HERO
Allgemeines

CRM steht fiur Customer Relationship Management zu deutsch: Kundenbeziehungsmanagement oder
Kundenpflege und bezeichnet die Dokumentation und Verwaltung von Kundenbeziehungen und ist ein
wichtiger Baustein fir das Beziehungsmarketing.

HERO-WORK SQL - CRM-Funktionalitat

Eine speziell auf das Kundenbeziehungsmanagement zugeschnittene Software wird CRM-System genannt.
Das ist eine Datenbankanwendung, die eine strukturierte und gegebenenfalls automatisierte Erfassung
samtlicher Kundenkontakte und -daten ermdoglicht. Diese Daten unterstitzen durch ihre permanente und
umfassende Verfligbarkeit die Arbeit von Vertriebsmitarbeitern in vielen Hinsichten

Ideal ist die Integration der CRM-Software in das ERP-Programm des Unternehmens, um Redundanzen in
der Datenhaltung zu vermeiden. Auch die Datenqualitat wird durch eine solche Integration besser, da das
CRM auf die ,Echt-Daten“ zurlickgreift: Kunden-Stammdaten, Bewegungsdaten aus dem Angebotswesen
und der Auftragsabwicklung etc.

Welche Daten gespeichert werden ist abhangig von der konkreten Zielsetzung des Unternehmens.

Typische Anforderungen an eine CRM-Anwendung

Detaillierte Adressinformationen

Komplette Kundenhistorie

Spezifische Marketingaktionen

Individuelles Reporting

Einfache Kundenstatistik

Schnelle Auftragsinfo

gdf. Integration eines vorhandenen Dokumentenmanagementsystems
Zeitmanagement

Integration in Office-Produkte.
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Realisierung in HERO-WORK SQL

Der zentrale MenuUpunkt im Programm HERO-WORK SQL fur Informationen zum Kunden ist die
zKundenauskunft®. Alle je zum Kunden erfaldten Daten sind hier aufrufbar:

vollstandige Adresse, ggf. persdnliche Daten

alle Warenwirtschaftsbelege wie Angebote, Auftrage,. Lieferscheine, Rechnungen

Offene Posten

Anzahl der Mahnungen

Alle verschickten Briefe / (Word 6ffnet)

alle versandten Serienbriefe an den Kunden (Mailingaktionen)

Verkaufsstatistik Giber alle vom Kunden gekauften Artikel, Gesamtumsatz, Umsatz pro Artikel
..... uvm.
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Wiedervorlagesystem

Im Menufenster Auskunft ist die Programmfunktion Kunden-Wiedervorlagen integriert. Hier werden alle
wichtigen Sachverhalte zur Kundenhistorie, die nicht in Warenwirtschaftbelegen erfasst sind dokumentiert,
wie Gesprachsnotizen, Hinweise fir den nachsten Kundenkontakt uvm.

Es ist komfortabel maoglich, Wiedervorlagetermine zu verwalten, Kunden entsprechend Wiedervorlage
auszuwerten und zu bearbeiten, Informationen zu erfassen sowie direkt mit dem Kunden Kontakt
aufzunehmen.

Die Programmfunktionen Kunden listen enthalten u.a. das Selektionskriterium Wiedervorlagedatum sowie
die Listensortierung nach Wiedervorlagedatum.
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HERO

HERO-WORK SQL - CRM-Funktionalitat

WORK

Tourenplane fiir Servicetechniker im Aussendienst kdnnen auch auf Basis des Wiedervorlagesystems
erstellt werden.

Adresshandling

Far Marketingaktionen wie z.B. Mailings zur Neukundengewinnung gibt es den MenUpunkt Adressen. Wird
aus einer Adresse ein Kundenkontakt kann ein neuer Kunde direkt auf der Basis einer Adresse angelegt
werden. Eine doppelte Erfassung ist nicht notwendig.

Reports

Vielfaltige Auswertungsmoglichkeiten nach Kundengruppen, Warengruppen, Umsatzstatistiken, Rohertragen
u.a. stehen zur Verfiigung und kénnen auch angepal’t werden. Geburtstagslisten fir Marketingzwecke
gehoren ebenso dazu.

