CRM

by HansaWorld

Zarzadzanie Relacjami z Klientami

Mobilny
Dostep do informaciji o kliencie z dowolnego miejsca,
w kazdej chwili

Prognozowanie sprzedazy
Planowanie i zarzgdzanie mozliwo$ciami w przysztosci

Zintegrowana telefonia
Dzwon bezposrednio z kart w systemie,
definiuj zasady kierowania potgczen przychodzacych

Przeptyw informacji
Wymaganie autoryzacji, e-mail, SMS i powiadomienia,
jako rezultat czynnosci lub zdarzen

Graficzne zarzadzanie czasem
Graficzny obraz planowania, kalendarzy,
czasu i obecnosci
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Zarzagdzaj relacjami z klientami | zwigkszaj
wydajnosc¢ dziatu sprzedazy.

Lepsza obstuga klienta dzigki: zastosowaniu

narzedzi

wspomagajacych zarzadzanie procesem

przedsprzedaznym, mozliwosciom efektywnej segmentacji oraz profilowaniu produktow i ustug, obejmujacych
tworzenie indywidualnych ofert utatwiajgcych procesy sprzedazy wigzanej (up-selling i cross-selling).
HansaWorld CRM to rozwigzanie kompleksowe i proste w obstudze.

Zarzgdzanie kontaktami

HansaWorld CRM posiada jeden rejestr wszystkich podmiotéw,
z ktorymi utrzymywane sg kontakty biznesowe, niezaleznie
od tego, czy sa to odbiorcy, dostawcy, potencjalni klienci,
instytucje handlowe, prasa czy inne jednostki. W tym samym
rejestrze przechowywane sg rowniez karty oséb kontaktowych.
Do jednej firmy mozna przypisa¢ dowolng ilos¢ kontaktéw i
zapamieta¢ wiele informacji takich jak: dane kontaktowe, opis
stanowiska i funkcje, pozdrowienia, uwagi i tym podobne.
Rejestr kontaktéw jest dostepny dla wszystkich czesci systemu,
dzigki czemu mozna sprzedawa¢ dostawcom, kupowa¢ od
klientow, naprawia¢ sprzet dla kontaktu osoby z prasy itd.

HansaWorld CRM umozliwia zapamigtanie szerokiego
zakresu informacji dotyczacych danego kontaktu z bazy,
w tym danych adresowych, adresu dostawy, numerow
wewnetrznych i innych informacji kontaktowych. System
posiada tez interfejsy dla kodbw pocztowych, pozwalajgce
zaoszczedzi¢ czas przy wprowadzaniu danych adresowych.

"Korzystajac z funkcjonalnosci CRM, przeprowadzilismy
kategoryzacje naszych klientow, dzieki czemu widzimy Zrodta
naszych dochodéw i obszary, na ktérych powinnismy sie skupic¢
w przysztosci”.

Patrick Verryn, CWM

Zarejestrowane kontakty w HansaWorld CRM moga by¢
grupowane i klasyfikowane wedtug dowolnie zdefiniowanych
przez uzytkownika kryteriow podziatu. Pole klasyfikacji daje
ponad 20 pozioméw takiej analizy, mozna wigc podzieli¢ firmy
z bazy kontaktébw wg. zrédta marketingowego, regionu, branzy,
wielkosci lub innego, waznego w danym przypadku kryterium.
Pola kategorii i klasyfikacji sg dostepne jako kryteria selekc;ji

w parametrach raportow (np. obrét, zyskownos¢ dla klientéw,
ktérzy odpowiedzieli na dang kampani¢ marketingowa) oraz
w funkcjonalnosciach takich jak masowe wysytanie poczty czy
e-maili. Dodatkowo HansaWorld CRM posiada 11 p6l réznego
typu do zdefiniowania przez uzytkownika.

