PIECE OF CAKE - GHID PRACTIC

PACHETUL 3: Strategie, Vanzare & Clienti

Sistemul de Raportare Lunara in 4 Slide-uri
(E-commerce & Servicii / Lead Generation)

Raspunde la trei intrebari: ce s-a investit, ce rezultat observam, ce urmeaza? Separa datele platformei de
vanzarile confirmate. Valorile de exemplu nu sunt benchmark-uri.

Foloseste varianta interactiva a acestui material pe platforma (fara sa calculezi sau sa desenezi tabele
de mana)!
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Raporteaza si serviciile: platforma versus CRM

Pentru lead generation, conversia din platforma este doar inceputul traseului. Raporteaza separat calitatea lead-urilor
si vanzarile confirmate. Foloseste aceeasi perioada si aceeasi definitie a lead-ului in toate canalele.

Indicator
Buget cheltuit

CPL platforma

Lead-uri valide

Programairi / oferte
Clienti castigati

CAC

Valoarea contractelor

Formula / sursa

Meta + Google Ads

Cheltuiala + lead-uri raportate

CRM: cereri reale, fara spam sau numere
gresite

CRM sau sistem operational

Contracte semnate sau vanzari inregistrate

Cheltuiala media + clienti confirmati

Sume semnate/incasate, definite consecvent
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Ce spune
Investitia media pentru perioada

Costul evenimentului tehnic, nu neaparat al
unei cereri valide

Calitatea intrarii in palnie

Etapa comerciala atinsa
Rezultat comercial confirmat

Cost media per client; alte costuri se
raporteaza separat

Venit comercial, nu profit automat
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Cele patru slide-uri in ambele modele

Pastreaza aceeasi poveste: ce s-a investit, ce rezultat s-a confirmat, ce am invatat si ce decidem. in e-commerce
reconcilierea include comenzi, anulari si retururi. n servicii include validarea lead-ului, contactarea, programarea Si
vanzarea.

« Slide 1: rezumat executiv si definitii.

« Slide 2: platforme si costuri, cu sursa si perioada.

« Slide 3: observatii sustinute de date; separa observatia de presupusa cauza.

« Slide 4: actiuni, responsabil, termen si criteriu de revizuire.

* Nu transforma ROAS, CPL sau clickurile in indicator de profit fara costuri si confirmari.
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Raspunde la trei intrebari: ce s-a investit, ce rezultat observam, ce urmeaza? Separa datele platformei de vanzarile
confirmate. Valorile de exemplu nu sunt benchmark-uri.

Slide 1. Executive summary pentru patron

Indicator - 2. Formulare simpla

Buget folosit - 2. Am cheltuit 8.000 lei din 8.500 lei aprobati.

Rezultat - 2. Platformele au raportat 42 comenzi; magazinul a confirmat 37.
Venit urmarit - 2. Comenzile confirmate: 19.240 lei inainte de retururi.
ROAS general - 2. 2,4 lei atribuiti per leu media; cifra nu este profit.

Decizie - 2. Pastram bugetul si verificdm produsele returnate.

Scrie perioada, sursa venitului si tratamentul taxelor, anularilor si retururilor. Nu afisa un ROAS mare fara context.

Slide 2. Performanta Meta si Google

Canal - 2. Cheltuiala - 3. Clicuri - 4. CTR - 5. CPC - 6. Rezultat confirmat
Meta - 2. 4.700 lei - 3. 3.100 - 4. 1,8% - 5. 1,52 lei - 6. 23 comenzi
Google Search - 2. 3.300 lei - 3. 1.450 - 4. 4,2% - 5. 2,28 lei - 6. 14 comenzi

CPL este costul per lead; CTR este rata clicurilor; CPC este costul clicului. Pentru magazin foloseste costul per
achizitie. Indica perioada si plasamentul.

Slide 3. Lectii: ce a mers si ce nu

Observatie - 2. Dovada - 3. Interpretare prudenta
Filtrele de cafea au mers - 2. 12 comenzi; cost sub media contului - 3. Testam mesajul despre compatibilitate la alt model.
Résnita premium a mers slab - 2. Vizite multe, putine cosuri; 3 anulari din lipsa de stoc - 3. Verificdm stocul si livrarea fnainte de schimbarea reclamei.

