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1.短信系统的全面升级
说明

增加0591和022通道，特别增设了106通道（中国移动官方通道，发到移动手机的短信及时性最佳、丢失率最低）。同时对短信发送功能大幅升级，包含：自动拆分后的序号、客户视图内显示给客户发的短信等功能。
· 关于106通道
其中106通道需要单独签署不发垃圾短信的保证协议，并预先交付承诺押金方可开通。106通道启用后，将逐步恢复短信回复的功能。
目前短信网关的通道主要分为移动通道和电信通道两种：移动通道专指106开头的通道号码；电信通道则会以各地区号为开头，比如022则表示是天津电信的短信通道，0591则表示福建电信的短信网关。移动和电信的通道均支持向移动联通发短信，但是由于网络融合问题，发到移动手机短信时，使用106通道效果最好。

鉴于中国移动对网络通道的管理非常严格，如果需要使用106通道，则必须按照SP（电信服务商）的要求，签署不发垃圾短信的保证协议并预先交付专项押金。具体方法请咨询我公司的销售部：400-811-6138

· 新的发送界面
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在这个界面中，新增的操作主要是：选择短信通道。另外，对定时发送、自动拆分和短信签名等发短信时的辅助操作进行了界面分布优化，更容易理解应用。
· 拆分短信后的自动序号

短信息内容超长后，系统一直支持自动拆分。本次升级，增加了自动序号的功能。
比如一个短信内容被拆分为3条，则三条短信内容的开头依次会增加序号显示为：
1/3…… 2/3…… 3/3……
例图如下：
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· 短信点数的计算变化
原短信点数为1点发1条，1角钱1点。
变更为充值点数：10点发1条，1分钱1点。
例图如下：
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· 短信在客户视图内的集成
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使用CRM给客户发的短信，可以在客户视图的客户跟踪部分，查看与客户的短信沟通记录。
2.XToolsSFA
说明

销售自动化SFA功能发布测试版。SFA指的是销售过程自动化，主要功能用于实现：
1. 预先定义标准的跟单过程或者服务过程，并详细设定过程内每个事件的执行时间和执行要求
2. 根据客户情况选用适当的SFA序列，启动自动推进
3. 根据SFA序列的事件，提醒到期事件或者自动执行事件，完成对客户的规范跟踪或服务推进
操作

· 使用SFA的概要建议
首先设置好公司内统一使用的SFA方案；然后，销售人员在跟单时可以根据具体情况选择启用对应的SFA方案，形成一个SFA序列。
这时SFA进入自动运行策略，根据事件的时间自动提醒或自动执行，只需要销售人员经常到SFA工作台查看，就可以知道有哪些事件是需要办理的，哪些事件自动执行失效，也可以查看热点客户的SFA序列情况。
另外，也可以在客户视图内查看SFA序列的执行情况。
· 设置SFA方案
点击菜单内的“设置”-方案设置，如下图：
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进入方案设置界面。输入方案名称，点击新建SFA方案。注意：方案名称言简意赅，不宜过长。
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新建方案后，在列表中看到，点击方案名后面的“设置SFA序列”。
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进入设置序列界面。
· 设置SFA序列内的事件

在SFA序列设置界面上，通过新建SFA事件，构成该序列的一个个步骤。
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我们要通过新建SFA事件，来设定SFA序列中的标准环节或规范事件。注意：事件的设定主要分为两部分：1）执行的日期，支持绝对日期、相对日期和循环  2）执行事务，包括具体事项、发邮件、自动和手动发短信，其中邮件和短信均支持模板。

