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LEGENDA

początek procedury

koniec procedury

podejmujący decyzje

wykonawca czynności

informowany o wykonaniu czynności lub podjęciu decyzji
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przebieg informacji

Sporządził: Barbara Ciuśniak Zatwierdzam: Katarzyna Obłaza

Wersja: 1 Data obowiązywania: 25-07-2012

Plan roczny sprzedaŜy - realizacja na poziomie min. 95%

Kierownik DH dla czynności 8-26 

TYTUŁ

CEL PROCEDURY

WSKAŹNIK(I) PROCEDURY

Właściciel dla czynności 1-7
WŁAŚCICIELE PODPROCESÓW

P.7.2. Procedura pozyskania klienta

Opis postępowania w celu pozyskania oraz bieŜącej obsługi klienta.

Czyn.

Dec.

Koniec

Początek

Os. Inf.

W poroz.

Wszelkie prawa zastrzeŜone, nie kopiować bez zgody władz organizacji.

Opracowano przy pomocy: strona 1 z 2



P.7.2. Procedura pozyskania klienta

Uczestnik

Właściciel
Pełnomocnik ds. 

SZJ
Dostawca

Specjalista ds. 
marketingu

Kierownik DH Pracownik DH Klient Pracownik BOK Zapisy
Wytyczne, źródła 

danych

Lp. Czynność
"" - temat ustaleń 

wewnętrznych w CRM

1

Poszukiwanie klientów 
zgodnie z profilem klienta z 
róŜnych źródeł

"Profil Klienta"

2

Wprowadzenie danych 
klienta w CRM i kontakt z 
klientem

CRM

"Podział 
Podmiotów wg. 

branŜy", 
"Pochodzenie 
podmiotu", 

"Wprowadzanie 
danych do CRM"

3 Czy klient zainteresowany?

4

Nie - weryfikacja czy klient 
moŜe skorzystać z 
jakiejkolwiek usługi?

CRM "Marketing"

5 Nie - koniec CRM

6

Tak - zebranie informacji o 
kliencie oraz potrzebnych 
danych do podjęcia 
konkretnych działań 
handlowych np. 
sporządzenia oferty lub 
ustalenia spotkania

CRM

7

Przekazanie zebranych 
informacji do działu 
handlowego

CRM
"Przekazanie 

Podmiotu"

8
Weryfikacja danych o 
potrzebach klienta

CRM "Waga podmiotu"

9
Czy klient oczekuje 
spotkania?

10
Tak - umówienie terminu i 
miejsca spotkania z klientem

CRM "Terminy"

11

Odbycie umówionego 
spotkania w ustalonym 
miejscu i terminie

CRM "Terminy"

12
Rozpoznanie potencjału 
rozwojowego klienta

CRM
"Potencjał 
podmiotu"

13 ZałoŜenie wdroŜenia w CRM CRM "WdroŜenie"

14 Czy konieczna jest wycena? mail Firma, "Wyceny"

15
Tak - przeprowadzenie 
wyceny do wdroŜenia

mail

16
Przekazanie wyceny do 
Pracownika DH

CRM "Wyceny"

17

Przygotowanie kalkulacji 
cenowej (oferty) i 
przekazanie jej klientowi

CRM (F.7.2.1.-
F.7.2.4. lub 

notatka) 

"Kalkulacje 
cenowe", 

"WdroŜenie"

18 Czy klient akceptuje ofertę? CRM "WdroŜenie"

19

Nie - negocjacje w sprawie 
ustalenia satysfakcjonującej 
oferty

CRM "WdroŜenie"

20
Czy Klient akceptuje warunki 
oferty?

"WdroŜenie"

21
Nie - zamknięcie wdroŜenia 
z statusem negatywnym

CRM "WdroŜenie"

22 Koniec

23

Tak - złoŜenie przez klienta 
zamówienia lub podpisanie 
umowy

F.7.2.5. lub 
umowa lub 
zamówienie 

mail, fax

"Zamówienia od 
Klientów", "Nowy 

Klient"

24

Przyjecie, opisanie 
zamówienia i przekazanie do 
BOK

F.7.2.6.
Firma, F.7.2.5. lub 

umowa lub 
zamówienie

25
Zamknięcie wdroŜenia z 
statusem pozytywne

CRM "WdroŜenie"

26 Koniec

Klienci rozpoczynający i kontynuujący współpracę

Pozyskiwanie nowych klientów

Przykładowe źródła pozyskiwania klientów:

- potencjalni klienci przekazani przez handlowców z "trasy"

- współpraca z działami marketingowymi z Gliwic i Warszawy

- poszukiwanie w internecie ogłoszeń inwestycyjnych

- internetowe bazy firm

- targi branżowe

- ogólnodostępne rankingi firm

- baza klientów nieaktywnych w CRM

Jeżeli klient korzysta z podobnych rozwiązań 

konkurencji, próba zainteresowania go 

własnymi rozwiązaniami

Zmiana etapu współpracy w CRM z 

marketing na handlowy oraz 

przypisanie prowadzącego handlowca

Otrzymanie podmiotu przez 

wyznaczonego handlowca

Jeżeli zachodzi potrzeba poinformowanie 

Kierownika o konieczności udziału w 

spotkaniu (dotyczy projektów VIP)

Początek

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Czyn.

Dec.

Dec.

Dec.

Dec.

Dec.

Dec.

Koniec

W poroz.

W poroz.

W poroz.

Os. Inf.

Os. Inf.

Os. Inf.

Os. Inf.

Koniec

Jeżeli klient kontynuujący 

współpracę zaczynamy od tego 

punktu

Jeżeli zachodzi potrzeba to 

poinformowanie i ustalenie z 

Kierownikiem Działu Handlowego 

możliwych do udzielnia rabatów

Koniec

Tak Nie

Tak Nie

TakNie

TakNie

TakNie

TakNie

Czyn.

Jezeli zachodzi konieczoność 

uzyskania cen projektowych

Os. Inf. Os. Inf.

Os. Inf.

Czyn.

W poroz.

W poroz.
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