Scadere la livrare pe mobil - 2. Mai multe sesiuni se opresc acolo - 3. Datele arata locul, nu cauza; testam fluxul.

Separa ce observi de explicatia presupusa. Corelatia nu dovedeste cauza.

Slide 4. Planul urmator

« Afiseaza compatibilitatea produsului nainte de descrierea lunga.
» Compara doua reclame pentru acelasi produs si aceeasi perioada.
* Reconciliaza anularile si retururile.

* Noteaza responsabil, termen si masura succesului.

Diferente dupa modelul de business

Element - 2. E-commerce - 3. B2B / lead generation

Rezultat - 2. Comanda platita si livrata; separat anulari si retururi. - 3. Lead calificat, oportunitate si contract in CRM.
Venit - 2. Comenzi reconciliate cu magazinul. - 3. Contracte semnate si fereastra de atribuire explicata.

Indicator economic - 2. ROAS, marja, valoarea medie a comenzii. - 3. Cost per lead calificat, rata intalnirii, cost achizitie.
Calitate - 2. Stoc, livrare, retururi, clienti noi/recurenti. - 3. Contact, potrivire ICP, etapa si motiv de pierdere.

Atentie - 2. ROAS nu scade marfa si retururile. - 3. Un formular nu este oportunitate.

Formule si nota de management

* CTR = clicuri + afisari x 100.

* CPC = cheltuiala + clicuri.

* CPL = cheltuiala + lead-uri; calculeaza separat lead-urile calificate.
* ROAS = venit atribuit + cheltuiala media; nu este profit.

« Rata de calificare = lead-uri calificate + total lead-uri x 100.
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,In [perioada], am investit [sum&]. CRM-ul confirmé [rezultat]. Semnalul bun: [dovadd]. Riscul: [limitare]. Propunem
[actiune], masurata prin [indicator], iar [responsabil] revine la [data].”

Reconciliaza cifrele inainte de concluzie

« Fixeaza perioada si fusul orar din platforma, CRM si magazin.

« Defineste aceeasi unitate pentru comanda, lead si client; elimina testele, dublurile si anularile conform regulii notate.
* Noteaza fereastra de atribuire. Platforme diferite pot revendica aceeasi conversie.

» Compara venitul atribuit cu vanzarea operationala. Daca difera, afiseazd ambele cifre si explica limita; nu le media.

* Separa cheltuiala media de taxe, comisioane si costul produsului.

Exemplu B2B: volumul nu este calitatea

O campanie aduce 40 formulare la 100 lei fiecare: 4.000 lei cheltuiti. CRM-ul confirma 12 lead-uri calificate si 5 intalniri
efectuate. Costul per lead calificat este 333 lei; costul per intalnire, 800 lei. Contractele inca in pipeline nu sunt venit
obtinut. Arata si rata de contactare dacéa echipa nu a ajuns la toate cele 40 de solicitari.

Aceste date ajuta sa distingi intre sursa, formular si timpul de raspuns. Nu concluziona cé platforma e problema pana
cand statusurile din CRM sunt actualizate.

Eticheteaza certitudinea

Eticheta - 2. Cand se foloseste - 3. Exemplu

Confirmat - 2. Verificat in sistemul operational - 3. Magazinul confirma 37 comenzi livrate.

Atribuit - 2. Platforma asociaza conversia conform ferestrei setate - 3. Meta atribuie 23 comenzi in fereastra aleasa.
Indicativ - 2. Volum mic sau perioada incompleta - 3. CTR a crescut, dar conversiile sunt putine pentru decizie.

De verificat - 2. CRM-ul sau evenimentul nu e fiabil - 3. Apelurile nu au inca sursa reconciliata.

Arata perioada langa fiecare comparatie. Graficul fara definitie si numitor nu sustine o decizie.

Nu amesteca mediile: schimbarea poate veni din mix

Un total lunar poate ascunde faptul ca s-a schimbat compozitia vanzarilor sau a lead-urilor. Daca magazinul a
promovat mai mult produse ieftine, valoarea medie a comenzii poate scadea chiar daca fiecare produs s-a vandut la fel
de bine. Daca o firma B2B a primit mai multe cereri dintr-o industrie cu ciclu lung, rata de inchidere din luna curenta se
poate modifica fara sa fi devenit mai slaba fiecare campanie.

