PIECE OF CAKE - GHID PRACTIC

PACHETUL 3: Strategie, Vanzare & Clienti

Sistemul de Cercetare a Clientului Ideal: ICP
pentru B2B & Avatar de Cumparator pentru
B2C

ICP descrie organizatiile pentru care serviciul aduce valoare si pe care le poti deservi bine. Nu este un
personaj din stereotipuri. Exemplul este monitorizare si raspuns la incidente.

Foloseste varianta interactiva a acestui material pe platforma (fara sa calculezi sau sa desenezi tabele
de mana)!
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B2C: zece intrebari pentru cumparatorul final

Foloseste interviuri scurte cu clienti recenti, clienti care au ezitat si persoane care au renuntat. intreaba despre
experiente concrete, nu despre intentii generale.

+ Ce s-a intdmplat Tnainte sa incepi sa cauti solutia?

+ Ce ai incercat deja si ce nu a functionat?

* Ce rezultat practic sau emotional urmareai?

* Ce te-a facut sa ai incredere in oferta aleasa?

« Ce intrebare te-a facut sa eziti Tnainte de plata?

« Ce alte optiuni ai comparat?

« Ce informatie ti-a lipsit la inceput?

» Cum ai descrie problema unui prieten?

 Ce a contat dupa cumparare?

» Ce situatie ar face produsul sau serviciul nepotrivit pentru tine?
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Voice of Customer: extrage limbajul real

Recenziile pot arata expresii si probleme, dar o recenzie singulara nu reprezinta piata. Foloseste date publice numai in
acord cu regulile platformei; nu copia nume, fotografii sau informatii identificabile in reclame fara permisiune.

* Grupeaza fraze dupa declansator, rezultat dorit, obiectie si criteriu de alegere.

» Compara recenzii proprii cu feedback public despre categorii de servicii similare.

» Recenziile de 1-3 stele ajuta la identificarea frictiunilor; nu le folosi pentru a ataca un concurent.

» Anonimizeaza notitele si separa citatul exact de interpretarea echipei.

« Verifica daca problema apare repetat si daca oferta ta chiar o rezolva.
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De la cercetare la avatar si anti-persona

Profilul util nu este o poveste inventata despre varsta si hobby-uri. Leaga mesajele de situatii observate, de
capacitatea de servire si de conditiile care fac oferta nepotrivita.

Element intrebarea de lucru

Declansator Ce eveniment concret a pornit cautarea?

Rezultat Ce schimbare vrea persoana si cum o recunoaste?

Incredere Ce dovada si ce explicatie au redus riscul perceput?

Obiectie Ce a blocat plata si ce informatie a lipsit?

Anti-persona Ce nevoie nu poate satisface oferta sau capacitatea curenta?
Mesaj Ce formulare reflecta cuvintele clientului si ce dovada o sustine?
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ICP descrie organizatiile pentru care serviciul aduce valoare si pe care le poti deservi bine. Nu este un personaj din
stereotipuri. Exemplul este monitorizare si raspuns la incidente.

Pregatirea interviurilor

* Discuta cu clienti buni, pierduti si echipa de livrare.
« Cere acordul pentru notite; anonimizeaza incidentele.
« Cauta situatii recente, nu numai intentii ipotetice.

» Separa ce a spus persoana de interpretarea ta.

15 intrebari dincolo de demografie

. Intrebare - 3. Ce afli

. Ce s-a intdmplat ultima data cand securitatea a devenit prioritate? - 3. Declansator real
. Ce proces depinde de sisteme care nu pot cadea? - 3. Impact operational

. Ce il ingrijoreaza pe responsabilul IT seara? - 3. Durere exprimata, nu presupusa

. Ce semn arata conducerii ca situatia s-a agravat? - 3. Indicator observabil

. Ce ati incercat si de ce n-a rezolvat? - 3. Alternative si goluri

. Ce obiectie a aparut despre furnizorul extern? - 3. incredere, control, cost

. Ce trebuie sa se intample ca achizitia sa fie aprobata? - 3. Proces si buget

. Cine poate sustine sau bloca decizia si ce urmareste? - 3. Comitet de cumparare
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. Ce dovada convinge directorul financiar? Dar IT-ul? - 3. Dovezi pe rol

