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Cистема обслуживания клиентов

cети АЗС по пластиковым карточкам

„Инпрайз.Card”
1. Характеристики и конфигурация
Карточная система „Инпрайз.Кард” предназначена для организации комплексного обслуживания клиентов сети АЗС по пластиковым карточкам, с возможностью предоставления клиентам различных вариантов сервисов – безналичная оплата, наличные дисконтные программы, бонусные системы, prepaid, реализация предоплаченного товара (напр. литровый кошелек). 
В комплекс обслуживания входит заправка автомобиля топливом, приобретение сопутствующих товаров в пристанционном магазине, обслуживание в кафе, получение клиентом дополнительных услуг и сервисов.


Карточная система построена по принципу on-line связи по технологии клиент-сервер с использованием самых современных достижений в области банковских технологий. Для обслуживания пластиковых карт и передачи данных на центральный процессинговый центр используются банковские терминалы Hypercom, Ingenico и др.

Схема работы системы представлена на рис.1.

Рис.1
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2. Администрирование системы
2.1. Рабочий стол
Администрирование системы «Инпрайз.Кард» производится при помощи WEB-интерфейса, вход в которой производится с помощью ввода адресной строки в окно WEB-браузера (Internet Explorer, Mozilla Firefox, Opera и т.п.)
Пример:
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Для входа в систему необходимо ввести запрашиваемые имя пользователя и пароль:
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Если данные были введены верно, на экране выводится рабочее окно системы администрирования с изображенными на нем следующими пиктограммами:

1.  Транзакции;

2.  Пользователи и роли системы;

3.  Станции;

4.  Товарные группы;

5.  Товары;.

6.  Скидки;

7.  Бонусные схемы;

8.  Клиенты;

9.  События;

10.  Графики;

11.  Планировщик;

12.  Отчеты;

13.  Обмен данными.
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2.2. Функции
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2.2.1. 
Транзакции
Данная функция выводит для просмотра в режиме on-line список осуществленных в системе транзакций с указанием следующих параметров:
· ID (уникальный идентификатор транзакции);
· ТОПЛИВО (Наименование отпущенного топлива/товара);

· СТАНЦИЯ (Наименование станции/торговой точки);

· КЛИЕНТ (Имя клиента);

· КАРТА (Номер карточки);

· ОПЛАТА (Вид произведенной оплаты);

· КОЛ-ВО,Л;

· ЦЕНА (+СК), ГРН (Цена топлива/товара со скидкой);

· ЦЕНА, ГРН (Нормальная цена топлива/товара);

· СКИДКА (Размер скидки в %/грн.);

· СУММА, ГРН;

· ДАТА (Дата и время открытия транзакции);

· ЗАКРЫТА (Дата и время закрытия транзакции)
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2.2.2. [image: image41.jpg]



Пользователи 
      
      и роли 
               системы

Данная функция позволяет редактировать список пользователей системы, их роли, права и пароли.
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Для добавления нового пользователя необходимо на вкладке «Пользователи» нажать кнопку «Добавить», в появившемся окне заполнить требуемые поля и нажать «ОК». После данной процедуры данный пользователь получает логин и пароль для доступа в систему.
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Роли пользователей, их права и ограничения задаются на вкладке «Роли»
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2.2.3. 
Станции


Для управления списком АЗС служит пункт меню «Станции».
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Каждая станция имеет свой перечень реквизитов, который заполняется при добавлении станции через кнопку «Добавить» и редактируется с помощью кнопки «Редактировать» либо двойным щелчком мыши. 

К реквизитам станции относятся:
- «Название» (наименование станции);

- «Группа» (принадлежность группе станций);

- «Компания» (наименование Компании – владельца станции);

- «Город» (населенный пункт, в котором расположена станция);

- «Адрес» (полный адрес станции);

- «ЄДРПОУ» (регистрационный код Компании – владельца станции).

Реквизиты станции «Название», «Компания», «Город», «Адрес», «ЄДРПОУ» выводятся в чеке на карточном терминале на соответствующей станции.
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Каждая станция может содержать свой собственный ассортимент товаров, с  возможностью устанавливать различные цены на одноименные товары. 

