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modut zarzqdzania relacjami z klientami

Poradnik dla uzytkownikéw systemu FIRMA
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1. Wprowadzenie

CRM Zarzadzanie relacjami z klientami to nowy produkt firmy SOFT EKSPERT.
Prosty, intuicyjny i czytelny system, oparty na znanych juz Panstwu zasadach.
Proste i przejrzyste formularze gwarantujg wygodng prace oraz szybkie odnalezienie
potrzebnych informacji lub funkcji.

Korzysci, jakie daje CRM to przede wszystkim: zwiekszenie wydajnosci pracy
pracownikdw, oszczedno$¢ czasu, wptyw na wzrost satysfakcji klientow i
profesjonalna baza kontaktéw, kontrola nad wszelkimi kontaktami z klientem
(biezacymi i planowanymi).

Oszczednos$€ czasu - uzyskujemy poprzez tatwos¢ wyszukiwania danych o
kontrahencie w CRM, szybkie generowanie okresowych raportéw, tworzenie bazy
danych teleadresowych kontrahentéw spetniajgcych okreslone warunki.

Baza kontrahentdow - gromadzone, klasyfikowane i uporzadkowane informacje o
kontaktach z klientami, ich dane, nie sq juz tracone bezpowrotnie (np. wraz z
odejsciem pracownika z firmy). Dzieki CRM stajg sie wtasnoscig firmy, dla ktérej
handlowiec pracuje i stanowig dla niej zrodto dochodoéw.

Nieobecno$¢ pracownika nie przekresla mozliwosci dalszej obstugi klienta.
Wykorzystujac dane z CRM, kazdy inny pracownik moze sprawdzi¢ przed
kontaktem z klientem czy ostatnie zamdwienie zostato zrealizowane, czy klient
uregulowat zaptate w terminie.

Zwiekszenie satysfakcji klientdw - poprzez spéjny system obstugi klienta
odnotowany w CRM procentuje zwiekszeniem sprzedazy, zwiekszeniem
efektywnosci wykonywanych dziatan przed i po sprzedazowych. Dzieki CRM kazdy
wie, co sie dzieje przed rozpoczeciem wspotpracy (sprzedaz i marketing), w trakcie
wspotpracy (realizacja zaméwien), podczas serwisu i wsparcia posprzedaznego.
Kontrola - CRM to narzedzie badania efektywnosci dziatan pracy dziatow
handlowych, realizacji celow pojedynczych pracownikéw. Poprzez generowane

wydruki Pracodawca uzyskuje rzetelny wykaz ilosci i efektéw wizyt na podstawie
ktérej dokonuje ocene skutecznosci sprzedazy.

2. Praca w systemie

CRM stanowi dodatkowy modut Systemu FIRMA, dzieki czemu korzysta ze
wspolnej, posiadanej juz kartoteki kontrahentéw. Nie ma koniecznosci ponownego
wprowadzania danych. Podobnie znajomos$¢ nawigaciji i funkcji Systemu FIRMA
przyczynia sie do sprawnego korzystania z nowego modutu. Komunikaty i pytania
zadawane sq, przez program, w sposéb precyzyjny i zrozumiaty.

Po zalogowaniu sie uzytkownika wySwietlone zostanie menu modutu:
EWIDENCJA --- SEOWNIKI --- WYDRUKI --- NARZEDZIA

2/2



2.1. EWIDENCJA

2.1.1. KONTAKTOW - to zarzadzanie wiedzg o kontrahentach. Przegladanie
istniejacych kontaktéw z opcjg edycji zapisanych danych. Mozliwo$¢
rozbudowanego wyszukiwania w obszernej bazie kontaktéw. Poprzez
szczegbtowy opis (duza ilos¢ pol) kontrahenta zyskujemy tatwy dostep do
potrzebnych informacji. Wyszukiwanie moze nastgpi¢ poprzez nastepujace
pola: NIP, SKROT, NAZWA, MIASTO, ULICA. System juz po wpisaniu
pierwszych znakow wyszukuje pozadanego kontrahenta , w kolumnie, ktorg
wybraliSmy (np.: NIP).

Dostepnosc¢ funkcji tej aplikacji stanowi menu w dole ekranu, w catosci
dostepne po wcisnieciu kombinacji klawiszy: [Ctrl+F1].

Z poziomu listy kontrahentow dostepne sq nastepujace operacje:

[F4] - Zmiana opisu — czyli edycja kartoteki kontrahenta (dostepne do
zmiany pola kartoteki kontrahenta to: Kod pocztowy, Miasto, Poczta, Ulica,
Numer domu, Numer mieszkania, Skrytka, Telefon, Fax, Uwagi, Osoba,
Telefon, Email).

