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CRM - Obsługa zapytań ofertowych do bazy usług i produktów komercyjnych
 (wersja z dnia 17.06.2021r.)

Klient wprowadził 
Zapytanie ofertowe

do Systemu 
poprzez Stronę www

Obsługa wyzwań i usług 
Badawczo-Rozwojowych

(System S.O.W.A.)

WYZWANIE / 
USŁUGA B+R

Wysłanie Potwierdzenia 
otrzymania zapytania ofertowego

Zapytanie Ofertowe
[zarejestrowane]

Analiza powodów braku 
pozytywnej odpowiedzi

Czy minimum jeden Instytut 
odpowiedział TAK?

Nie / Brak odpowiedzi

Tak

Kontakt końcowy z Klientem
(uzyskanie informacji zwrotnej na 

temat oferty)
Klient

 odrzucił ofertę

Przygotowanie i wysłanie 
informacji zwrotnej do Klienta

Brak ofert 
od Instytutów

Przekazanie Zapytania 
do właściwych Liderów CRM IŁ
(zgodnie z profilem działalności)

PRODUKT / 
USŁUGA

Zapytanie ze Strony www

Przekazanie Zapytania 
do wszytskich Liderów CRM IŁ

Zapytanie z e-mail

Potwierdzenie 
otrzymania zapytania ofertowego minęły 2 dni robocze

Analiza zapytania,
uzupełnienie odpowiedzi 
o możliwości współpracy.

Utworzenie Konsorcjum Instytutów 
ze wskazaniem Lidera 

Konsorcjum

Współpraca z Klientem w trybie 
Projektu Sprzedażowego

JEDEN INSTYTUT

WIELE INSTYTUTÓW

Klient odrzucił ofertę

Projekt Sprzedażowy 
zrealizowany

Przekazanie współpracy 
z Klientem 

właściwemu Liderowi CRM IŁ 

Wpłynął e-mail 
z Zapytaniem Ofertowym

Wprowadzenie Zapytania 
Ofertowego do Systemu

Wpłynął e-mail 
z Zapytaniem Ofertowym

Wprowadzenie Zapytania 
Ofertowego do Systemu
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Kampania Marketingowa

CRM - Marketing
(wersja z dnia 17.06.2021r.)

Przygotowywanie 
ofert marketingowych

('zaczepnych')

Opracowanie 
materiałów 

marketingowych

Kampania 
"kalendarzowa"

Integracje 
zewnętrzne z 
narzędziami 

marketing automation

przygotowywanie 
kampanii

Udział w targach i 
konferencjach

Budowanie 
świadomości Marki

Newsletter

Social Media

Public Relations

Landing Page

Budowanie bazy 
Klientów

Segmentowanie 
Kientów

Zarządzanie 
Katalogiem 
Produktów

Benchmarking

Katalog Produktów

Zewnętrzna Baza Danych

Rozliczenie kampanii
(nie tylko finansowe)

Baza Klientów

OutboundInbound

1. Ręczne zasilenie danymi z rynku dla wybranych produktów
- w formie prostej notatki
- linku do strony
2. Integracja z serwisami monitorujacymi rynek, media (np. www.Brand24.pl) 
3. Integracja z PowerBI
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CRM - Kampanie marketingowe
(wersja z dnia 17.06.2021r.)

Początek 
okresu budżetowania

Opracowanie 
Strategiui i Planu 
Marketingowego
(w tym budżetu)

Przeprowadzenie 
kampanii / eventu

Inicjatywa przeprowadzenia
kampanii / eventu

Opracowanie 
Harmonogramu kampanii / 
eventów marketingowych

Opracowanie Planu 
realizacji kampanii / eventu

(tryb Projektowy)

Analiza i podsumowanie 
kampanii / eventu

(aktualizacja statusów)

Weryfikacja możliwości / 
chęci uczestnictwa w 

kampanii

Weryfikacja Planu 
Marketingowego

(budżetu)

Warunki uczestnictwa w kampanii powinny zawierać informacje 
np. o budżecie (w tym informacje kto finansuje.)

Uzyskanie wewnętrznej 
akceptacja

Niezgodne z 
Planem

Zgodne z 
Planem

Finansuje IŁ 
/ IŁ+CŁ

Finansuje CŁ 
/ bezkosztowe

Data rozpoczęcia
kampanii

Plan Marketingowy
[ubiegłoroczny]

Plan Marketingowy

Czy uruchamiany 
kampanię dodatkową?

Plan realizacji kampanii powinen zawierać:
- etapy / harmonogram
- kamienie milowe
- zadania
- moiżliwość przypisania osób do poszczególnych zadań
- budżet
- cel
- mierniki / kryteria oceny skuteczności

Baza Klientów

Pozyskanie LEAD'ów, 
uzupełnienie "atrybutów" 

Klienta

W tym segmentacja rynku
(macierz wielowymiarowa)

Baza materiałów 
marketingowych

Katalog 
produktów i usług

W tym możliwość integracji 
z zewnętrznymi narzędziami 
marketing automation

Strategia 
Marketingowa

Plan 
Marketingowy

Harmonogram 
kampanii / eventów 

marketingowych

Plan realizacji 
kampanii /eventu

Brak akceptacji

Nie

Tak

Akceptacja
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CRM - Obsługa posprzedażna - B2Ł
(wersja z dnia 17.06.2021r.)