Oferty/Prognozowanie sprzedazy

Tworzenie ofert w HansaWorld CRM jest bardzo proste i pozwala
takze na przechowywanie szczeg6tow dotyczgcych danego
kontrahenta, np. oferowanych towardw, cen i upustow. Tabele
upustow zawierajg warunki rabatbw cenowych dla kazdego
klienta, wigcznie z promocjami detalicznymi - "kup 2, zapta¢ za 1"
oraz ceny wedtug ilosci sprzedanych produktow, daty sprzedazy
lub w przypadku sprzedazy wiekszej partii.

Utworzone oferty mozna wydrukowac bezposrednio z systemu
na formularzu wydruku zdefiniowanym przez uzytkownika lub
wysta¢ pocztg e-mail w formacie PDF lub HTML.

Oferty moga by¢ klasyfikowane wedtug typu, a system pozwala
na analize, ktore oferty sg otwarte, zaakceptowane Ilub
odrzucone. Dodatkowo na ofercie mozna okresli¢ przewidywany
termin podjecia decyzji, date kontaktu/nastgpnej czynnosci
oraz prawdopodobieristwa realizacji. Raportowanie obejmuje
wszystkie otwarte oferty, wskazniki konwersji na sprzedawce i
rodzaj dziatalnosci, umozliwiajgc Sledzenie statystyk szacowanej
wartosci sprzedazy, informacje o dtugosci cyklu sprzedazy
i $rednich wartosciach sprzedazy na podstawie wybranych
kryteriow.
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Zarzgdzanie czasem i planowanie zasobow

Podstawa funkcjonowania Kalendarza w HansaWorld CRM
jest rejestracja czynnosci, co pozwala uzytkownikowi na
szczegOtowy zapis informacji “co i kiedy zrobi¢”. Do zadan mozna
przypisa¢ subczynnosci — co umozliwia kompleksowe, efektywne
zarzgdzanie czasem i priorytetami.

Kazda czynno$¢ moze pojawia¢ sie w Kalendarzu (graficzne
przedstawienie czasu i dat) lub na liscie Zadan (prosta lista
czynnosci do wykonania).

Kalendarz HansaWorld CRM jest raczej kalendarzem grupowym
niz indywidualnym — uzytkownik moze posiada¢ wglad do
kalendarza innej osoby i przeglada¢ jej zadania lub kilku
jednoczesnie, w celu sprawdzenia ich dostepnosci.

Poszczeg6lnym typom czynnosci mozna przypisac rozne kolory,
dzigki czemu w przegladzie graficznym mozna tatwo $ledzi¢
planowanie i wykorzystanie czasu przez inne osoby. Do czynnosci
planowanych mozna wprowadza¢ zmiany i porébwnywaé je z
faktycznie wykonanymi. Mozna tez tworzy¢ osobne budzety
czasu po$wiecanego na dany typ czynnoscii sprawdzag, ile czasu
zostato przeznaczone na poszczeg6lne zadania. Prezentacja
graficzna utatwia monitorowanie wydajnosci poszczegoélnych
pracownikow, pokazujgc na przyktad, ktére zespoty pracujg
najlepiej. Wpisy w Kalendarzu mozna przeglada¢ dziennie,
tygodniowo lub miesigecznie, z jednoczesnym podglagdem do
trzech osoéb.

~Z pomocg Menedzera Zadan i Kalendarza HansaWorld
naprawde mozemy lepiej planowac¢ nasz czas. Pomaga
to monitorowa¢ nawzajem zadania, delegowac i ustala¢
priorytety w naszej codziennej pracy"

Ara Darakjian, Darakjian Jewelers

Jesli istnieje potrzeba wczesniejszego zaplanowania czasu
pracy dla grupy pracownikéw (lub podwykonawcéw), mozna
uzy¢ modutu Zarzgdzanie Zasobami, aby mie¢ wglad do planéw
wielu oséb jednoczes$nie. Mozna tu w zaleznosci od ustawien
przeglada¢ czynnosci w réznych podziatach (na biura, regiony,
projekty itp.), a dzigki funkciji ,drag and drop” przecigga¢ zadania
pomiedzy osobami (co tym samym zmienia przypisanie 0s6b do
konkretnych czynnosci).

