
Основные факты

Краткое содержание
Функциональные возможности CRM, 
встроенные в решение SAP Business All-
in-One, помогают Вам оптимизировать 
CRM-процессы от регистрации заинтере-
сованности клиента и заключения сделок 
до обслуживания, удержания клиентов 
и оказания им поддержки.

Задачи
Оптимизация бизнес-процессов 
CRM с целью снижения затрат 
и уменьшения количества ошибок.
Обеспечение сотрудников всей не-
обходимой для выполнения их работы 
информацией.
Выявление, завоевание и удержание 
нужных клиентов для достижения 
запланированных целей.
Достижение более выгодной рыночной 
позиции и обеспечение возможности 
предоставления лучших, чем у конку-
рентов, продуктов и сервисов.

Поддерживаемые 
бизнес-процессы и функции 
программного обеспечения

Маркетинг, продажи и услуги: управ-
ляемость маркетинговых процессов, 
создание и сохранение выгодных взаи-
моотношений, управление сервисными 
заявками, контрактами, рекламациями 
и возвратами, детальное планирование 
ресурсов.
Центр взаимодействия: превращение 
Вашего центра взаимодействия в центр 
исполнения маркетинговых операций, 
продаж и услуг для всех уровней рабо-
ты с клиентами.
Аналитика: получение в реальном вре-
мени информации о ключевых показа-
телях эффективности.
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Интеграция процессов CRM и управле-
ния ресурсами предприятия: упроще-
ние Вашего IT ландшафта.
Удобный в использовании интерфейс: 
позволяют конечным пользователям 
быстро обучаться и повышать свою 
производительность труда.

Выгоды для компании
Рост доходов благодаря повышению 
лояльности покупателей, увеличению 
объема «корзины», ускорению вывода 
новых продуктов на рынок и заключе-
нию большего количества сделок.
Повышение удовлетворенности клиен-
тов благодаря рационализации слож-
ных бизнес-процессов и интеграции 
процессов управления взаимоотноше-
ния с клиентами (CRM) и управления 
ресурсами предприятия (ERP).
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Оптимизация процесса принятия ре-
шений благодаря наглядности данных 
о клиентах.
Увеличение производительности 
пользователей благодаря сокращению 
цикла продаж, повышению точнос-
ти исполнения заказов, снижению 
количества обращений от клиентов, 
предотвращению возникновения спор-
ных ситуаций при выставлении счетов, 
уменьшению стоимости товарно-мате-
риальных запасов.

Для получения более подробной инфор-
мации свяжитесь со своим представите-
лем SAP, или посетите Интернет-страницу 
www.sap.ru

•

•
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Решение SAP BuSineSS All-in-One
помогает оптимизиРовать 
взаимоотношения с клиентами
ПОДДеРжКА МАРКеТИНГА, ПРОДАж, 
ОБСлУжИВАНИя И АНАлИТИКИ

Обзор решения SAP
Решения SAP для предприятий 
малого и среднего бизнеса

Быстрый рост – новые задачи
Ваша компания выросла до уровня пред-
приятия среднего бизнеса достаточно 
быстро, и это обусловило появление новых 
возможностей и новых задач. Например, 
процессы, которые прекрасно работали, 
пока Ваша компания была маленькой, те-
перь стали громоздкими и неэффективны-
ми. Каким образом ускорить эти процессы, 
чтобы снизить затраты и предотвратить 
возникновение ошибок? Что нужно сде-
лать, чтобы обеспечить сотрудников всей 
необходимой для выполнения своей работы 
информацией? Как при создании клиент-
ской базы идентифицировать, завоевывать 
и удерживать нужных клиентов и достигать 
запланированных уровней продаж? Каким 
образом в условиях жесткой конкуренции 
занять более выгодную рыночную позицию 
и предоставлять лучшие, чем у конкурен-
тов, продукты, услуги и поддержку?

Встроенные в решение SAP Business All-
in-One функциональные возможности для 
управления взаимоотношениями с клиен-
тами (CRM) обеспечивают комплексную 
поддержку маркетинга, продаж и сервиса 
Вашей организации. Решение поддержива-
ет широкий диапазон CRM-процессов от 
регистрации заинтересованности клиента 
и заключения сделок до обслуживания, 
удержания клиентов и оказания им под-
держки. Данные функциональные возмож-
ности основаны на решении SAP Customer 
Relationship Management (SAP CRM) 
и построены на технологической платфор-
ме SAP NetWeaver, которая является фун-
даментом для создания сервисно-ориенти-
рованной архитектуры предприятия.

Встроенные в решение SAP Business All-
in-One CRM-возможности позволят Вам 
осуществлять множество бизнес-процес-
сов, обеспечивающих рост компании, до-
стижение высоких стандартов деятельнос-
ти, усиление конкурентных преимуществ 
благодаря улучшению взаимоотношений 
с клиентами.

Функция управления 
взаимоотношениями 
с клиентами в решениях 
SAP Business All-in-One 
обеспечивает комплексную 
поддержку маркетинговых 
акций, продаж 
и обслуживания. Данный 
компонент предварительно 
настроен для решения 
конкретных задач 
предприятий среднего 
бизнеса и интегрирован 
вместе с функциональными 
возможностями для 
планирования ресурсов 
предприятия в решении 
SAP Business All-in-One.