Telefonmodul

Tatigen von Anrufen direkt aus HERO-WORK und Identifizierung eingehender Anrufe auf der Basis der im
Programm erfal3ten Stammdaten. Direkte Anzeige der Daten des Anrufers durch Aufblenden der
Kundenauskunft. Das ist eine erhebliche Erleichterung im taglichen Kundenkontakt, da sofort bei Anruf des
Kunden alle Kundendaten eingeblendet werden, ohne dass eine Suche und Nachfrage erfolgen muss.

E-Mail und Serien-eMail Funktion

direkt aus dem Programm. Damit ist keine separate Verwaltung von E-Mail-Adressen in externen
Mailprogrammen notwendig.

EXCEL- und Word-Schnittstelle

telefonieren Wiedervorlagen

Kundenauskunft-
& Auskunft-Kundenstamm 69996: Franzmichel,He\ich I | [
Datei Infos Weitere Funktionen & Anrufen F12 F7 Wiedervorl. F11 H Merken (& Aktualisieren ?
El%l‘(l)‘l [ | ¥ || A |(B| ------------ AUSKUNFT oo - Daten kinnen nicht geandert werden
Hauptdaten |Suns‘tige Datenl Umsﬁtzel Persdnliche Datenl Notizen IW\.-" Kuntuhlattl Internat. Bankdatenl
Kundennummer IWEI Suchbegr. |He rich Letzte Anderung 28.02.2011
Name/Firma 1 |[Franzmichel Heinrich \ km-Angabe [25
Name/Firma 2 | \ Service im |M'arz
Ansprechp. 1 | \ GAA / Datum |
Ansprechp. 2 | \ Tour Hr. 2
Strake/Postf. [Feldstrake 55 e-mail [Heinrichi@Franzmichel.name
Postleitzahl [33555 \ Telefon 1 [07755 [883334
Ort |[Ramsental \ Telefon2 | [
Ortsteil [Felddorf Telefon3 | |
Land [ Telefax  [07755 [15542228
Bankbhezeichn. ISparkasse Oberdorf Sachhearh. |—|]
Konto-Nr./BLZ |155}'ﬁ111| ! | 72274 uSt.[ID |
Geburtsdatum l— Aktivkunde I | Steuer-Nr |
Zahlungsart ||]_ keine Angaben Finanzamt |
Mandanten-Bank |_|] Forderungen |—|]
Kundengruppe m DIVERSE Belegyschema Faktura |—|]
Anrede |_3 Sehr geehrte Damen und Her| Kto.Nr.Datev |—[|
Zahlungshedingun Ba . . AWF
F'reislis?e e I_1 1 Endku Kur_}dente)ft mlt. Gesprachs- |123456?39ABCDEFGHIJK
notizen, Hinweisen u.a.
Rabattschliissel [T 0,
Sperre |_ Automatisch erzeugt in ﬁ
| Kontonummer des Kunden eintragen... v
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Beispiele:

HERO-WORK SQL - CRM-Funktionalitat

Kundenauskunft / Maske Infos
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7. HERO-WORK SQL Version 1.7, SERVER k ==
ngramm Stamm Warenwirtschaft Fibu Auskunft Textverwaltung Produktion Reports ?
m|$ 0|I§|m | §|IL| Mandant: DeLaval Handler XXX P I: Standard Meister Monat: 04/2002
B8 Btarmrndaten . -10] x|
-6 Auftragshearbeitung A Wiedervarl. F11 g Merken (& Aktualisieren ?
&1 Fi huchhalt ., -
g A'”ak”ZﬂL'c g OP's anzeigen USKUNFT Daten | nicht geandert werden
e Buchungen ansehen = g = ——
=-5 Temewaltung Buchungsstatistik nliche Datenl Notizen / W\n"l K I Interr.l.at. B |
-G Produkdion [Heinrich Letzte Anderung  28.02.2011
=61 Reports Druck Kurzinfo km A b I—
Druck Stammblatt - -nga. = 2
Druck Offene Posten Service im IMﬁrz
Druck Kontoblatt nach Datum GA.A/ Datum |
Druck Kontoblatt nach BelegNr. Tour Nr. |2
Objekte fiir Kunden e-mail |Heinrich@Franzmichel.name
. Telefon 1 07755 1883334
Dauerauftrage
Telefon2 | |
Bne.fe an.zelgen Telefon3 | [
Serienbriefe Telefax
Kunden-Postbuch Umsch+F6 [07755 45542228
Ban Sachhearh. | 0
Kon [ ! 52222678 uUst..ID |—
(ef1]  Kunden-Artikel ivkunde [ | Steuer-Nr I
Zah  Artikelpreise "o en Finanzamt |
Hilfe zum T ALT-F1 Mandanten-Bank | o Forderungen | 0
BAuskunftstasks Al T-F5 Kundengruppe | 99 DIVERSE Belegschema Faktura 0
Bearbeitungstasks ALT-F7 Anrede | 3 Sehr geehrte Damen und Herren Kto.Nr.Datev I 0
Zahlungsbedingung | 1 Barzahlung AWF|
Preisliste |_1 Endkunde 123456789ABCDEFGHIJK
Rahattschliissel | 1 0,00 % Fakturahinweis |
Sperre |_ Automatisch erzeugt in ﬁ
| Suchhegriff fiir den Kunden eingeben i
| KT jia |
— 4
Kundenauskunft / alle Belege zum Kunden
7. HERO-WORK SQL Version 1.7, : : =1oix
ngramm Stamm Warenwirtschaft skunft Textverwaltung Produktion Reports ?
ﬁ|$ Q|@|m | §|IL| Mandant: DeLaval Handler XXX P I: Standard Meister Monat: 04/2002
-1 Stammdaten *: Auskunft-Kundenstamm 69996: ] [
=~ Auftragshearbeitung Dalm Infos Weitere Funktionen & Anrufen F12 B Wiedervorl. F11 H Merken (@ Aktualisieren ?
£ Finanzbuchhaltung - - :
sl SRR R MR . ] p— AUSKUNFT Daten ich) Heanderiwei o
&1 Textverwaltung Hauptdaten |Suns‘tige Datenl Umsétzel Persiinliche Datenl Nutizen!WVl Kontohl “I Internat. Bankdat I
-0 Produktion Kundennummer | 9995 _I Suchhbegr. IHeinrich Letzte Anderung  28.02.2011
-C1 Reports .
S Name/Firma 1 |[Franzmichel,Heinrich km-Angahe |25
Name/Firma 2 | Service im |Ma‘rz
Ansprechp. 1 | GA.A / Datum |
Ansprechp. 2 | Tour Hr. |2
: Zugriffsliste D8 (angepasst) (eingeschrankt auf 1000 Datensatze ) 5[

Datei Weitere Daten ?
Bl=el8|v
T[Projc| BRI B4 Belegart_|Nummer [KuLli _|Name [Bem [ulGes.Betrag _ [3[D[B[T [ws[zs[m [Janr [Rabatt [rai=]
] 09.04,2002 11 Rechnung 1 69996 Franzmichel,Heinrich 0 0ODNNNON 0 0 0 00009
27.08.2003 12 Lieferschei 2 6999 Franzmichel Heinrich 0 IMANNNON 0 0 0 0002
20.06.2007 11 Rechnung 3 69996 Franzmichel,Heinrich 2320 HN N DN 0o 0,00 20.

2.+ K T S T N KR T

N

41 |

| 7
FaTTEue 3 FenTgEeTTE TTTTETTET T TYT ey T )
Zahlungsbedingung | Barzahlung AWE |
Preisliste |_1 Endkunde 123456789ABCDEFGHIJEK
Rabattschliissel | 1 0,00 % Fakturahinweis |

Sperre I_ Automatisch erzeugt in ﬁ
Suchbegriff fiir den Kunden eingeben i
A vl

CRM-mit-Hero-Work, DOC - Microsoft Word
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HERO-WORK SQL - CRM-Funktionalitat

Kundenauskunft / alle an den Kunden verkauften Maschinen, Gerate (Objekte) mit Seriennummern
ua. Infos zum Gerit