Добавление новых товаров, а также редактирование перечня товаров и цен на конкретной станции, производится с помощью кнопки «Управление товарами».
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Для удобства администрирования станций, их можно разделить по группам по различным признакам (географическое расположение, административная принадлежность и т.д.). Для этого в левой части окна «Станции» расположен список групп станций с элементами редактирования списка (Добавить, Редактировать, Удалить). Принадлежность группе устанавливается для каждой станции в окне ее редактирования.
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2.2.4. 
Товары

Все товары (в т.ч. и топливо) в системе представлены в виде списка т.н. электронных карточек. Список карточек открывается по нажатию ярлыка «Товары» в рабочем окне системы.
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Каждая карточка товара из списка доступна для добавления, редактирования, удаления, группировки. 
Для добавления новой карточки товара предназначена кнопка «Добавить» в верхнем меню-листе окна «Товары».
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В появившейся форме заполняются реквизиты нового товара, такие как:
- «Имя» (название товара);

- «Группа» (принадлежность товарной группе);

- «Цена по умолчанию, грн» (базовая цена товара, без привязки к станции);

- «Тип» (обычный/бонусный);

- «Цена по умолчанию, бонусов» (для бонусного типа товаров);

- «Идентификатор» (уникальный идентификатор товара, аналог артикула).

Для удобства администрирования товаров, их можно разделить по группам по различным признакам (назначение товара, фирма-поставщик и т.д.). Для этого в левой части окна «Товары» расположен список групп товаров с элементами редактирования списка (Добавить, Редактировать, Удалить). 
При добавлении новой группы в специальную форму заносятся ее реквизиты, которые впоследствии могут редактироваться:

- «Имя» (наименование группы);

- «Тип» (Товар/Топливо);

- «Скидка 1-8».

Реквизит группы «Скидка» позволяет реализовать простейший механизм предоставления процентной скидки на группу товара, при наличии такой необходимости. Более полные и сложные механизмы скидок описаны в разделах 2.2.5.«Скидки» и 2.2.6.»Бонусные схемы».
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Принадлежность группе устанавливается для каждого товара в окне его редактирования, как это было описано выше.
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2.2.5. 
Скидки

Данная функция позволяет формировать и в дальнейшем видоизменять схемы лояльности в виде начисления скидок на товары, позволяя реализовывать в торговой сети один из маркетинговых механизмов - дисконтную систему. Дополнительные маркетинговые механизмы описаны в разделе 2.2.6.«Бонусные схемы».
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Для того, чтобы добавить новую скидку в список, необходимо нажать кнопку «Добавить» и в появившейся форме заполнить реквизиты новой скидочной схемы, такие как:

- «Имя» (наименование скидочной схемы);

- «Применение» (выбор базовой единицы исчисления Литры/Гривны);

- «Правила скидки».
Важно! Параметр «Применение» задается единожды при формировании данной схемы скидки, и в дальнейшем не изменяется. Если необходимо изменить базовую единицу исчисления, сформируйте и добавьте в список другую схему скидки.
Рассмотрим пример создания простейшей схемы скидок в виде фиксированной скидки 5 копеек за литр топлива.
В списке скидок нажимаем кнопку «Добавить» и заполняем открывшуюся форму следующими реквизитами:
«Имя» 


:
«Скидка 5 коп за литр»;

«Применение» 

:
«Литры»;

«Правила скидки»            : 
«В диапазоне от 0л до 9999999л действует                                                                     скидка 0,05грн./л»
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Сложные правила скидки представляют собой перечень непересекающихся  диапазонов значений базовой единицы, в которых действуют определенные скидки, в процентах или копейках.
Например, представленная ниже схема скидки обладает следующими свойствами:

1. Базовая единица исчисления – литры;

2. Для АЗС, входящих в группу «Киевский регион», действует фиксированная скидка в размере 2 процента;
3. Для АЗС, входящих в группу «Олесский регион», действует 

накопительная система скидок по следующим правилам:

- диапазон 0-100л 
: скидка 3 коп/л;

- диапазон 100-200л 
: скидка 5 коп/л;

- диапазон 200-500л 
: скидка 7 коп/л;

- диапазон 500-3000л : скидка 10 коп/л.
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Данная схема, установленная для определенной дисконтной пластиковой карты клиента, позволяет ему получать фиксированную процентную скидку на АЗС Киевского региона, и накопительную скидку в определенном количестве копеек за литр  в зависимости от выбранного ранее топлива, на АЗС Одесского региона.
Количество скидочных схем, как и количество правил в схеме, не ограничено. Порядок назначения скидочной схемы определенному клиенту и карточке, описан в разделе 2.2.7.«Клиенты».
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2.2.6. 
Бонусные 
   схемы

Логическим продолжением и развитием дисконтной системы является бонусная система лояльности.
Бонус представляет собой некую альтернативную деньгам единицу, начисляемую клиенту на основании показателей его взаимоотношений с торговой сетью. 
К таким показателям относятся множество факторов, например:

- накопленная сумма покупок в сети;

- сумма разовой покупки;

- частота пользования торговой сетью;

- эмоциональные факторы (знаменательная дата и т.д.)

