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1.目的
通过使用CRM管理系统，主要实现对客户基本信息、联系人信息、交往信息、客户服务信息的充分共享和规范化管理；希望通过对销售机会、客户开发过程的追踪和记录，提高新客户的开发能力；希望在客户将要流失时系统及时预警，以便销售人员及时采取措施，降低损失，通过系统提供相关报表，方便公司高层随时了解公司客户情况。
2.范围
本文件适用于公司各部门在使用CRM管理系统过程中的使用操作进行指导和说明，适合CRM管理系统的使用员工参考阅读。
3.引用文件
在下面所引用的文件中，对标准和文件没有写出版本号，使用时应以最新发布的为有效版本；
IMS-CRM-20150810       CRM管理系统需求说明书
W/DP RD-Q4131-17     CRM管理系统开发设计任务书
M/DP F1-1102-2015.01  销售循环内部控制制度
4.术语和定义
IMS：信息管理系统；
CRM：客户关系管理。
B/S：即浏览器/服务器结构，基于浏览器的使用。
用户：用户包括：系统管理员，总经理、经理、工程师、研发经理、市场助理、业务员、财务出纳和物资采购等与项目相关的角色。在本系统中，角色不同，所使用的权限功能也不同。
网站：Internet 上提供Web服务的计算机。该计算机的IP绑定了域名，在浏览器输入域名就可以访问该计算机的web资源。
SQL:  SQL（Structured Query Language)结构化查询语言，是一种数据库查询和程序设计语言，用于存取数据以及查询、更新和管理关系数据库系统。

5.操作流程和说明
系统主功能流程如下图：
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



销售申请流程：
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



客户管理模块：
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销售管理模块：

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



费用管理模块：
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销售循环主流程：

5.1 使用准备
操作系统：Windows XP/Windows 7/Mac OS X/其他常规操作系统；

浏览器：建议使用Internet Explorer 8.0及以上，360浏览器，谷歌浏览器等。

5.2 登陆界面
打开IE浏览器，在地址栏输入 http://192.168.1.8:8085，出现如下界面，输入用户名、密码，点击登陆，完成系统登录。
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5.3 程序主界面
登录成功后，进入程序主界面，如下图：
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5.4 界面首页功能
点击最新任务，可以查看待办工作和最新公告，如下图：
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点击个人信息，可以修改个人账号信息以及修改个人密码，如下图：
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5.5 客户管理模块
包含客户资料、客户编码、客户移交、联系人资料、客户跟进和客户分析几个模块。

客户资料可即时导入ERP系统中新增的客户基本信息，并支持登记客户资料和修改客户信息，如下图：
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客户编码用于销售人员在新增客户前提交客户资料以申请客户编码，如下图：
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客户移交用于销售员之间对个人负责的客户实现移交和共享的功能，如下图：
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联系人资料是针对销售员与客户沟通对接的业务联系人，可以修改和删除以及新增联系人，如下图：
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客户跟进是用于销售员对个人负责的客户跟进联系的过程，可新增、修改和删除跟进内容和跟进费用等信息，如下图：
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客户分析是用于跟踪统计和汇总客户历史总交易额和交易量以及今年与去年的交易情况对比分析，如下图：
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5.6 销售管理模块
包含项目管理、销售机会、销售任务、销售配置、销售业绩和销售排行几个模块。项目管理是用于销售项目的新增、修改、删除、审核、确认和批准以及团队管理，如下图：
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销售机会是用于管理市场发掘客户、发掘销售线索，可新增、修改和删除销售机会，如下图：

[image: image19.png]A SEER QBERGE
OBEPER 0
© HEER

: mEEE

: HENS

: HEES

: HERE

: HELE

- HERT

© aFER

O FERER
©TEER
OREER

O BAER

O RGEER

» ERAREERE > HENS

BEENNSHS/MEER - HEEE.
NEHS NERE nesEm
1 MERERRES HEERE
FEEENs
#£E 1 ENE LFHE 1A
RERER

1), BN PETERAERSERTPERIENHENLIES.
@, HEHN2PEE MRTHRNEOHENSIES.
@) HENETETHEHEN L TERSEAE P FENENHEENLES.

ML

HENSEEIR
MY MR
79.80 % BEER

BERA
e

- BREH
FAA 2N
BT 2015-11-26 17:05:03

'R

e

F AR

iy

1

B
L& 13

T-n ER




销售任务是指销售部根据上一年度的销售成绩指定公司今年的销售目标，并根据各销售员的销售业绩情况确认销售员的销售目标，如下图：
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销售配置是用于销售部确认各销售员的销售区域、销售助理和年度销售任务，如下图：
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销售业绩是用来查看各销售员在今年的销售业绩情况，负责客户数、签订合同数以及相比去年的销售情况，如下图：
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5.7 合同管理模块
包含合同变更、合同管理、合同进度、合同分析、合同附件、合同工单和工单进度几个模块。
合同变更用于管理合同变更申请，可修改、删除和导出变更报表，如下图：
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合同管理用于已评审合同的投诉和变更管理，如下图：
[image: image24.png]» ERXREEREG > AREE
EEEE(EFES\FRES) .

