Практикующее упражнение. Управление взаимодействиями с клиентами

Задание 1. Создание организации

На рынке по производству велосипедов появляется новая организация «СуперВел». Наша компания заинтересована в сотрудничестве с ней. После переговоров директор дал согласие на поставки необходимого оборудования компании «СуперВел». Необходимо занести в систему новую организацию для дальнейшей работы.

1. Выберите раздел Организации в Главном окне CRM.

2. В области Списка организаций нажмите кнопку Создать.

	[image: image1.png]=lolx

ain Crpasra

i i Copammensacpems )

praH/saLyis; Cosaath

S coepens:
e coeaen | Coeaer | Agmcrpaun | Mpmmesam
R Cocacrn | Amwwvcrpauws | N
E] Aenonrenrile apeca Hazoanve Tnaeei Tenegon  [B(901)343-34-34 @
4 e opramsaum
Kyowan .
" Koa sprassausm Apyrofi Teneon
v —
Konrarrer Fonoenan daxc
B orvowennn opranmau
Snponas Oavosmoikonracr (5 Anca Aposacea Betysen

[————

B meaoxerm T aTHowes K nextpostan nowTs  [pfo@supervelry

0w Aapec
cera
BE} prmm— —
fLo— Yo, aom crpaa
B rommpars ooy
SMapceunr: e Tenedon
P — Jelseiy
# Kanwom Jtn on Ton azpeca I
(cTpoxa 3)

Fopoa Crocots gocasin — ™
Ofacte, kpath, Yenosu nocTaskn —  ®

pecnyBmica





Рис.1. Создание организации


3. На вкладке Общие сведения (Рис.1.) введите: 

- Название организации – СуперВел.

- Код организации – пусто.

- Головная организация – пусто.

- Основной контакт – Алиса Дроздова.

- Тип отношений – Клиент.

- Электронная почта – info@supervel.com.

- Главный телефон – 8(901)343-34-34.

4.   На вкладке Сведения  введите все доступные сведения в следующие поля. 

Сведения о бизнесе:
Территория – Запад.

Категория – Основной клиент.

Сведения об организации:
Отрасль – Транспорт и связь.

Годовой доход – 3 200 000,00.

Количество сотрудников – 98.

Код отрасли – пусто.

Тип собственности – частная.

5.  На вкладке Администрация  введите следующие сведения:

- Источник интереса – пусто. Если запись организации создана в результате преобразования записи интереса, то в этом поле автоматически отображается запись интереса.

- В средствах связи выберите – Факс (основной) и все остальные – Разрешить.

- Маркетинговая информация: Да – для отправки маркетинговых материалов.

- Свойства сервиса. Оставить без настройки.

6. Нажмите кнопку Сохранить и закрыть. 

Задание 2. Деактивация записи об организации

Наша организация временно приостанавливает поставку оборудования для организации «Супервел». Поэтому необходимо произвести деактивацию записи об организации «Супервел».

Для деактивации записи выполните следующее:

1. Выберите раздел Организации в Главном окне CRM.

2. В области Списка организаций выделите организацию «СуперВел» и откройте ее.

3. Выберите в меню Операции пункт Сделать неактивным объект «Организация» (Рис.2).
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Рис 2. Сделать неактивным объект «Организация»


4. Нажмите ОК для подтверждения деактивации.

5. Убедитесь, что ввод данных в неактивную организацию невозможен. Снова сделайте организацию активной через меню Операции.

Таким образом, можно проводить актуализацию списка организаций в системе, т.е. корректировать список организаций, с которыми в данный момент работает наша фирма.
Задание 3. Создание нового контакта

В компании «Супервел» на роль менеджера по закупкам пришел новый сотрудник - Иван Черных. Наша компания поставляет оборудование компании «Супервел», поэтому нам необходимо в CRM-системе завести новый контакт, включая все нужные данные.

1. Выберите раздел Контакты в Главном окне CRM.

2. На панели инструментов Операции нажмите кнопку Создать.

Вкладка Общие сведения (Рис. 3) содержит личные данные по контакту (имя, фамилия, адрес и т.п.), а также параметр Родительский клиент. Родительским клиентом обычно является Компания, в которой работает сотрудник, либо другой человек, интересы которого представляет данный контакт.

3. На вкладке Общие сведения, введите сведения:

· Имя – Иван

· Фамилия - Черных

· Родительский клиент – Супервел

· Электронная почта – ivan.chernih@supervel.ru

· Почтовый индекс - 249030

4. На вкладке Сведения введите все доступные сведения в следующие поля. 

· День рождения – 31.10.78

· Годовщина – 31.10.08

5. На вкладке Администрация введите поля: 

· В средствах связи выберите – Электронная почта (основной) и Адрес списка рассылки – Разрешить; остальные – Запретить.