-  розыгрыши, лотереи;
- «блуждающий» бонус (беспричинный бонус по принципу «мелочь, а приятно»);

- другие факторы. 

Система лояльности «Инпрайз.Card» позволяет гибко настраивать правила начисления бонусов лояльным торговой сети клиентам, и производить их списание согласно принятым в Компании правилам реализации бонусов.
Правила начисления бонусов в системе «Инпрайз.Card» условно подразделяются на 2 типа, основной (Тип 1) и дополнительный (Тип 2).
Для того, чтобы задать бонусную схему основного типа, следует в списке бонусных схем нажать кнопку «Добавить» и заполнить параметры бонусной схемы:

- «Имя» (наименование бонусной схемы);

- «Применение» (выбор базовой единицы исчисления Литры/Гривны);
- «Стоимость единицы в бонусах»;

- «Правила бонусной схемы».

Параметр «Стоимость единицы в бонусах» определяет, сколько бонусов начисляется клиенту за 1 потраченную гривну/1 заправленный литр, в зависимости от значения параметра «Применение».
«Правила бонусной схемы» дают возможность начислять клиенту дополнительные бонусы при превышении заданных порогов разовой покупки, тем самым стимулируя клиента отовариваться на бОльшую сумму/заправлять больше литров. 

В приведенном ниже примере рассмотрена бонусная схема со следующими правилами:

1. Базовая единица исчисления – Объем (литры);

2. При заправке клиенту начисляются бонусы в размере 2 единиц за 1 заправленный литр топлива;
3. Дополнительные бонусы начисляются клиенту при единоразовой заправке топливом в количестве, указанном в соответствующей шкале.

Например, при данной бонусной схеме клиент заправляет в бак автомобиля 40 литров топлива. В таком случае ему начисляется 40*2+3=83 бонуса. 

Если клиент заправляет 200 литров, ему начисляется 200*2+20=420 бонусов.
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Бонусная схема второго типа (дополнительная) позволяет начислять клиенту бонусы в зависимости от ряда заданных факторов, выполняющихся каждый отдельно или все одновременно.
Тип 2 представляет собой универсальный конструктор бонусных схем, позволяющий строить логические цепочки-предложения на основе условий: «если», «и», «или», «не»...

Например, нижеуказанная бонусная схема начисляет клиенту при заправке 30 бонусов дополнительно к основному бонусу при соблюдении следующих условий:

- заправка с 21:00 до 07:00 топлива больше 30л;

Или

- сегодня у клиента день рождения;

Или

- возраст клиента больше 60 лет.


Для составления условий в данном конструкторе бонусов можно применять любые параметры из известных системе или прогнозируемых ей.

Новые параметры просто добавляются в список видов проверки.


2.2.7. 
  Клиенты

Данный ярлычок открывает окно со списком клиентов, позволяя их добавлять, удалять, редактировать.

Для того чтобы добавить нового клиента в список, необходимо нажать кнопку «Добавить» и в появившемся окне заполнить необходимые реквизиты:

- «Имя» (наименование организации или ФИО физлица);

- «Тип клиента» (выбирается «Обычный, другие варианты – резерв);
- «Группа» (принадлежность клиента группе клиентов);

- «Группа цен» (значения 1-8 соответствуют значениям скидок 1-8 для групп товаров, описанных в разделе 2.2.4.«Товары». Группа цен 1 соответствует нормальной продажной цене товара. При выборе группы цен, например 2, цена на товар для данного клиента будет снижена на величину процентов, указанных в пункте «Скидка 2» для данной группы товаров. Используется при необходимости)
- «Вид оплаты» (предусмотрен выбор 4-х возможных видов оплаты:


1. Наличная форма;

2. Кредит. Дает возможность клиенту заправляться в кредит с оплатой в конце периода. Сумма кредита клиенту может устанавливаться в поле «Кредит/Остаток».
3. Фактура. Безналичная форма с предоплатой. Сумма предоплаты отображается в поле «Кредит/Остаток»

4. Литровый кошелек. Форма оплаты, при которой клиент вносит предоплату за определенное количество топлива по фиксированной цене, а потом заправляет это топливо на АЗС по этой же цене, независимо от изменения цены на станции.