来看设置事件的界面，点击新建SFA事件，出现如下界面：
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分别讲解如何使用这个界面。
1. 事件名称：
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描述该事件的名字，要求尽量简短并说明含义。比如：初次电话，报价邮件，短信提醒收货等，都可以作为事件名称。要求不要超过8个字，经验表明，在可以明了意思的前提下，越短越好。
从某种意义上讲，您也可以事件理解为SFA方案序列中的步骤，但因为存在循环，用事件命名更为恰当。
2. 执行事件的时间：
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分为四种情况，分别是：
a) 无日期，表示对日期没有明确要求，只要执行这个事件即可
b) 绝对日期，表示明确的年月日。其中开始日期和结束日期指的是，在此期间内执行该事件均比较合适。

c) 相对日期，对应于基准日期后几天开始，持续几天后结束。
这里出现的基准日期的概念，需要注意的是：当SFA序列在某个客户视图内执行的时候，可以设置基准日期，它往往和这个客户的具体情况有关系。
举个例子：比如作婴儿用品的企业，要根据婴儿的出生日期作为基准，从而判断满月、半天、半岁、周岁等销售阶段的不同跟进方式。如下面的满月服务的时间设置：
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同理，也有把客户的签约日期作为基准日期来设计售后服务序列的，这都可以。
需要注意的是，如果使用了相对日期，在启动SFA序列时，必须根据客户的具体情况明确制定基准日期方可发挥作用。
其开始日期和持续几天结束的意思也是指在此期间执行该事件均合适。
d) 循环：在基准日期后几天开始，每次持续几天，多少天循环一次，一共循环几次。由于我们已经讲解了基准日期概念，这里的循环就比较容易理解了。
比如：服务器托管服务商，每月要求客户缴费，可设定按照30天一次设定循环
[image: image13.png]® [E ) FEEAN FF, B FfsE (& 12




基准日期注意事项：比如基准日期为2009年4月15日，则基准日期后1天，指的是4月16日；基准日期后0天，指的是4月15日。
3. 执行动作：
用于设置该事件具体做什么动作，简单说就是：做什么事。
分为：具体事务、发邮件和发短信，每个事件只能选择一种动作。
a) 具体事务指的是，通过文字描述，告诉销售人员该事件的执行要点和标准。举例如下：
[image: image14.png][oX-t:2 2 3

WEEPE XS, BALHTOREE. RAAE
PRETRIMMISATEREE. REEPRNEE
BT Z R,





b) 发短信
首先选择自动和手动。自动：指的是到执行时间开始的那天，自动发给客户，不需要确认。手动指的是，到执行时间开始的那天，在SFA工作台出现执行提醒，由人工确认后，点击执行事件即可。另外，短信内容支持通配符，包括客户的姓名和公司名称。举例如下：
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注意：发送时间的设置，仅在选择自动时有效。如果选择手动，则在执行该事件时发送。 
c) 发邮件
目前只支持手动执行，即：需要手工执行事件发送邮件。自动执行的功能将在后期升级中增加，但由于自动邮件时很容易被认定为垃圾邮件，可能需要采用第三方服务，产生一定的费用，这部分内容请关注后期的升级说明。
抄送：如果选择抄送给自己，则自己也会收到这封邮件。
发件人：既可以选择执行事件人的邮件地址，也可以使用公司统一的对外邮件地址。
信纸模板：可以自定义（在SFA设置菜单下的：邮件信纸设置），系统提供空白信纸、简约灰色等三种基本信纸。
邮件标题：支持通配符。
邮件内容：也支持通配符，可用客户名称、联系人姓名和联系人称谓三种通配符，通配符会在发邮件时自动替换为该客户的信息。
举例如下：
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4. 细节设置完成后，点击保存，即可看到具体事件。根据SFA的具体要求，多个事件增加后，完成SFA序列。
· 对SFA序列内各事件排序或编辑
事件设置完成后，还可以调整各时间的显示顺序。
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在SFA序列中，各事件的名称、执行日期、执行动作、动作说明等，在右侧出现四种动作分别是：编辑、删除、上移和下移。上移和下移用于调整事件在方案的中的现实顺序。
· 给某客户启动一个SFA序列
在客户视图中，启动SFA。
进入某客户视图，可以看到在客户基本信息下方出的SFA部分模块，如下图：
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启动的方法是，选择正确的方案，点击开始按钮。之后，会看到启动SFA序列的对话框，如下图：
[image: image19.png]EF R
BEhsrasih: FEAEPEAR
=5
=ean:
OzFa Dae Oxw OFx O3aF 23