· Маркетинговая информация: Да – для отправки маркетинговых материалов.

· Свойства сервиса. Выберите предпочтительные для клиента день недели – пятница, время для действий сервиса – вечер.
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Рис.3. Создание контакта


6. Вкладка Администрация содержит поля:

· Ответственный (сотрудник, ведущий отношения с данным клиентом).
· Источник интереса. Если запись контакта создана в результате преобразования записи интереса, то в этом поле автоматически отображается запись интереса. 

· Кредитный Лимит. Поле не входит в состав Microsoft CRM, но компании могут заполнять его при необходимости. 

· Возможность кредита. Поле не входит в состав Microsoft CRM.
· Условия оплаты. Поле сопоставляется с любыми заказами, создаваемыми для клиента. 

· Прайс-лист. Здесь указывается прайс-лист по умолчанию для данного клиента.

· Маркетинговая информация:

- Здесь фиксируется информация о разрешении клиента на проведение рекламных акций в отношении него.

- Последняя дата, включенная в кампанию. Microsoft CRM автоматически задает дату для этого поля, когда маркетинговая информация отправляется по адресу для данной записи. Например, в области Настройка против нежелательной почты формы «Кампания» дата используется для того, чтобы рекламные объявления не посылались клиенту слишком часто. 

· Свойства сервиса. Указываются предпочтительные для клиента день недели и время для действий сервиса. Для поиска соответствующей записи заполните поле Основной сервис, Основное оборудование или Основной пользователь. 

Вкладка Примечания предназначена для добавления примечаний, относящихся к записи.

Поля практически всех объектов Microsoft CRM могут быть настроены (добавлены, переименованы, удалены, перегруппированы) в соответствии с потребностями Компании. В данном случае был приведён пример того, как может выглядеть карточка Контакта.

7. Нажмите кнопку Сохранить и закрыть.

В результате выполнения данного упражнения будут внесены сведения о новом контактном лице - сотруднике, работающем в компании «Супервел». 
После того, как были созданы карточки клиентов, сотрудникам необходимо вести учет всех взаимодействий с ними. Это осуществляется при помощи Действий.

Задание 4. Создание Действия

В нашу компанию позвонил Иван Черных, менеджер по закупкам компании «Супервел» и попросил провести для него презентацию новых моделей велосипедов. Требуется зафиксировать в системе факт звонка, а также запланировать будущую встречу.

1. В Рабочей области CRM выберите раздел  Действия. 

· На панели инструментов Операции щелкните Создать.
· Из списка Создать действие (Рис.4) выберите действие Звонок, и нажмите кнопку ОК.
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Рис. 4. Создать действие

· Необходимо ввести данные в следующие поля:

Тема – Планирование встречи.

Направление - Входящее

Длительность – 5 мин.

Срок (указывается текущее время, если входящий звонок) - 03.10.08 в 10.00.
2. Нажмите на значок лупы рядом с полем Отправитель.

В открывшимся окне смените тип записей с Организации на Контакты и в поле ввода введите значение Черных и нажмите кнопку Найти. Выделите найденную запись и нажмите ОК.
3. Нажмите кнопку [image: image5.png]


 Сохранить как завершенное, чтобы звонок не был в списке текущих запланированный действий.

Задание 5. Создание Встречи

Необходимо запланировать встречу с Иваном Черных, менеджером по закупкам компании «Супервел» для проведения для него презентации новых моделей велосипедов.
1. На панели инструментов Главного окна CRM нажмите значок [image: image6.png]


 для создания Встречи.

2. Заполните форму (Рис.5).

· Тема – Знакомство с новыми моделями.

· Длительность – 1 час.

· Срок – 10.10.08 в 12.00

· Расположение – Главный офис.
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Рис.5. Создание встречи


3. Заполните поле Обязательные (Рис.6):

· Пользователь – Владимир Котов
· Пользователь – Дмитрий Коробов

· Контакт – Иван Черных
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Рис.6. Заведение участников встречи

4. Для ввода обязательных участников встречи найдите нужные записи в системе, переместите в список справа и нажмите кнопку ОК.

5. На вкладке Сведения необходимо заполнить следующие поля:

В отношении – организация «Супервел».

6. Нажмите кнопку Сохранить и закрыть.

7. Откройте раздел Календарь в Рабочей области CRM.

8. Убедитесь в наличии запланированной встречи в календаре (Рис.7).
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Рис.7. Календарь




В данном практикующем упражнении были изучены методы взаимодействия с клиентами, используемые в системе Microsoft CRM. Учет всех взаимодействий является одним из залогов создания надежных отношений с клиентом и успешного функционирования организации  современных рыночных условиях.