- «Кредит/Остаток, ГРН» (поле, позволяющее устанавливать размер кредита для вида оплаты «Кредит» и показывающее остаток неизрасходованных клиентом средств для вида оплаты «Фактура»)

- «Потрачено, ГРН» (информационное поле, показывающее суммарно сколько денежных средств потратил клиент в системе)

- «Адрес» (почтовый адрес клиента)
- «Индекс» (почтовый индекс)

- «Телефон»

- «Машина» (марка или номер машины)

- «E-mail» (адрес электронной почты)

- «Описание» (произвольный текст с информацией о клиенте)

Для работы со счетом клиента, в зависимости от вида оплаты, предусмотрены соответствующие кнопки в форме «Клиенты»

Нажатие данных кнопок открывает соответствующие формы для работы со счетом выбранного клиента:

Каждый клиент в системе может обладать от одной до неограниченного множества карточек, каждая из которых однозначно идентифицирует ее владельца, или частное лицо или сотрудника Компании-клиента.
Для того чтоб попасть в список карт клиента, нужно в окне «Клиенты» выбрать нужного клиента и нажать кнопку «Список карт».


В списке карт можно добавлять, удалять и редактировать карты. Для того чтоб добавить новую карту в список, нажимаем кнопку «Добавить» и заполняем параметры работы карты, включающие в себя общие данные о карте и персональные данные владельца, отображенные на соответствующих вкладках:

Реквизиты карты на вкладке «Общие» содержат информацию следующего содержания:
- «Номер» (уникальный номер карты);

- «Пин» (пин-код карты. Вводится при необходимости, на экране не отображается, только выводится на печать на принтер);

- «Скидка» (выбирает дисконтную схему для данной карты из выпадающего списка дисконтных схем, прописанных в системе. Признак «использовать предыдущий месяц в качестве базы отсчета» устанавливает базовые суммарные счетчики для выбранной дисконтной схемы по итогам прошедшего месяца. Более подробно о дисконтных схемах – в разделе 2.2.5. «Скидки»);

- «Бонусная схема» (выбирает бонусную схему для данной карты из выпадающего списка бонусных схем, прописанных в системе. Более подробно о бонусных схемах – в разделе 2.2.6. «Бонусные схемы»);

- «Тип лимита (дневной)» (устанавливает на карту тип лимита Литры/Гривны, при необходимости);

- «Дневной лимит» (устанавливает на карту дневной лимит в единицах, выбранных выше); 

- «Тип лимита (месячный)» (устанавливает на карту тип лимита Литры/Гривны, при необходимости);

- «Месячный лимит» (устанавливает на карту месячный лимит в единицах, выбранных выше).
Вкладка «Персональные данные» содержит информацию о владельце карты, такую как:

- «Имя»;

- «Отчество»;

- «Фамилия»;

- «Телефон»;

- «Машина»;

- «День рождения».

Для удобства работы с клиентами, их можно разделить по группам по различным признакам (географически, по рангу и т.д.). Для этого в левой части окна «Клиенты» расположен список групп клиентов с элементами редактирования списка (Добавить, Редактировать, Удалить). 


2.2.8. 
  События

Данный пункт меню отображает хронологию событий, происходящих в системе, несет только служебную информацию и предназначен исключительно для сервисных специалистов.

2.2.9. 
Графики

Данная функция дает графическое представление о динамике продаж за период.


2.2.10. 
Планировщик

Планировщик позволяет запрограммировать какое-либо действие в системе на определенное время в будущем. 

Приведенный ниже пример показывает запрограммированное изменение цены на топливо А-95 на АЗС №123, 8 февраля 2010года, в 20:00. Новая цена установлена значением 7.95грн/л.

2.2.11. 
 Отчеты

Данный пункт меню позволяет сформировать отчеты о работе системы, в разных разрезах данных, с различными параметрами отбора.

2.2.12. 
  Обмен 
данными

Данная функция предназначена для экспорта данных из карточной системы «Инпрайз.Card» в любую внешнюю систему сбора и обработки данных, например в систему управления предприятием «1С:Предприятие»

ПЦ


банка





ПЦ


эмитента





Интернет, Ethernet, радиодоступ


(WEB-клиент)





АЗС 1





АЗС 2





АЗС 3





АЗС N





Карты банка


(Visa, MasterCard, …)





Карты владельца сети


(платежные, дисконтные, бонусные…)





Форма пополнения счета для видов оплаты «Кредит», «Фактура»





Форма пополнения счета для вида оплаты «Литровый кошелек»
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