Комплексная поддержка CRM
Встроенные в решение SAP Business 
All-in-One CRM-возможности помога-
ют предприятиям среднего бизнеса вы-
вести взаимоотношения с клиентами 
на новый уровень сразу по нескольким 
направлениям.

Маркетинг
Упорядочивание маркетинговых процес-
сов, увеличение потребительского спроса 
и повышение коэффициента окупаемости 
инвестиций в маркетинг благодаря исполь-
зованию функциональных возможностей, 
которые помогают Вам лучше управлять 
маркетинговыми ресурсами, кампаниями, 
целевыми группами, и потенциальными 
покупателями.

Продажи
Создание, развитие и сохранение вза-
имовыгодных отношений благодаря ис-
пользованию функциональных возмож-
ностей, которые помогают Вам лучше 
управлять своими рынками сбыта, сче-
тами, контактами, операциями, потен-
циальными клиентами, возможностями 
и ценообразованием.

Услуги
Повышение доходности и рентабельности 
услуг благодаря использованию функцио-
нальных возможностей, которые помогают 
Вам лучше управлять сервисными заявка-
ми, контрактами, жалобами и возвратами, 
гарантиями, вести учет обслуживаемого 
оборудования и планировать ресурсы.

Центр взаимодействия
Удобство для клиентов, снижение затрат 
и увеличение прибыли благодаря превра-
щению Вашего центра взаимодействия 
в центр исполнения маркетинговых опе-
раций, продаж и услуг для всех уровней 

работы с клиентами. Предлагаемое реше-
ние поддерживает работу с телефонией, 
электронной почтой, факсами, запросами 
через Web, интерактивное самообслужи-
вание клиентов.

Аналитика
Получите в реальном времени информа-
цию о ключевых показателях эффектив-
ности продаж и маркетинга, которая помо-
жет Вам быстро принимать качественные 
решения, создавать потребность покупа-
телей в продукте и привлекать клиентов, 
реализовывать возможности и успешно 
завершать больше сделок.

Унификация и упрощение
Функциональные возможности CRM мо-
гут быть интегрированы с функционалом 
управления ресурсами предприятия (ERP) 
в решении SAP Business All-in-One. Фун-
кциональные возможности ERP помогут 
Вам усовершенствовать ключевые бэк-
офисные процессы, такие как бухгалтер-
ский учет, закупки, управление запасами 
и персоналом. Интеграция имеет несколь-
ко преимуществ.

Поддержка комплексных 
бизнес-процессов
Сопровождение процессов от начала до 
конца. Например, создание возможности 
(opportunity) в CRM и преобразование её 
в предложение, а затем в сбытовой заказ 
или контракт, содержащий полную инфор-
мацию о продукте, цене, выставлении сче-
тов и доставке, – уже в ERP-системе.

Повышение прозрачности
Универсальное хранилище данных и встро-
енные возможности для бизнес-аналитики 
обеспечивают согласованность и нагляд-
ность информации о клиенте.

Сокращение сроков 
внедрения и уменьшение совокупной 
стоимости владения
Функциональные возможности CRM 
преднастроены для решения конкретных 
задач среднего бизнеса для ускорения 
внедрения и могут быть установлены на 
том же сервере, что и ERP-система, с це-
лью сокращения расходов.

Поддержка комплексных бизнес-процессов. 
Сопровождение процессов от начала до конца. 
Например, создание возможности (opportunity) 
в CRM и преобразование её в предложение, 
а затем в сбытовой заказ или контракт, 
содержащий полную информацию о продукте, 
цене, выставлении счетов и доставке, – уже 
в ERP-системе.

Решение SAP Business All-in-One 
помогает оптимизировать 
взаимоотношения с клиентами
Поддержка маркетинга, продаж, 
обслуживания и аналитики



Быстрое освоение, 
повышенная производительность 
и уменьшение количества ошибок
Благодаря интегрированной программной 
системе и единой компьютерной среде, 
на обучение персонала затрачивается 
меньше времени. Кроме того, вследствие 
отсутствия необходимости переносить 
данные из одного приложения в другое 
вручную стали возможными экономия 
времени и снижение количества ошибок.

Быстрое освоение 
и повышение производительности
Функциональные возможности CRM, 
встроенные в решение SAP Business 
All-in-One, предоставляют специалистам 
в области маркетинга, продаж, серви-
са и их руководителям инструменты для 
поддержки основных CRM-процессов. 
Удобные в использовании функции по-
могают упростить и ускорить основные 
операции.

Удобный для пользователя дизайн
Интуитивно понятные функции, работа 
с которыми похожа на работу в Интернет, 
онлайн учебники и справка для поль-
зователей ускоряют процесс освоения 
и уменьшают потребность в формальном 
обучении персонала.

Интуитивно понятная навигация
Быстрый переход к ключевым данным, 
сводка последних записей, ключевые 
напоминания и сигналы, индивидуальная 
настройка экрана и расширенный поиск 
помогают пользователям более эффек-
тивно решать ежедневные задачи.