Wszystkie polecenia edycyjne odnoszg sie do danych firmy lub akcji, ktore
sq pods$wietlone w danej chwili na aktywnym ekranie roboczym.
Dodatkowo widoczne sg pola uzupetniane / wprowadzone w innym
module:

Skroét - zazwyczaj nazwy firmy, identyfikujacy kontrahenta,
Nazwa - nazwa firmy (kontrahenta),

Kategoria,

REGON,

NIP

[Ins] - Nowy kontrahent - dodawanie nowego kontrahenta. Oprocz pél

teleadresowych dostepne do wypetnienia sg pola: Skrot i Nazwa ( muszg
by¢ wypetnione), przy czym do modyfikacji, ze wzgledu bezpieczenstwa,
pola te dostepne sg tylko z innego modutu,

[CtrI+F5] — Opis dodatkowy - réwniez miejsce na notatke, z mozliwoscig
jej wydruku na klawisz [F6],

[Alt+F8] — Status kontrahenta,
[CtrI+Q] — Opis statusu kontrahenta,

[F2] — Historia kontaktow / Dane kontrahenta. Kartoteka kazdego klienta
przechowuje dziatania zwigzane bezposrednio z danym klientem. Na
historie kontaktéw sktadajg sie tzw. aktywnosci (spotkania, telefony,
emaile, ptatnosci, dostawy i wszelkie inne notatki). Nowa wizyta powinna
miec okreslony opis charakteryzujacy spotkanie, informacje o rodzaju
wizyty oraz celu jaki chcemy osiggna¢, informacje o dacie planowanego
spotkania, terminie ostatecznej realizacji.
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Z poziomu listy kontaktow danego kontrahenta dostepne sg nastepujgce
operacje:

[Ins] — Nowy kontakt. Dodajemy poprzez wypisanie pdl: Data, Czas
rozpoczecia (system podpowiada nam bieZgcg date i aktualny
czas), Forma kontaktu, Kategoria, Rodzaj, Status, Opis, Numer
dokumentu, Naprawa, Data, Czas zakorskzenia.

- [Enter] / [F4] — Edycja kontaktu,

- [Del] — Usuwanie kontaktu,

- [Ctrl+Ins] - Kopiowanie kontaktu,

- [AIt+F8] - Status kontrahenta,

- [F3] - Posiadane systemy / kategorie,
- [F6] - Wybdr kategorii.

2.1.2. ZADAN - to planowanie i rejestrowanie wizyt u klientow. Dostepne pola:
Wykonawca, Planowana data wykonania, Kategoria, Priorytet, Zlecajay,
Kontrahent, Opis, Data rozpoczecia, Status, Postep, Data zakorsiczenia.

Z poziomu listy zadan dostepne sg nastepujgce operacje:
[Ins] — Nowe zadanie - dodanie nowego zadania do listy zadan,

[Del] — Usuwanie zadania z listy zadan,

[Enter / F4] - Edycja - prowadzanie zmian w danych dotyczacych
wybranego zadania,

[CtrI+N] — Zadania wg operatoréw. Wyswietlenie listy zadan dla danego
operatora.

Po przejsciu klawiszem [Tab] na liste zadan i wybraniu interesujgcego nas
zadania mamy do dyspozycji nastepujace funkcje:

- [Ins] — Nowe zadanie,
- [Enter / F4] — Edycja,
- [Del] — Usuwanie

2.2. SLOWNIKI

Stowniki to wszelkie zwroty, wyrazenia powtarzane. Wprowadzone raz do
stownika przy kolejnym zastosowaniu nie muszg by¢ ponownie wpisywane —
mozna je wybrad. Przyktadowo: skorowidz standardowych rodzajow wizyt
wykorzystywanych do opisania wizyty, skorowidz standardowych dziatan. Zaletg
stosowania kartotek jest przy$pieszenie pracy z programem. Ponadto po wartosci
tej mozna sortowac klientéw a takze filtrowac listy.
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Uzytkownik ma do dyspozycji nastepujace stowniki:
- KATEGORIE
- FORMY KONTAKTU
- STATUSY KONTAKTOW
- RODZAJE ZG#OSZEN
- PRIORYTETY

Jak we wszystkich modutach systemu FIRMA w dole ekranu pojawia sie pomoc,
wieksza ilo$¢ dostepnych funkcji po uzyciu kombinacji klawiszy [Ctrl+F1].
Skroty klawiszowe dostepne z kazdego poziomu, z kazdej zaktadki, wtedy gdy
dana operacja jest mozliwa:

- [Enter] — Potwierdzenie,

- [Esc] - Rezygnacja,

- [Ctrl+W] - Wyjscie z zapisem,
- [Ins] — Dodawanie,

- [F4] - Edycja,

- [Del] — Usuwanie

2.3. WYDRUKI

Program daje mozliwoS¢ tworzenia raportow z wykorzystaniem wbudowanego
edytora raportéw, ktéry pozwala, miedzy innymi, na grupowanie, filtrowanie,
wybér parametréw. Umozliwia to tworzenie praktycznie dowolnych zestawien.
Dane mozna przegladac¢ — drukowa¢ w zadanym okresie, dla danego klienta, typu
klientéw, dla danego pracownika, dla danego typu aktywnosci lub wg innej
wybranej przez uzytkownika klasyfikacji. Innym zastosowaniem tej funkcji jest
mozliwos$¢ zestawienia tylko zadan zaplanowanych lub tylko przeterminowanych.

- KONTRAHENTOW — HISTORIA - przyktadowo wydruk zdefiniowanej grupy
odbiorcow lub lista zbudowana w oparciu o specyficzne kryteria
wyszukiwania.

- OPERATOROW — HISTORIA — przyktadowo wydruk kontaktéw (lub zadan)
wykonanych przez danego operatora
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2.4. NARZEDZIA
Opcje dostepne w menu:

- KONIEC - zakonczenie pracy z modutem CRM,
- INNY MODU¢£ — umozliwia przejscie do innego posiadanego modutu,
- ZAK£AD — zmiana przedsiebiorstwa,
- OPERATOR — zmiana operatora,
- PARAMETRY — umozliwia ustawianie parametréw modutu CRM,
- MIESIAC — wybdr miesigca i roku
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