Podobnie jak w przypadku Kalendarza, podwéjne klikniecie na
wpis w module Zarzgdzanie Zasobami pozwala przej$¢ do danej
czynnosci, co umozliwia podglad i edycje danych.

HansaWorld CRM oferuje tez modut Rejestracji Czasu Pracy,
ktéry dziata na zasadzie zapisu i rejestracji oséb wchodzgcych
i wychodzacych, jak réwniez godziny i daty zdarzenia. Zapis
operacji w module jest generowany przez proste wprowadzenie
danych, z ktérych najprostsze to metoda biometryczna,
wykorzystujgca odcisk palca, ale nie tylko - rowniez w kompletnym
Kalendarzu i module Planowanie Zasobow.

Lista Zadan

Kazda osoba moze mie¢ zadania do wykonania (czynnosci
zaznaczone jako zadania) na liscie zadan. Funkcjonalno$¢ ma
charakter grupowy, gdyz uzytkownicy majg wglad w Zadania do
wykonania innych oséb (na przyktad w przypadku nieobecnosci).
Kazda lista zadan moze by¢ filtrowana wedtug wielu kryteridw,
aby umozliwi¢ prace tylko z wybranymi zadaniami: na przyktad,
mozna przejrze¢ liste telefondbw do wykonania, zadan z
priorytetem 1 lub tez wszystkich czynnosci, ktére nalezy wykonaé
dla konkretnego klienta. Zadania mozna sprawdzi¢ klikajac na
Menadzera Zadan, a nastepnie otwierajgc  konkretne karty
czynnosci.

»leraz widzimy lepiej, na co nasi sprzedawcy poswiecajg
czas i mozemy mierzy¢ przychéd, jaki ich praca przynosi
naszej firmie”

Michael Gigliotti, Time Out Sydney

Czynnosci mozna zatgczy¢ do dowolnej karty w systemie
poprzez zwykte przeciggniecie ich (drag and drop). W wigkszosci
przypadkéw, czynno$¢ zostanie potgczona automatycznie
z kartg, z ktérej zostata utworzona. W rezultacie, czynnosci
stajg sie tacznikiem pomigdzy réznymi miejscami w systemie
HansaWorld CRM.
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Przeptyw informacji

Czynnosci mogg by¢ tworzone automatycznie przez system,
jako rezultat wystania listu, oferty czy wprowadzenia danych
do kontaktu. Tak wiec, dla kazdego kontrahenta dostepna jest
w kazdej chwili petna historia kontaktéw oraz transakciji, fagcznie
z tym co zostato zrobione jak i tym co zostato zaplanowane do
wykonania.

Dokfadne zarzgdzanie przeptywem informacji jest mozliwe dzieki
automatycznemu generowaniu czynnosci w systemie jako rezultat
zakoniczenia innych czynnosci, posiadajacych specyficzny kod.
Na przyktad, czynnos¢ kontroli stanu zobowigzan, z rezultatem
,Czek jest wystany”, moze wygenerowa¢ automatycznie inng
czynno$¢ za kilka dni, w celu sprawdzenia poczty i ponownego
kontaktu z klientem, jesli ten nie otrzymat czeku.