Интеграция с ПО 
коллективного пользования
Интеграция с офисными приложениями 
(такими как IBM Lotus Notes и Microsoft 

Office) позволяет пользователям более 
эффективно организовать свою работу 
и обмен информацией. Пользователи 
могут синхронизировать задачи, назна-
ченные встречи и электронную почту, 
а также экспортировать списки текущих 
сделок и клиентов в Microsoft Excel для 
последующего анализа.

Интеграция с офисными приложениями 
(такими как IBM Lotus Notes и Microsoft 
Office) позволяет пользователям более 
эффективно организовать свою работу 
и обмен информацией. Пользователи 
могут синхронизировать задачи, назна-
ченные встречи и электронную почту, 
а также экспортировать списки текущих 
сделок и клиентов в Microsoft Excel для 
последующего анализа.

В центре внимания 
Ваши клиенты и Ваш бизнес
Функциональные возможности CRM, 
встроенные в решение SAP Business 
All-in-One, помогают Вам сосредото-
чится на Ваших клиентах и получить 
бизнес-преимущества.

Обеспечение роста бизнеса
Рост доходов благодаря повышению ло-
яльности покупателей, увеличению «кор-
зины покупок», ускорению вывода новых 
продуктов на рынок и заключению боль-
шего количества сделок. Рост доходов 
благодаря использованию новых каналов 
взаимодействия с покупателями, выходу 
на ненасыщенные сегменты рынка и на 
новые рынки

Достижение высоких 
стандартов деятельности
Повышение производительности тру-
да благодаря рационализации сложных 
бизнес-процессов, повышению уровня 

обслуживания, снижению затрат и умень-
шению количества ошибок. Сокращение 
цикла обработки, повышение точности 
исполнения заказов, снижение количес-
тва претензий от клиентов, предотвра-
щение возникновения спорных ситуаций 
при выставлении счетов, уменьшение 
стоимости товарно-материальных запа-
сов благодаря оптимизации всего про-
цесса выполнения заказов. Ускорение 
решения проблем и повышение уровня 
удовлетворенности клиентов благодаря 
использованию недорогих каналов взаи-
модействия, таких как информационные 
сервисы на базе Web-технологий.

Усиление конкурентных преимуществ
Быстрое реагирование на изменения, 
повышение качества обслуживания 
клиентов и достижение конкурентных 
преимуществ. Адекватный отклик на из-
меняющиеся рыночные условия и поку-
пательский спрос благодаря быстрой пе-
ренастройке Ваших бизнес-процессов. 
Быстрая реализация новых инициатив для 
ускорения вывода продукта на рынок. 
Комплексная аналитика обеспечивает 
Вашим товарам и услугам более выгод-
ную рыночную позицию.

Получите более 
подробную информацию
Внедрение решения SAP Business All-
in-One предоставит Вашей компании 
широкие возможности для реализации 
стандартных бизнес-процессов, основан-
ных на лучших в данной отрасли практи-
ках. Широкие возможности конфигури-
рования и настройки решения позволит 
сохранить ресурсы, сэкономить и спро-
гнозировать сроки окупаемости. Кроме 
того, решения SAP Business All-in-One 
от сертифицированных партнеров предо-
ставляют функциональные возможности, 



удовлетворяющие конкретные отрасле-
вые потребности.

Для получения более подробной инфор-
мации о SAP Business All-in-One свяжи-
тесь с Вашим представителем SAP или 
посетите Интернет-страницу:
www.sap.com/sme

SAP: ИТ-поддержка 
бизнес-инноваций
Являясь лидером в области поставки 
программного обеспечения для бизнеса, 
компания SAP предоставляет продукты 
и услуги, которые ускоряют внедрение ин-
новаций в компаниях наших клиентов. Мы 
уверены, что такой подход обеспечивает 
рост бизнеса и сильно повышает его цен-
ность для наших клиентов, нас самих и, что 
наиболее важно, всей отрасли и экономи-
ки в целом. На сегодняшний день более 
46 100 клиентов в 120 странах мира ис-
пользуют приложения SAP от отдельных 
бизнес-процессов, удовлетворяющих пот-
ребности компаний малого и среднего 
бизнеса, до всеобъемлющих решений для 
международных организаций.

Мы применяем наш богатый опыт для 
создания широкого диапазона решений 
с целью автоматизации всех бизнес-про-
цессов. Использование решений SAP поз-
волит организациям всех размеров, вклю-
чая компании малого и среднего бизнеса, 
снизить затраты, повысить производи-
тельность труда и получить возможность 
быстро реагировать на изменяющиеся 
потребности бизнеса. Комплексная тех-
нологическая платформа SAP NetWeaver, 
позволяет нашим клиентам получить вы-
сокий эффект от инвестиций в ИТ. Наши 
опытные сотрудники обеспечивают высо-
кий уровень обслуживания и поддержки 
клиентов.

Обеспечение Вашим группам сбыта возможности 
сосредоточиться на решении стратегических задач 
благодаря повышению количества завершенных 
сделок с потенциальными покупателями.