Segment - 2. Luna A: cereri - 3. Luna A: potrivite - 4. Luna B: cereri - 5. Luna B: potrivite

Companii cu 50-200 angajati - 2. 40 - 3.20 - 4.20 - 5. 10

Companii cu peste 200 angajati - 2. 10 - 3.8 - 4. 30 - 5. 24

Total - 2. 50 - 3.28 - 4. 50 - 5. 34

Rata totala de potrivire a crescut de la 56% la 68%, dar in fiecare segment rata a ramas 50%, respectiv 80%. A crescut
ponderea segmentului mai potrivit. Aceasta observatie nu dovedeste ce canal a creat schimbarea; arata doar de ce
comparatia de total poate induce in eroare. Pentru decizie, raporteaza totalul si descompunerea pe segmente

relevante, fara sa spargi tabelul pana la grupuri atat de mici incat persoanele sa poata fi recunoscute sau concluziile sa
devina instabile.

Alege segmentarea Tnainte sa vezi rezultatele: produs, regiune, tip de client sau ciclu de vanzare, in functie de
intrebarea de business. Daca alegi segmentul dupa ce ai vazut o diferentd spectaculoasa, risti sa selectezi intamplator
singura combinatie care arata bine.

Raportul cu scenarii: arata ce trebuie sa fie adevarat

Planul pentru luna viitoare nu este o promisiune. Prezinta un interval sau trei scenarii si scrie ipotezele langa fiecare.
Un patron poate lua o decizie mai buna daca vede de ce rezultatul ar putea fi mai mic sau mai mare: locuri disponibile,
rate istorice, buget confirmat, sezonalitate observata si timpul pana la incasare. Nu folosi un scenariu optimist ca
estimare centrala fara sa explici conditiile care I-ar face plauzibil.

Scenariu - 2. Ipoteze de lucru - 3. Decizie potrivita - 4. Ce I-ar invalida
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Prudent - 2. Ritmul recent continua; o parte din lead-uri nu se califica; bugetul nu creste. - 3. Pastreaza resurse pentru costuri fixe si nu promite volum
suplimentar. - 4. Stoc epuizat, echipa indisponibila sau oferta retrasa.

De baza - 2. Campaniile raman active; perioada este comparabila; rata de calificare nu se schimba mult. - 3. Planifica activitatea uzuala cu o rezerva
de capacitate. - 4. Se schimba pretul, oferta sau sursa principala de cerere.

Favorabil - 2. O oferta sezoniera confirmata aduce cerere suplimentara; echipa poate prelua volumul. - 3. Pregateste capacitate suplimentara, dar
angajeaz-o cand apare semnalul convenit. - 4. Oferta nu se aproba ori termenul de livrare depaseste perioada.

Scenariile sunt instrumente de planificare, nu statistici certe. Scrie in antet perioada si baza comparatiei, iar in subsol
noteaza ipotezele care conteaza cel mai mult. Daca business-ul nu are istoric suficient, formuleaza estimarea ca
interval exploratoriu si spune ce date lipsesc. Precizia zecimalelor nu repara o baza slaba.

De la variatie la intrebare, fara verdict pripit

In raportul lunar, comparé aceeasi definitie cu aceeasi definitie: venit net cu venit net, solicitari calificate cu solicitari
calificate, luna matura cu luna matura. Daca exista o schimbare vizibila, desparte concluzia in trei niveluri:

» Fapt observat: ,Au intrat 34 de solicitari calificate, faté de 28 in luna anterioara.”
« Explicatie posibila: ,A crescut ponderea companiilor mari in mixul solicitarilor.”

« Verificare necesara: ,Vom compara rezultatul dupa canal si vom confirma daca vanzarile din cohorta recenta au
avansat in CRM.”

Nu transforma apropierea in cauza. ,S-a publicat un video inainte de crestere” nu demonstreaza ca video-ul a produs
cresterea. In loc de verdict, redacteaza o intrebare verificabila si aratd ce evidenta va schimba recomandarea. Un
raport bun ajutd conducerea sa decida chiar si cand raspunsul este inca partial necunoscut.

Nota de management gata de completat

,nintervalul __, indicatorul __a fost __, fatd de __in intervalul comparabil. Rezultatul include __si exclude __.
Schimbarea se concentreaza in segmentul __; deocamdata nu putem atribui diferenta unei singure cauze.
Recomandam __, deoarece __. Daca pana la data __ observam __, vom __. Riscul principal pentru estimare este __.

