海信CRM管理制度
一、工作流程（图示）
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二、名词解释 
1， 公共库： 
所有无负责员工的客户均在公共库中，该库中的客户所有销售代表均可以申请保护；如果销售认为个人CRM库中的客户不需要跟进时，也可以将该客户信息经主管同意后放入公共库。 
2， 个人CRM库： 
小库的容量上限除在线会员外，入职时间不足3个月的员工上限为300家，超过3个月的上限为250家，KA部上限为330家，用于销售代表保护自己的意向客户和过期会员客户。进入小库的客户信息只有销售代表自己可以查看，其他销售代表不能申请保护。     
三、工作流程（文字解释） 
   第一步，销售代表每找到一个新客户信息需录入系统，在添加录入前要对信息是否重复进行查询（称为“查重”），经查询CRM中没有记录方可添加新信息，新信息必须完整全面，完整信息应该包括①企业全称,②经营地址,③HR负责人,④客户电话，共4项基本信息。经过以上工作后可向客服部提交申请。 
注意事项： 
 个人负责团队招聘的情况如保险公司，须在公司名后加上联系人的全称，比如：中国人民保险集团有限公司（代春燕） 
 证劵公司必须按照营业执照提交完整的名称，如华夏证劵天仙桥营业部 
 公司地址提供的规范格式为：XX路XX大厦X楼X号，比如：成都市永丰路47号丰尚玉林商务港801室 
 公司座机或手机号码均可，但最好是能2个号码都提供。保险公司必须提交负责人手机号  
第二步，客服部接到申请后第一时间审核信息是否重复和完整，完整且不重复的新客户信息则通过审批进入销售代表自己的小库，否则驳回，并会说明驳回理由。 
 
第三步，销售代表申请公共库中的客户进入自己的小库： 
 如果公共库中的客户资料不完整或者需要更改，则提交保护申请时在备注栏里面注明完整和正确的信息，客服部在审核没有重复的情况下将修改信息并通过审核进入销售代表小库； 
 如果申请公共库中的客户，资料不完整或者错误，或者已有相同单位被其他同事保护，则驳回申请，并会说明驳回理由。 
 
四、来电和试用的处理 
如来电和试用的客户经审核属某销售小库中的单位，则直接通知该销售联系；除此之外则交由当值销售处理，例，如果客户信息在公共库中，则客服将该客户归属划入值班销售小库，并通知联系；如果是属于新单位，并不存于我们CRM系统中，则通知值班销售添加新客户并审核进入小库后联系。 
 
值班安排原则：（有变动，目前是3个销售组别轮流分配） 
周一～周日的来电和试用由上周电话量考核合格，且销售业绩排名前10位的销售人员按业绩高低平均轮流分配，如果客服部抽查到作弊拜访电话，则无条件取消分配试用来电资格！    
六、资源管理及争议处理原则 
1. 在规则明确的情况下，销售代表两次出现违规情况则视为恶意违规，由营销中心给予书面警告记过，出现三次违规公司作辞退处理； 
2. 如销售人员和主管发生部门内部调动，可带走本人的个人CRM库资源，如调整到非销售部门或是离职等脱离原部门的情况，由主管在一星期内提出分配方案交由经理审核，任何客户资源的组间或者组内调配（包括离职员工的资源在内），必须经刘总和销售经理审核。客服部得到刘总的最终同意之后进行调配。 
3. 所有争议处理的第一依据为销售最后一次跟进时间，（签单当日的拜访记录不计算在内） 
 如果原销售人员5个工作日之内跟进过客户，业绩归原销售人员所有
如果原销售人员5个工作日之内没跟进过客户，由刘总确定奖励项目，该业绩奖励获奖销售 
 跟进记录的有效性规定：  有题目和内容； 
 内容中的叙述不低于15个字（不包括任何标点符号）；  同一家客户的拜访记录不能相同； 
 在做业务冲突处理时，如果拜访记录未按以上标准填写，则视为拜访记录无效，不做参考 
4. 如出现在线客户重复，则公海内客户无效，客户归属原销售，且销售有义务将重复信息提交客服部处理 
5. 如出现非在线客户重复，则以客户保护时间为依据，客户划归保护时间较早的销售所有 6. 在线客户维护：（在线客户维护详见《在线客户管理制度》） 
 销售每月必须维护自己的在线客户  维护记录需按照上述第3点要求完成 
 如果在线客户在一个月内没有维护，那么其他销售对该客户二次开发的业绩归开发
销售所有 
7. 资源回收： 
 销售所有需要放弃保护的客户资源都由客服部统一回收，请各位销售将自己需要放弃保护的客户，在客户助记符标识为：年月日删除，例如今天需要删除的客户，客户助记符就标识为：20090413删除。 
 客服部每天对销售的拜访记录进行抽查，如果销售在5个工作日之内没有添加有效的拜访记录，那么客户将无条件收回该客户资源。 
 以上2种回收的客户资源，由刘总确定分配方案，每天中午之前客服部将头一天回收的资源按方案分配给各个销售。 
 客服部将对销售放弃保护的客户做统计，如果一个客户有3个销售都放弃保护，那么该客户将不再进行分配，直接放入公海。
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