Wpłynęło zgłoszenie

Np. poprzez formularz zgłoszeniowy, 
dostępny online dla każdego (bez 
potrzeby logowania się) 
Może dotyczyć:
- usterki
- przeglądu okresowego
- modyfikacji zakupionego sprzętu
- szkolenia
- serwisu

Ręczna rejestracja 
zgłoszenia w Systemie i 

przypisanie do zamówienia

Obsługa wszystkich kanałów wejściowych

Automatyczne 
potwierdzenie Klientowi 
rejestracji zgłoszenia w 

Systemie

Analiza zgłoszenia

Analiza zgłoszenia
(w tym uzupełnienie 

informacji w Systemie na 
podstawie wywiadu) 

Poinformowanie Klienta o 
uznaniu gwarancji / 

naprawie w ramach umowy 
serwisowej / warunkach 

bezpłatnej  usługi

Uzupełnienie oferty 
ekspertyzy o koszty usługi

Wystawienie fakrury

Ustalenie terminu naprawy / 
wykonania usługi z Klientem

Wykonanie usługi
Sporządzenie protokłu 

wykonania usługi
(poza systemem)

Dołączenie protokołu 
do Systemu

W tym wizyta u Klienta

Czy wykonano ekspertyzę 
wymagajacej zgody Klienta 
na ewentualną odpłatność?

Tak

Czy potrzebna ekspertyza 
wymagajaca zgody Klienta 
na ewentualną odpłatność?

Nie

Przygotowanie i 
przedstawienie oferty 
ekspertyzy Klientowi

Tak

BRAK AKCEPTACJI

Wykonanie ekspertyzy

AKCEPTACJA

Nie

Jako załącznik do zgłoszenia usterki

Sporządzenie notatki w 
Systemie

Czy fakturujemy?

Oferta powinna zawierać krótki opis ekspertyzy

PRZYJĘCIE ZGŁOSZENIA

ODRZUCENIE ZGŁOSZENIA

Automatyczne 
potwierdzenie Klientowi 
przyjęcia zgłoszenia w 

Systemie

Poinformowanie Klienta o 
odrzuceniu zgłoszenia

AKCEPTACJA

BRAK AKCEPTACJI

NIEUZNANA GWARANCJA / 
NAPRAWA NIEGWARANCYJNA / 
OFERTA DODATKOWEJ USŁUGI

UZNANA GWARANCJA / 
UMOWA SERWISOWA / 
BEZPŁATNA USŁUGA

SPRZĘT SPRAWNY

Tak

Nie
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CRM - Obsługa posprzedażna - Ł2B
(wersja z dnia 17.06.2021r.)

Kolejne zamówienie

Badanie satysfakcji Klienta

Oferta uzupełniająca

Kontakt kontrolny

Dodatkowa usługa
Propozycja sprzedazy dodatkowych "akcesoriów"

Rozmowa z Klientem
Ankieta - ale niekoniecznie

Data z harmonogramu 
Badania Satysfakcji Klienta

Przypomnienie z Kalendarza Klienta

Dotyczy tylko Klientów, u których Opiekun Klienta 
odnotował potrzebę badania satysfakcji po dokonanej sprzedaży

Zaleca się, aby badanie Satysfakcji 
Klienta odbywało się cyklicznie 
(minimum 1 raz w roku)

Wybór formy kontaktu 
z Klientem, 

utworzenie list 
ankietowanych

Przygotowanie 
ankiety / wybór z 

dostępnych wzorów
ANKIETA (e-mail)

Przygotowanie 
formularza rozmowy/ 
wybór z dostępnych 

wzorów

ROZMOWA

Zakładamy, że System bedzie wyposażony w mechanizm generowania, obsługi i raportowania formularzy ankietowych
W ostateczności System powinien pozwalać podpinać w formie linku narzędzia ankietowe zewnętrzne lub pliki z wynikami ankiety.

Automatyczne 
wysłanie ankiety do 

listy odbiorców e-mail

Lista odbiorców e-mailLista kontaktów tel.

3 dni
[do ustalenia]

Wysłanie 
przypomnienia o 

ankiecie

Czy ankieta wypełniona?

Nie

7 dni
[do ustalenia]

Zebranie wyników

Odznaczenie 
wypełnienia ankiety i 
podpięcie pod Klienta 

w Systemie

Tak

Kontakt z klientem 
zgodnie z listą 
ankietowanych

Uzupełnienie 
formularza rozmowy

MOŻLIWA ROZMOWA

Ustawienie nowej 
daty przypomnienia w 

kalendarzu Klienta

INNY TERMIN ROZMOWY / TELEFON NIEODEBRANY

Czy wysyłamy ankietę?

KLIENT NIEZAINTERESOWANY ROZMOWĄ

Tak Nie

Zmiana atrybutu: 
"brak zgody na 

kontakt tel."

W formie atrybutu

Odznaczenie 
zrealizowanego 

kontaktu i podpięcie 
pod Klienta w 

Systemie

Lista odbiorców e-mail

Lista kontaktów tel.

Zebranie wyników
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