Na karcie czynnosci mozna ustawi¢ Alarmy, aby przypominaty
o planowanym terminie wykonania czynnosci. Alarm mozna
zdefinowac jako wiadomos¢ na ekran, SMS, lub e-mail.
Alternatywnie, system umozliwia wysytanie automatycznych
powiadomien jako rezultat okreslonych czynnosci lub zdarzen.
Definiuje sie je w module Powiadomienia. Na przyktad,
HansaWord CRM moze utworzy¢:

+  SMS do kontrahenta z podziekowaniem za wizyte w naszym
salonie sprzedazowym

» e-mail do menadzera z ostrzezeniem, iz kwota oferty jest
nizsza od dopuszczalnej

Status odbiorcy i dostawcy

Aby mie¢ peiny wglad w relacje z klientem, potencjalnym
klientem lub dostawcg, wystarczy skorzysta¢ z raportu Status
Odbiorcy lub/i Status Dostawcy. W zaleznos$ci od praw dostepu,
uzytkownik moze prze$ledzi¢, na przyktad:

»  wszystkie czynnosci zwigzane z danym klientem wszystkie
e-maile wystane i otrzymane od danego kontrahenta

+ wszystkie SMS'y wystane i otrzymane od danego
kontrahenta

+ wszystkie listy i faxy wystane i otrzymane od danego
kontrahenta
wszystkie czynnosci zwigzane z danym klientem (sortowane
wg potrzeb)

- warto$¢ i status ofert

Wszystkie informacije sa tatwo dostepne dzieki funkcji drazenia
danych (drill down), bezposrednio z raportu mozemy, na przyktad
otworzy¢ i dokonczy¢ otwartg oferte.

»,Rozwigzanie CRM znaczgco poprawito poziom obstugi
naszych klientéw”
Arnas Sirutis, Databalt

Listy i korespondencja

HansaWorld CRM wspomaga tworzenie listow standardowych
lub na specjalne okazje, ktére mozna stosowa¢ do klientow
indywidualnych, grup klientéw lub klientow potencjalnych.

Kazdy list umozliwia wybér powitania (Szanowna Pani/
Szanowny Panie, Drogi Janie itp.) oraz nagtéwka. Dodatkowo,
mozna tworzy¢ “standardowe teksty” i wklejac je jako element
o okreslonym kodzie do catego tekstu standardowego. Raport
Wykaz listow pokazuje informacje o proponowanych odbiorcach
listu z mozliwoscig zmiany kryteriow selekcji. Poza tworzeniem
drukowanych listow, funkcjonalnos¢ Listy do odbiorcow moze
by¢ uzywana do wysytki e-maili oraz fakséw do okreslonych grup
klientdbw/potencjalnych klientbw/dostawcow itp.

Raporty i polecenia obstugi moga by¢ uzywane w celu
zwiekszenia efektywnosci planowanych kampanii mailowych. Na
przykiad, uzywajgc raportu Kto kupit/nie kupit mozna odnalez¢
klientow, ktérzy kupili (lub nie) dany produkt w okreslonym
czasie, a nastepnie skierowac¢ do nich kampanie mailowa z ofertg
sprzedazy produktéw powigzanych.

Podobnie mozna przeprowadzi¢ kampanie opartg na informacji
o wykonanej lub niewykonanej konkretnej czynnosci (np. odbyte
spotkanie handlowe, wystana oferta itd.).
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Wspbipraca

Sledzenie dyskusji mailowej moze byé sporym wyzwaniem dla
uzytkownika. Potrzebna jest pewnos¢, iz na liscie odbiorcow
znajdujg sie wiasciwe osoby, a czasem kopiowanie wiadomosci
e-mail do specjalnego folderu, ktory pozwoli odtworzyé temat. W
HansaWorld CRM wszystkie informacje przechowywane sg w
jednym miejscu. Mozna prowadzi¢ dyskusje w jednym e-mailu
lub stworzy¢ specjalng konferencje. W obu przypadkach mozliwe
jest zatgczanie plikdéw, a takze $ledzenie historii poczty, dzigki
czemu wiemy kto uaktualnit informacje, przeczytat notatki lub
usunat wiadomos¢.