FS ARES
1 511201312030
511201312030
511201312030
511201312030
511201312031
511201312032
511201312032
511201312032
511201312032

10 511201312029
#£E 5119 KHiE, LHE
RERER

MRFS
0001

0001
0001

1"

HER
B#E
B#E
B#E
B#E
BAEH
e
e
e
e

AR

ERES

5032

BifE

- BREH
ErAaRERNE
RIS

VG936J-AEAD-622. 0BONHz
VC936J-AEAD-669. 3266
T75-ACXFCE=20. O0NHz

T75A-J319-20. 00NHz
023A-HSDD~10. O0NHz
T75B-H319-40. 00NHz
T75B-H119-50. 00MHz
T75B-2319-25. 00NHz
05756-C719-125. 00NHz
DP7H27000009

), AREETEGEARIFERE, TERETRHELRIFER, FANERPAZEINE HERE.

@, AREETEHARETERE, AERERRAEFAR

T B

ER R

1

TEEY
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9
2013-12-9

21 3 @ E

ITERE
BRE/R
BRE/R
BRE/R
BRE/R
BRE/R
BRE/R
BRE/R
BRE/R
BRE/R
BRE/R

B
#if T
#if T
#if T
#if T
#if T
#if T
#if T
#if T
#if T
#if T

512 | TR ER




合同进度用于查看合同评审进度详情和办理情况，如下图：
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合同分析用于汇总分析月度客户合同总金额和交易量以及本月Top6客户交易量，如下图：
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合同附件用于合同、项目和个人文件的在线管理，如下图：
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合同工单用户跟踪查看合同对应的工单生产情况，如下图：
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工单进度用于查看工单的工位生产情况，如下图：
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5.8 产品管理模块
包含价格管理、产品管理、库存查询、海外订单、询价管理、报价管理、出货评审和出货进度几个模块。
价格管理用于销售查看产品Bom成本、最近出货价格和库存情况，如下图：
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产品管理用于查看产品库存数量和库存明细情况，如下图：
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库存查询模块用于查询产品在各个仓库情况、半成品库存情况以及预计生产明细，如下图：
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海外订单用于管理和跟踪海外销售订单，可补充订单信息、生成装箱单、报关单和合同单，如下图：
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询价管理用于对内询价单的管理，可修改和删除对内询价单，如下图：
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报价管理用于新增、删除、修改和打印对外报价单，如下图：
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出货评审用于对订单出货申请单的管理，可同步、修改、办理、撤回和删除出货单，如下图：
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出货进度用于查看和提交出货包装信息，如下图：
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5.9 订单管理模块
包含单据申请、样品管理、备货管理、订单管理、待办评审、评审追溯、评审进度、订单分析和岗位设定几个模块。

单据申请用于提交销售申请单、销售申请单(二部)、备货申请单、样品申请单和对内询价单，如下图：
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样品管理用于样品申请单的管理，可修改、删除样品申请单，并针对样品申请单反馈样品客户使用情况，如下图：
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备货管理用于销售备货申请单的管理，可修改和删除备货申请单，如下图：
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订单管理用于销售申请单的管理，可修改和删除销售申请单，如下图：
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待办评审用于针对销售申请单、销售申请单(二部)、备货申请单、样品申请单和对内询价单的评审工作管理，如下图：
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评审追溯用于查看已办评审单据和撤回下岗位未办理的评审单据，如下图：
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评审进度用于查看评审单据进度详情和评审明细，如下图：
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订单分析用于汇总统计分析月度销售订单金额，订单量和本月Top6订单交易明细，如下图：
[image: image48.png]R 2016 v | EEAH: mA a
TESTHALEE TEEHTE

AO1T 330525

AHTop6iT #1325 AM
ERRS TRES FRug Z5EH REHE 25 HE
0428 11 piE: T—_— 132.000000 PCS 20160415
054 112 S - 354.000000 PCS 20160420
Aott 12 ik _ 1400.000000 PGS 20160418
8049 mas e > 3900.000000 POS 20160418
6037-01 1ip E k- . W 600. 000000 PCS 20160426




岗位设定用于销售申请流程、销售申请流程、备货申请流程、样品申请流程、合同变更流程、对内询价流程办理人员信息的设定，如下图：
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5.10 服务管理模块
包含投诉受理、投诉办理、投诉进度、投诉分析、流程设定、售后跟进和满意度管理几个模块。