A

sy Oags Os D
HE © T T A =B BT

B Oueie Oax
(BFEIEIR) B 1 TR AN STRRA





在这个界面里，我们需要确定几个元素：
1）标题，如果不填写则会自动生成序号，比如SFA27
2）基准日期，根据该客户情况选择基准日期，这主要看SFA方案设置时对基准日期的定义
3）执行人可以不选，如果不选执行人，则表示由您自己来执行
4）事件接收人也可以不选，自动为该客户的全部联系人，该选项主要指发邮件和发短信的接收人
您可以看到，这个界面中有很多自动处理，可以明显提升操作效率。如果不选基准日期，甚至可以直接点击开始SFA按钮。当然，SFA序列的启动也是很重要的，建议您在启动前，把这些项目认真选择后，再启动则较为稳妥。
启动后，可以看到一个SFA序列。如下图：
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· SFA序列的查看方法
SFA启动后，显示在“正在执行的序列”区域。我们要注意的是如何看懂这个序列：
1. 图标的含义：
[image: image21.png]


：成功执行，表明该事件已经被成功执行过
[image: image22.png]L



：跳过，表明该事件被手工跳过，不需要执行
[image: image23.png]


：执行失败，表明该事件虽然已经被执行，但是因为某种情况失败，一般出现在自动执行的情况。比如：发邮件时链接不到发信服务器，发短信时出现敏感字等。遇到这种情况时，请点击该事件名字，查看执行结果，确定原因。
[image: image24.png]


：我的未执行，表示执行人包括我，并且还没有被执行
[  ]：未执行，执行人不包括我，并且还没有执行
2. 背景颜色的含义
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蓝色背景色：没有到期的事件，或者成功被执行的过期事件；总之为正常事件
灰色背景色：过期（结束日期早于今天）且未执行
黄色背景色：执行期内（今天在开始日期和结束日期之间），未执行
3. 使用中的视觉重点
用颜色判断时间：黄色是当期执行，要先关注的；灰色的过期事件也不容忽视
关注黄色的，需要我执行的事件，黄色且带小人图标
寻找执行失败需要重新执行的事件，红色小脸
查看过期未执行的事件，灰色
· 执行一个SFA事件（具体事务）
我们可以在很多位置执行SFA事件，包括：客户视图内，SFA工作台等位置。
以客户视图内为例，进入客户视图，找到正在执行的SFA序列，如下图：
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我们看到，产品交付为黄色背景，表明正在执行期内。
执行的方法是，点击事件名称，看到执行窗口，如下图：
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因为这个事件是具体事务的动作，需要根据事务明细的事项办理后，点击“执行事件”按钮即可。
注意：这里还可以看到“跳过事件”和“修改参数”的按钮。
如果点击“跳过事件”，则表明该事件不需要执行，也不再需要提醒。
而“修改参数”功能则用于，比如修开始和结束日期，修改执行动作明细参数等。
事件被执行后，事件名称后面出现绿色对勾小图，表明该事件已经被执行。如下图的产品交付事件：
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如果我们想查看该事件是什么时候、被谁执行的，则可以点击事件名称，查看执行结果，如下图：
[image: image29.png]FRT([/] EnERERIL) FEEPEER/20) RIEPRE2

SFARE:
E

A
FEER
SREM:
I TR :
T ¢
HAER

BOERBENE

R

ERIT R85 NS TR

20000425

20000429

BHEE FaiT

Ed

= IFRUL(E1) F2009-04-28 110551 FAHHTABH 1





结果中明确显示出执行人和执行时间。
· 执行一个SFA事件（发短信）

发短信分为自动和手动两种情况，我们来看看这种动作的执行窗口，如下图：
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在这个窗口内，看到通道，时间和内容；以及短信接收人的姓名和手机号码。
· 执行一个SFA事件（邮件）
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发邮件动作既支持邮件模板，也支持信纸的使用。
另外，也可以在每次发邮件之前，修订邮件内容后再执行事件。
· 查看最近执行的SFA事件