Consemneaza definitiile indicatorilor langa tabel

Raportul trebuie sa permita cititorului sa refaca interpretarea fara sa ghiceasca ce ai numarat. Pentru fiecare indicator
de decizie, noteaza sursa, definitia, intervalul, moneda si excluderile importante. Nu este necesar sa repeti glosarul
fiecarui termen uzual Tn fiecare slide; pastreaza un tabel de definitii si mentioneaza numai exceptiile lunii.

Indicator raportat - 2. Definitie de completat - 3. Detaliu ce nu trebuie omis

Venit - 2. Valoarea folosita si sursa de raportare - 3. Taxe, livrare, anulari si rambursari incluse sau excluse.

Lead calificat - 2. Criteriul convenit intre marketing si vanzari - 3. Se numara o persoana, o companie sau o oportunitate?

Cost pe rezultat - 2. Cheltuiala impartita la ce categorie de rezultate? - 3. Volumul mic poate face raportul foarte variabil.

Perioada - 2. Zile incluse si fus orar - 3. Conversiile sau vanzarile intarziate pot aparea in alt interval.

ROAS atribuit - 2. Venit atribuit dupa setarea platformei - 3. Nu este automat profit si poate diferi de contabilitate.

Actualizeaza definitia cand clientul schimba CRM-ul, moneda, regulile de calificare sau evenimentele urmarite.
Pastreaza versiunea veche pentru lunile anterioare, altfel graficele pot sugera o schimbare in business cand s-a
schimbat doar formula. Pentru rapoarte cu date personale sau grupuri mici, agrega suficient si aplica politica de acces
aprobata.

Surse oficiale pentru rapoarte si cohorta

» Google Analytics Data API — rapoarte predefinite: include exemple de retentie pe cohorte; definitia cohortei si
intervalul trebuie alese in acord cu intrebarea de business.

» Google Analytics Data APl — dimensiuni si indicatori: descrie nume si semnificatii ale cdmpurilor API; verifica schema
si configurarea proprietatii folosite.
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Raporteaza cohortele de lead-uri dupa maturitatea lor

Un lead nou si unul care a avut trei intalniri comerciale nu sunt comparabile Tn privinta rezultatului final. Intr-un proces
B2B cu decizie lungd, impartirea pe luna achizitiei sau pe luna primei solicitari aratd cum avanseaza grupul in timp.
Cohorta este definita de un eveniment comun si de aceeasi perioada de intrare; ea nu explica singura de ce acel grup
a cumparat sau nu.

Cohorta dupa prima solicitare - 2. Solicitari - 3. Calificate in 30 zile - 4. Oportunitati in 60 zile - 5. Contracte Tn 90 zile

Martie - 2.40-3.18-4.9-5.3

Aprilie - 2.38-3.17-4.10- 5.4

Mai-2.42-3.19- 4. — -5 —

Grupul din mai nu a avut 60 sau 90 de zile ca sa avanseze. Liniutele inseamna ,nu s-a implinit perioada”, nu zero.
Daca ii compari cu cohorta din martie, ai penaliza solicitarile recente doar fiindca procesul nu a avut timp sa se incheie.
Pentru fiecare tabel, afiseaza varsta cohortei si numitorul folosit la rate.

» Alege un eveniment de intrare care poate fi identificat consecvent, de exemplu prima solicitare valida.
« Stabileste ferestrele de urmarire potrivite ciclului de achizitie, nu intervale doar fiindca arata bine in slide.
* Defineste separat etapa CRM si criteriul de trecere in etapa urmatoare.
» Marcheaza cohortele inca nematurizate si nu le umple cu zero.
» Adauga sursa datelor si orice schimbare de reguld CRM.
« Compara grupuri similare si investigheaza compozitia inainte de a declara o imbunatatire.
Raportarea cohortelor ajuta sa vezi ritmul si punctele unde se opresc oportunitatile. Nu este o metoda de atribuire a

meritului fiecarui canal. Dacéa acelasi cont a intalnit mai multe surse, foloseste metoda de atribuire convenita separat si
nu dubla contractul in tabelul cohortelor.

