Po zakończeniu miesiąca, w celu kontroli realizacji planu należy wykonać funkcję Naliczanie.
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Rys. Funkcja Naliczanie

W wyniku działania funkcji zostanie naliczona wartość sprzedaży oraz określony procentowy wskaźnik realizacji planu.
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Rys. Naliczona wielkość sprzedaży

Aby określić plan na kolejny miesiąc należy wykonać funkcję Dodaj. Tworząc nowy plan można wykorzystać plan z poprzedniego miesiąca określając wymagany progres.
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Rys. Tworzenie planu na kolejny miesiąc

Dla planu na zamknięty miesiąc należy wykonać funkcję Ustaw status zamknięty.
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Rys. Plan miesięczny ze statusem Zamknięty
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