在客户视图中，可以很方便查看该客户相关的最近执行SFA事件，如下图：
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您也可以在SFA菜单中的执行日志功能查看。那样查看的是您有权限客户的全部SFA执行事件。
· 删除或中止一个SFA序列
前面我们讲述了SFA序列中的动作执行问题。
现在我们来看，如果一个SFA序列整体需要中止或删除，应该如何操作。
先来说删除SFA序列问题：
注意，只有当SFA序列内所有动作均没有被执行的时候，才允许被删除。一旦其中的动作被执行，则不再允许删除操作。

中止SFA序列的操作：
在执行过程中，允许对SFA序列的中止。中止序列后，该SFA序列内的所有事件均不再提醒，SFA序列直接进入已经停止执行的SFA序列。注意：中止的操作是不可以恢复的。如下图：
[image: image33.png]Ty
= [PIE) BERSHE





· 编辑执行中的SFA序列

在客户视图内，看到正在执行的SFA序列，每个序列后面都有编辑功能，如下图：
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点击对应的编辑按钮，打开编辑界面，如下：
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在这个界面，可以编辑标题、执行负责人和对应联系人。保存后，没有执行的事件会随之变化（包括执行人和对应接收联系人）。
· 查看SFA序列的详细执行进度

在客户视图内，点击SFA序列名字，可进入SFA序列的执行情况。如下图：
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下面我们来看看执行情况的界面：
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可看到详细的事件状态、执行结果等时内容。
3.关于XToolsSFA工作台

说明

SFA工作台提供了销售自动化序列中需要执行、执行失败的提醒，以及各种参考信息。在SFA功能中使用频率最高。
操作

· 查看需要我执行的SFA
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凡是符合：1.执行人中有我 2.今天在开始日期和结束日期之间 3.未执行 这三个条件的事件，都会在这里显示。注意：过期且未执行的事件是不在这里显示的。
· 执行失败的SFA
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不管是手动执行失败，还是自动执行失败，都会在这里显示。提醒您点击进入，查看失败原因，修订参数后重新执行。
· 最近自动执行成功的SFA事件
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· SFA方案对应的客户
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在这个模块中，可以快速浏览各个SFA方案对应的客户。检查SFA方案使用情况。
· 热点客户的SFA序列
显示热点客户，正在执行中的SFA序列。用于提醒销售人员重点关注。
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4.SFA序列
说明


前面我们讲解了如何在客户视图内查看和操作SFA序列。如果我们希望集中查看所有客户的SFA序列，可以在SFA界面上选择菜单“SFA序列”。
操作

点击菜单上的SFA序列，进入列表。如下图：
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在这个界面内，您可以集中查看全部客户的SFA序列。特别需要注意的是，这个界面中还提供了一个特殊功能：下次事件和下次开始日期。如下图：
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您也可以按照下次开始日期对全部的SFA序列排序，用于解决某些问题。
5. SFA执行日志

操作
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点击左侧日期，再选择执行人，即可在右侧看到SFA事件执行日志。
本次升级全部功能

XToolsSFA发布测试版 

· 支持设定SFA方案 

· SFA事件支持无日期、绝对日期和相对日期，支持循环 

· 事件操作支持具体事务、发短信、发邮件

· 支持自动短信；短信和邮件均支持模板，其中邮件还支持信纸 

· 支持在客户视图内启动设定好的SFA序列 

· 支持在客户视图中显示执行中、已经结束的SFA序列 

· SFA序列图示可明确表达出：过期事件、正常事件、正需要执行的事件；完成事件、失败事件和需要我执行的事件 

· SFA工作台支持对需要我执行事件的提醒 

短信息系统全面升级 

· 拆分时支持显示拆分条数和序号 

· 支持多个网关通道 

· 新增0591 022 106短信网关通道，特别是106的中国移动官方通道 

· 新版短信日志 

· 客户视图新增给客户发过的短信显示
北京沃力森信息技术有限公司 产品部

2009-4-25
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