Alege forma graficului dupa intrebare

Un grafic bun reduce efortul de citire. Nu folosi acelasi tip de diagrama pentru orice indicator; forma vizuala sugereaza
ce fel de comparatie trebuie facuta. Daca ai putine valori ori o diferenta mica, un tabel simplu poate fi mai cinstit decat
o diagrama spectaculoasa.

intrebarea - 2. Forma utila - 3. Ce trebuie sa fie vizibil - 4. Forma care poate induce in eroare

Cum s-a schimbat un indicator pe timp? - 2. Linie sau tabel cronologic - 3. Intervale egale, marcaje de schimbare si aceeasi definitie - 4. Axa taiata fara
explicatie, care mareste vizual o diferenta mica.

Care segment a contribuit la total? - 2. Bare ordonate sau tabel cu subtotal - 3. Numitor, perioada si categorii constante - 4. Procente fara volum, care
ascund un segment foarte mic.

Ce trepte pierde un funnel? - 2. Diagrama in trepte ori tabel cu numar si rata - 3. Acelasi grup urmarit prin etape si criterii clare - 4. Adunarea
procentelor din tranzitii diferite.

Care este diferenta dintre scenarii? - 2. Tabel cu ipoteze si interval - 3. Ipoteze vizibile, nu doar o cifra finala - 4. O proiectie prezentata ca rezultat sigur.

Ce varianta a fost mai stabila? - 2. Interval sau distributie, daca volumul permite - 3. Marimea esantionului si variatia observata - 4. Doar media, cand
valorile sunt foarte raspandite.

Eticheteaza axele, unitatile si perioada; scrie direct pe grafic seria care ar fi altfel greu de identificat prin legenda.
Foloseste aceeasi scara in comparatii succesive. Culorile nu trebuie sa fie singurul mijloc prin care se distinge un
segment. Pentru o prezentare destinata patronului, o propozitie deasupra graficului poate spune ,ce s-a schimbat si ce
decizie urmeaza”, dar nu trebuie sa ascunda incertitudinea.

Cand volumul este mic

O rata poate arata dramatic la un numitor mic. Doua vanzari din trei solicitari dau 67%; patru vanzari din sase dau tot
67%, dar ambele grupuri rdméan mici si pot varia mult la urmatoarele cateva cazuri. Prezinta numarul si rata impreuna.
Nu rotunji procentele la zecimale doar ca sa para precise si nu construi o strategie intreaga pe doua conversii fara
context.

» A
|

in loc sa cauti ,semnificatie” in orice miscare, formuleaza o intrebare operationala sigura: ce informatie lipseste si cat
timp este necesar sa o colectdm? Uneori clientul trebuie s& revizuiasca un esantion de oportunitati. Alteori, cea mai
buna decizie este sa pastreze setup-ul si sa stabileasca un punct de revizuire dupa o perioada ori un volum definit.
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Daca decizia este importanta si exista suficient trafic, cere sprijin analitic potrivit Tn loc sa improvizezi un test statistic.

Slide-ul care arata alegerea, nu numai graficele

incheie cu o recomandare care poate fi aprobata sau contestaté clar. Include actiunea, motivul, conditia de revenire si
ce inseamna pentru buget ori echipa. Nu amesteca rezultatul confirmat cu ipoteza care urmeaza sa fie testata.

Element de decizie - 2. Exemplu de formulare

Observatie - 2. ,Cohorta din martie a generat 3 contracte in 90 zile; cea din mai nu a ajuns inca la aceasta varsta.”
Interpretare prudenta - 2. ,Nu comparam inca rata finala a lunii mai cu martie.”

Actiune - 2. ,Revizuim lead-urile aprilie-mai pe motivul de iesire din CRM.”

Conditie de revenire - 2. ,Revenim dupa 90 de zile sau cand cohorta are volumul stabilit in metoda.

Decizie ceruta - 2. ,Aprobam inca o luna de colectare fara a modifica criteriul de calificare.”

Surse oficiale

» Google Analytics Data API — predefined reports: exemple de rapoarte de cohorta si retentie, folosite aici ca model de
structura, nu ca prescriptie pentru CRM-ul fiecarui business.

» Google Analytics Data APl — CohortSpec: descrie data de intrare, granularitatea si intervalul de urmarire al unei
cohorte.