% HERO-WORK SQL Yersion 1.7.00,10 SQL nk: HEROGM I ] 3
Programm Stamm Warenwirtschaft Fibu Auskunft Textverwaltung Produkti Reports 2
] %l@l@ Al @l&lﬂl Mandant: Del aval Handler XXX Personal: Standard Meister Monat: 04/2002
Stammdaten " Auskunft-Kundenstamm 63996: Fran; =101
Aufiragsbearbeitung Datel Infos Weitere Funktionen & Anrufen F12 FA Wiedervorl. F11 H Merken (¥ Akwalisieren 7
Finanzhuchhaltung < 5 :
e @l%|(|>| 4 |+ | A IG’I AUSKUNFT Daten nicht g rt werden
Textverwaltung Hauptdaten |Sonstige Datenl Umsatzel Persinliche Datenl NotizenIW\II Konlohlattl Internat. Bankdatenl
Produktion Kundennummer Iﬁgggﬁ 2’“' Suchbegr. Heinrich Letzte Anderung  28.02.2011
Reports

Name/Firma 1 [Franzmichel,Heinrich km-Angabe 25
Name/Firma 2 | Service im Mirz

Ansprechp. 1 | GA.A / Datum
Ansprechp. 2 | Tour Nr. 2
StraBe/Postf. |[FeldstraBe 55 e-mail |Hemnch@Franzmlchel name
n e e — tia .
x
Datei Weitere Funktionen ?
& i
k-Datum |S|Artikel Melkeinheit i i Reinigungsauto
N|Melkeinheit DUO
4 % |
| Objekt wurde verkauft an Franzmichel,Heinrich 4
T T
Preisliste |_1 Endkunde 123456789ABCDEFGHIJE
Rahattschlissel | 1 0,00 % Fakturahinweis |
Sperre I_ Automatisch erzeugt in ﬁ
Suchbegriff fur den Kunden eingeben 7
4 | i
4

Kundenauskunft / Postbucheintrage — alle ausgehenden E-Mails werden automatisch erfalt

T HERO-WORK SQL Yersion 1.7.00.10 5 i o ] [ |
Programm Stamm Warenwirtschaft F ft Textwerwaltung Produkt Reports 2
) %l@ 13| Al | f= I'Ll Mandant: DelLaval Handler XXX Personal: Standard Meister Monat: 04/2002
B~ Stammdaten . Auskunft-Kundenstamn 69996: | . i ] 3}
B-C1 Autragshearbeitung Datei Infos Weitere Funktionen # Anrufen F12 E# Wiedervorl. F11 f Merken (@ Aktualisieren 7
-E1 Finanzbuchhaltung = [ "
& ____________ L 1
e Auskunt I%I{l)l 4 I* |IL | A I(.'}l AUSKUNFT Daten nicht g twerden
1 Textverwaltung Hauptdaten |Sunstige Dalenl Umsélzel Persiinliche Datenl Notizen f’WVI K bl | Internat. Bankd |
-0 Produktion Kundennummer Iﬁgggﬁ E“‘I Suchbegr. Heinrich Letzte Anderung 28.02.2011
w51 Reports .
2 o Name/Firma 1 |FranzmicheI,Heinrich km-Angabe 25
Name/Firma 2 | Service im Mirz
Ansprechp. 1 | GA.A / Datum
Ansprechp. 2 | Tour Nr. 2
StraBe/Postf. |Feldstrake 55 e-mail |Heinrich@Franzmichel.name
(e — e

1683334

<% Postbucheintriige fiir Franzmichel| Helnrlch | 5_
Datei ? I
A=l 5 | [1551z2a8

l E-A|Bezeichnung Recherche Name — 0

Info-Brief mit DeLaval NEWS Franzmichel,Heinrich

Hilfe ; en [1]
Ausk ma Faktura | 0
Bearlk ‘ r 4 i I 0

Zahlungshedinguny | 1 Barzahlung AWF |
Preisliste |_1 Endkunde 123456 789ABCDEFGHIJK
Rahattschliissel | 1 0,00 % Fakturahinweis |
Sperre I_ Automatisch erzeugt in I?
Suchbegriff fiir den Kunden eingeben 4

I v
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