Zarzgdzanie zasobami wiedzy

HansaWorld CRM umozliwia przechowywanie kopii zewnetrznych
i wewnetrznych e-maili w osobistych, wielopoziomowych
archiwach, jesli dostepu nie potrzebuje niktinny, lub gromadzenie
informaciji i dokumentdéw w Konferencjach, w celu udostgpniania
ich odpowiednim uzytkownikom w zaleznos$ci od praw dostepu.
Firma definiuje strukture folderbw w Konferencjach, tworzgc
logiczne lokalizacje przechowywania i dostgpu do danych,
ktére pracownicy powinni miedzy sobg dzielic. Prawa dostepu
moga by¢ ustawione na poziomie konferencji — na przyktad
tylko zarzad dla konferencji Zarzad, ktéra zawiera notatki ze
spotkari i kluczowe decyzje strategiczne. Przechowywanie
plikbw zewnetrznych zwigzanych z poczta moze odbywac
sie na poziomie archiwum lub Konferencji — tworzgc logiczng
lokalizacje dla wszystkich danych. Wyszukiwarka HansaWorld
CRM umozliwia btyskawiczne odnalezienie dowolnego e-maila
lub informaciji z poziomu poczty lub udostepnionej konferencji.

Zintegrowana telefonia i komunikacja

HansaWorld oferuje mozliwo$¢ komunikacji z klientami wewnatrz
aplikacji Enterprise. System zapewnia dostep do Business
Communicator'a bezposrednio z karty odbiorcy lub dostawcy,
co umozliwia natychmiastowe utworzenie e-maila, SMS-a,
wykonania potaczenia telefonicznego do firmy lub osoby, a nawet
szczegOtowg prezentacje lokalizacji na mapie.

E-maile i SMS-y otwierajg odpowiednie rekordy w systemie,
gdzie mozna zarejestrowac istotne dane dotyczace potaczen.
Pofaczenia telefoniczne wspétpracujg z centralg VolP - odnosi
sie to do Skype, Asterisk i wigkszosci centrali ze sterownikami
TAPI 2.0. Jedli potaczenie jest odebrane, HansaWorld CRM
otwiera kartg czynnosci, umozliwiajgc uzytkownikowi rejestracje
szczegOtow potaczenia. Zintegrowana telefonia HansaWorld
CRM obstuguje réwniez potgczenia przychodzgce. Centrala
przekazuje HansaWorld CRM numer telefonu potgczenia
przychodzgcego, a program daje instrukcje centrali, jak kierowac
potaczenie. Zasady kierowania potgczerh mozna zdefiniowac
przy pomocy HAL (Hansa Application Language).

Rozwigzania mobilne i praca w sieci rozlegtej WAN

Wszystkie funkcjonalnosci HansaWorld CRM sg dostepne dla
uzytkownikéw zalogowanych w dowolnym miejscu na $wiecie.
HansaWorld CRM umozliwia mobilny dostep do danych.
Uzytkownicy mogg pracowa¢ w domu lub w czasie podrozy,
korzystajgc z dowolnego potaczenia internetowego, nawet
szerokopasmowego lub sieci telefonii komorkowej. Praca
odbywa sie w czasie rzeczywistym, umozliwiajgc pracownikom
wprowadzanie danych, przeglad zarejestrowanych danych
oraz uruchamianie wszystkich dostepnych raportow. Mobilno$é
zapewnia lepszg produktywno$é pracownikéw gdziekolwiek sie
znajdujg - wystarczy laptop z systemem Windows, Mac OS lub
Linux.
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Moduty

» Powiadomienia

+ Kalendarz

« Elektroniczne konferencje

« Listy do kontrahentow

» E-mail

» Wydatki pracownicze

« Kalendarz grupowy

+ Zarzgdzanie Cenami

+ Oferty

+ Planowanie Zasobow

» SmartView (Business Intelligence)
* Menadzer Zadan

+ Dziennik rozméw telefonicznych
* Rejestracja czasu pracy

Technologia

+ Business Communicator (Asterisk, Skype, TAPI)
+ Projektowanie formularzy wydrukow