Exemplu de raport pentru un business cu programari

Un cabinet sau un studio poate primi programari din mai multe canale, dar nu fiecare rezervare devine o vizita, iar
vizita nu este automat un rezultat clinic. In raport, descrie procesul comercial firé s& expui informatii despre pacienti si
fara sa interpretezi rezultatele medicale. Exemplul de mai jos este fictiv si arata cum se pastreaza separatia dintre
promovare, prezenta si programul disponibil.

Slide 1 — rezumat pentru proprietar

In luna iunie au fost inregistrate 120 de programari din sursele urmarite; 84 au fost onorate, 20 anulate sau
reprogramate si 16 fara prezentare in datele CRM. Cheltuiala media a fost 6.000 lei. Rezultatul principal al lunii este
volumul de programari onorate; rata de prezenta este 84 din 120, adica 70% din rezervarile inregistrate. Cifra nu
descrie efectul tratamentului sau calitatea medicala.”

Slide-ul trebuie sa arate si limita: sunt excluse programarile facute telefonic fara sursa si rezervarile duplicate inca
neverificate. Daca CRM-ul numara o persoana de mai multe ori dupa reprogramare, stabileste daca indicatorul descrie
programari sau persoane distincte. Nu schimba numitorul fara sa actualizezi explicatia.

Slide 2 — canale si traseul pana la vizita

Sursa - 2. Solicitari/rezervari - 3. Prezente - 4. Cost media - 5. Observatie

Search - 2. 55 - 3. 42 - 4. 3.600 lei - 5. Interogarile si pagina trebuie aliniate la serviciul disponibil.

Social - 2. 41 - 3. 25 - 4. 2.400 lei - 5. Confirma ca sursa este pastrata in CRM pentru reprogramari.

Recomandare / direct - 2. 24 - 3. 17 - 4. — - 5. Ramane separat de publicitatea platita.

Total - 2. 120 - 3. 84 - 4. 6.000 lei - 5. Exista 16 programari fara prezentare si 20 anulari/reprogramari.

Nu atribui cost media surselor care nu au avut cheltuiala. Nu calcula ,cost per prezentare” din numarul platformei daca

platforma inregistreaza doar rezervarile. Pentru o comparatie pe canal, confirma definirea sursei, reprogramarile si
perioada intre rezervare si vizita.

Slide 3 — lectia operationala

,Diferenta dintre rezervare si vizita este importanta pentru ambele surse urmarite. Din totalul de 120, 84 de persoane
au fost prezente. Inainte de modificarea ofertelor, verificam dac& mesajul despre program si confirmarea programarii
ofera informatia necesara. Nu avem suficiente date sa spunem ca un canal produce mai multe anulri; volumurile si
programarile pot avea contexte diferite.”

Raportul poate propune o verificare a mesajului de confirmare, a timpului pana la programare ori a intervalelor orare,
dar evita sa ceara date medicale in analizd daca nu sunt necesare si aprobate. Notitele de campanie nu trebuie sa
includa nume, diagnostic sau detalii despre consultatie.
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Slide 4 — plan pentru urmatoarea luna
« Confirma cu receptia definitia unei programari onorate si modul de tratare a reprogramairilor.
» Compara timpul de asteptare pana la prima disponibilitate pentru canalele urmarite, la nivel agregat.
* Revizuieste mesajul de confirmare si intervalele de contact, cu aprobarea managerului de clinica.
» Raporteaza din nou dupa ce perioada de programare a avut timp sa se maturizeze.

Inainte de aceasta actiune, managerul confirma ca schimbarea nu intré in conflict cu procedurile profesionale. Raportul
marketingului explica fluxul de programari si costurile, nu ofera o recomandare medicala.

O singura definitie pentru fiecare rezultat

Intr-un business cu programéri, diferentiaza cel putin aceste stéri: solicitare primita, rezervare confirmats,
reprogramare, anulare, prezenta si incheiere administrativa. Nu toate sunt conversii egale. Decide cu business-ul ce
intra in executive summary si pastreaza alte stari ca diagnostic. Dacé datele sunt agregate sau anonimizate, verifica
totusi politica de acces si scopul colectarii lor.

Business cu mai multe locatii: raporta diferentele fara clasament
grabit

Cand o firma are mai multe puncte de lucru, media totalad poate ascunde probleme diferite. O locatie poate avea
programari putine fiindca are mai putine intervale, alta poate avea mai multe anulari, iar alta poate lucra cu un serviciu
diferit. Compara numai unitati cu aceeasi definitie de rezultat si noteaza contextul disponibilitatii; nu folosi un clasament
simplu pentru a numi o echipa ,cea mai buna”.