投诉受理用于启动已完成的客户订单的投诉受理，如下图：
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投诉办理是用于办理客户投诉评审单，如下图：
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投诉进度用于查看和跟踪客户投诉处理进度情况和评审明细，如下图：
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投诉分析用于分析统计客户投诉占比、销售退货占比以及产品序列占比等情况，如下图：
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流程设定用于设置客户投诉评审流程的岗位和经办人信息，如下图：
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售后跟进用于管理售后负责人对客户的售后服务过程和记录，以及反馈客户产品使用情况和满意度以及后期预测，如下图：
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客户满意度用于管理客户售后服务跟进中反馈的客户产品使用情况和客户满意度情况，如下图：
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5.11 费用管理模块
包含应收管理、收款统计、应付管理、费用报销、客户信用、费用分析和账务管理几个模块。

应收管理用于提醒销售员和应收会计截止当前时间的应收账款信息，如下图：
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收款统计用于分析客户应收账款相比去年的情况和几年应收账款和账款核销情况，如下图：
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应付管理用于管理经系统提交的客户跟进过程中产生的费用报销，可更新、删除客户跟进记录，如下图
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费用报销用于客户跟进过程中产生的费用报销，如下图：
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客户信用是用于根据客户历史交易中的付款情况，更新客户信用等级和信用额度的信息，如下图：
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费用分析用于分析销售员今年以及去年的销售额和费用情况对比统计，如下图：
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账务管理用于出纳对账务流水进行管理，可新增、删除和修改账务流水，并支持账务汇总和现金交易，如下图：
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5.12 系统管理模块
包含部门管理、角色管理、用户管理、日志管理、公告管理、桌面设置、会议管理和菜单管理几个模块。

部门管理，对系统中使用人员的所在部门进行管理，如新增、修改及删除部门。

[image: image64.png]» BFREERG > BIIEE

BFE
Fs BiE WIIEE HER BEA BlEAE HiITRE =E
1 Ban yinyd andre. 2013/11/21 15:12:47  ABRAFEAREREMAFEE O], Lo 1]
2 HED Tiuch. chenxy. 2013/11/21 15:12:47  AERARFRHEMHHE MBI Lo 1]
3 BEXHD andre. andre. 2013/11/21 15:12:47  AERABTEHERFMANZERAIT. Lo 1]
4 Lop ST qiunc. qiunc. admin 2013/11/21 15:12:47  ARAFRSHFESF L], Lo 1]
5 ITESEER Tikr davy admin 2013/11/21 15:12:47  ARATMEERSMKBEFEF LN Lo 1]
6 HESRA qiunc. qiunc. admin 2013/11/21 15:12:47  ARAFRSHFESF L], Lo 1]
7 HEREE qiunc. qiunc. admin 2013/11/21 15:12:47  ARAFRSHFESF L], Lo 1]
8 L evans davy 2013/6/5 0:00:00 R R AR ). Lo 1]
9 L liuch chenxy. 2013/6/5 0:00:00 RS ERTEE). Lo 1]
10 HEH lihy andre. 2013/6/5 0:00:00 iEsse it Lilp) Lo 1]
B

#£E 13 E%E LFE 1A ER W 1 2 TR ER




角色管理，对系统使用者的角色权限进行管理,新增角色、删除角色、编辑角色等。
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用户管理，系统中使用人员的账号进行管理，冻结与启用账号，新增与删除用户等。
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日志管理，根据系统使用的情况，系统会自动记录全部的操作记录，以备追溯用，可实现导出日志为Excel的方法。
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公告管理用于发布系统内提醒公告通知，可新增、删除和修改公告等。
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桌面管理用于设置首页最新任务桌面显示模块的功能。
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会议管理用于通过系统发起的会议进行管理，可新增、删除、修改和继续会议等功能。
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菜单管理，可以对系统显示的界面菜单进行编辑，如新增、修改、删除及预览子菜单。
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6.不合格标识/隔离/反馈
无。
7.合格品流转下工序
无。
8.注意事项
1）系统管理员应合理设计页面模块的角色，根据公司实际情况，建立合理可行的角色，并根据不同帐号，分配不同职位以控制每个页面模块的按键可见性。
2）系统使用者应按系统作业流程正常有效地使用本系统，如有异常和使用问题，请即时向系统开发组反馈，以便即时修正和完善。

3）系统数据库应每天备份，建立服务器备份计划，根据需要，可手动在系统中完成系统的临时备份操作。

4）系统中涉及文件上传，建议统一使用office 2003版，因系统在线编辑插件的开发不尽完善，部分office 2007版的文件打开空白。

5）其他说明事项待正式版发布时一并提出。
9.记录
系统会根据用户使用情况，详细记录系统的使用日志信息，以备操作记录的可追溯性。
10.附件
无
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