* Jezyk programowania HAL

* Intelligent Routing

 Narzedzia do wymiany danych z innymi bazami
» Mechanizm buforowania (Cache)

* Interfejs w czasie rzeczywistym

» SmartApps

+ WAN

Ustugi internetowe

» Automatyczne uzupetnianie adresu na podstawie kodu pocztowego
+ Historia kredytowa klienta

+ Pobieranie kurséw walut

» Wyszukiwanie kodow pocztowych

Autoryzowany Partner HansaWorld

Profil firmy

HansaWorld jest liczagcym sie migedzynarodowym producentem
oprogramowania, specjalizujgcym si¢ w aplikacjach do zarzgdzania
klasy ERP/CRM. Grupa zatrudnia okoto 300 pracownikéw we wtasnych
biurach, jak rowniez posiada szerokg sie¢ firm partnerskich. Biura
ulokowane sa na wiekszosci kontynentéw, co pozwala na prowadzenie
miedzynarodowych wdrozen, zarzgdzanych z jednego punkiu,
obejmujacego wiele krajow.

Grupa HansaWorld zostata zatozona w Szwecji w 1988 roku przez
obecnego Dyrektora Zarzadzajgcego Karla Bohlina. Nadal najwigksze
biura oraz pracownicy odpowiedzialni za rozw0j produkiu sg
zlokalizowani w obrebie Skandynawii i Morza Battyckiego. Produkty
dostepne sg w 29 jezykach i dziatajg na niemal wszystkich dostepnych
platformach i systemach operacyjnych. Wiekszo$¢ sposrod 74000
instalacji HansaWorld na Swiecie jest wykorzystywana przez mate
oraz $rednie przedsigbiorstwa, lecz rowniez wiele oddziatéw duzych,
miedzynarodowych firm.

Na kazdym rynku, gdzie aktywnie sprzedawany jest program, pracuje
Product Manager, ktéry odpowiada za tlumaczenie (jesli jest to
wymagane), adaptacje do lokalnego ustawodawstwa lub zwyczajow i
statg kontrole jakosci produktow.

Strategia produktu

Zaawansowany interfejs aplikacji HansaWorld CRM byt pierwotnie
zaprojektowany dla komputeréw Apple w 1988 roku. W 1994, kiedy
pojawita sie wersja na platforme Windows, system posiadat juz tysigce
zadowolonych uzytkownikéw. Do$wiadczenie HansaWorld w sprzedazy
na rynkach miedzynarodowych oraz nowoczesna technologia stawiajg
system w doskonatej pozycji, pozwalajacej sprosta¢ wyzwaniom
nadchodzgcej dekady.

HansaWorld zapewnia szeroka game technologii wykorzystywanych
przez e-business jak wewnetrzny i zewnetrzny e-mail, sklep
internetowy, portal korporacyjny i praca na urzgdzeniach przenosnych.
System HansaWorld CRM jest rozwijany przy wykorzystaniu jezyka
programowania C++, doskonatej technologii stuzacej projektowaniu
baz danych oraz komunikacji sieciowej. Umozliwito to opracowanie
produktu dziatajgcego na wielu réznych platformach operacyjnych,
przy jednoczesnym zoptymalizowaniu kazdej wersji dla zapewnienia jej
najlepszego funkcjonowania.

Obecnie system HansaWorld CRM jest dostepny na nastepujgce
systemy operacyjne: Windows 2000 - XP, tgcznie z Windows CE, Mac
OSX, Linux i AIX, Symbian S60 oraz iPhone’a.

Windows 2000, Windows 2003, Windows CE, Windows XP are registered trademarks of Microsoft
Corporation. Apple Macintosh and MAC OS are registered trademarks of Apple Computer Inc
xSeries, pSeries, iSeries and zSeries are registrated trademarks of IBM Corporation. Copyright
HansaWorld Ltd
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