Locatie - 2. Rezervari - 3. Prezente - 4. Rata de prezenta - 5. Context de verificat

Centru - 2. 40 - 3. 30 - 4. 75% - 5. Intervale, serviciu si mesaj de confirmare.

Nord - 2. 40 - 3. 20 - 4. 50% - 5. Disponibilitatea personalului si timpul pana la consultatie.

Vest - 2. 40 - 3. 34 - 4. 85% - 5. Volum, reprogramari si aceeasi metoda de inregistrare?

Total - 2. 120 - 3. 84 - 4. 70% - 5. Totalul este ponderat dupa rezervari, nu media simpla a procentelor.

Exemplul araté o diferenta care merita investigata, nu cauza ei. Tnainte s& ajustezi publicitatea pentru locatia Nord,
verifica daca formularele sunt inregistrate identic, daca programarile se pot face la aceleasi servicii si daca echipa

oferd aceeasi capacitate. Daca o unitate are 4 rezervari, o singurd anulare poate misca rata mult; aratd volumul alaturi
de procent si evita sa publici date care identifica persoane.

Patru controale pentru comparatie
* Perioada si definitia rezervarii sunt identice?
« Serviciile, preturile si disponibilitatea sunt comparabile?
* Sursele sunt atribuite cu aceeasi regula in fiecare locatie?
« Exista o diferenta operationald pe care managerul local o poate confirma?

Daca raspunsurile nu sunt comparabile, raporteaza fiecare locatie separat si descrie de ce agregarea nu sustine o
concluzie. Scopul raportului este sa ajute la distribuirea resurselor ori la rezolvarea unui obstacol, nu sa penalizeze o
echipa pentru o diferentd de volum pe care nu o controleaza.

intalnirea de raportare: transforma slide-urile in decizii

Trimite raportul Thaintea intalnirii si scrie ce decizii trebuie pregatite. Intalnirea nu trebuie sa fie lectura fiec&rui numar in
ordine; participantii au nevoie sa inteleaga rezultatul, limita si actiunea ceruta. Persoana care prezinta nu raspunde
singura pentru toate faptele: proprietarii datelor confirma segmentul lor.

Rol in intalnire - 2. Ce pregateste - 3. Intrebarea pe care o rezolva

Proprietar business - 2. Prioritate, capacitate si buget disponibil - 3. Ce rezultat conteaza in perioada urméatoare?

Marketing - 2. Cheltuieli, livrare, surse si teste - 3. Ce schimbare poate influenta cererea?

Vanzari / operatiuni - 2. Calitatea solicitarilor, raspunsuri si motive de pierdere - 3. Ce se intampla dupa click sau formular?

Financiar - 2. Venit, costuri, recunoastere si plati - 3. Ce valoare a ajuns efectiv in evidenta firmei?

Facilitator - 2. Agenda, deciziile si proprietarii - 3. Ce decidem, ce ramane necunoscut si cand revenim?
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Incepe cu executive summary, apoi cere participantilor s& confirme intrebarile deschise. Daca o definitie este
contestatd, nu transforma intalnirea intr-o disputd de memorie; noteaza proprietarul care va compara sursele si fixeaza
momentul de revenire. incheie cu maximum cateva decizii documentate: responsabil, termen, efect asupra bugetului si
conditie de revizuire.

Nota de decizie de completat dupa call
Ce s-a aprobat: __. Ce nu s-a decis: __. Ce informatie lipseste: __. Proprietarul verificarii: __. Termenul: __. Ce
schimbam daca raspunsul este A: __. Ce facem daca este B: _.

Trimite nota tuturor celor care au responsabilitati. Un raport care nu se transforma in proprietari si termene va fi recitit
luna urmétoare ca si cum problema nu ar fi fost discutata.
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Autoverificare rapida
Bifeaza aceste puncte Tnainte sa consideri etapa incheiata.

[ ] Perioada, moneda si sursele sunt declarate.

[ 1 Rezultatele din platforma sunt separate de cele confirmate.
[ 1 Retururile sau lead-urile invalide au tratament clar.

[ ] Observatia este separata de cauza presupusa.

[ 1 Actiunile au proprietar si termen.

[] Cifrele exemplificative au fost inlocuite cu date reale.
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