10 - 2. Ce audit sau schimbare tehnica influenteaza calendarul? - 3. Constrangeri
11 - 2. Cum ai explica serviciul unui coleg non-tehnic? - 3. Limbajul natural

12 - 2. Ce podcasturi, grupuri ori publicatii urmaresti? - 3. Ecosistem media

13 - 2. Ce sursa ai verificat inainte sa ceri oferta? - 3. Canal de incredere

14 - 2. De ce nu ai cumparat o solutie similara pana acum? - 3. Motive de inactiune

15 - 2. Cum arata succesul la 90 de zile? - 3. Rezultat dorit

Condu interviul

+ Explica scopul si cere acordul pentru notite.

« Intreaba ~povesteste-mi ultima dat&”, apoi ce a facut persoana concret.
« Cere exemple si cuvintele exacte; nu sugera raspunsul.

« Intreaba ,ce altceva?” inainte s& propui optiuni.

« Clarifica ce poti verifica ulterior si ce nu vei pastra.

Profil exemplificativ

Dimensiune - 2. Semnal

Organizatie - 2. Firma B2B, echipa IT mica, operatiuni dependente de sisteme
Declansator - 2. Audit, crestere rapida sau incident care a aratat un gol
Problema - 2. Echipa nu supravegheaza permanent alertele si investigatiile
Decizie - 2. IT evalueaza, financiar valideaza, conducerea aproba

Incredere - 2. Acoperire explicata, escaladare, referinte, conditii clare
Obiectie - 2. ,Vom pierde controlul asupra datelor si raspunsului.”

Nepotrivire - 2. Nu exista responsabil intern sau se cere securitate garantata

Rezultat - 2. Timp de detectare si escaladare conform SLA confirmat

Scor simplu de potrivire

Da fiecarui criteriu O (nepotrivit/necunoscut), 1 (partial) sau 2 (confirmat). Necunoscut nu este verdict final.

PIECE OF CAKE - Modulul 11 - Pachetul 3: Strategie, Vanzare & Clienti Pagina 5



Criteriu - 2. Scor - 3. Dovada

Monitorizare necesara in afara programului - 2. []- 3. []
Responsabil intern pentru escaladare - 2. []- 3. []
Poate integra accesul in siguranta - 2. [] - 3.[]

Riscul are impact masurabil - 2. []-3.[]

Asteptarile SLA sunt compatibile - 2.[] - 3.[]

Stabileste pragul analizand clientii serviti cu succes. Scorul prioritizeaza conversatiile, nu inlocuieste analiza tehnica.

Rezumat ICP si mesaj

,Organizatiile potrivite sunt [tip/context]. Cauta ajutor cand [declansator]. Descriu problema ca [cuvintele si impactul].
Decizia implica [roluri], dovada necesara este [criterii]. Obiectiile sunt [reale]. Nu promitem [limite]. Contul se califica
atunci cand [criterii verificabile].”

Cu acord si anonimizare, citeaza o fraza reala: ,Alertele vin dupad program.” Leag-o de un fapt verificat: ,Serviciul
acopera [interval] si escaladeaza conform [procedura/SLA].”

ICP-ul firmei si profilul oamenilor din comitet

ICP-ul raspunde la ,ce organizatie se potriveste serviciului?”. Profilul cumparatorului réspunde la ,ce responsabilitate si
criterii are persoana?”. In securitate B2B, IT poate verifica integrarea, financiarul costul, iar conducerea
responsabilitatea in incident.

Rol - 2. intrebarea probabila - 3. Dovada de pregatit

Responsabil IT - 2. Ce alerte preluati si ce ramane la noi? - 3. Acoperire, escaladare si integrare confirmate

Financiar - 2. Care sunt costul si conditiile de reinnoire? - 3. Tarif, durata si termeni

Conducere - 2. Ce risc operational urmarim? - 3. Limitele serviciului si indicatori conveniti

Achizitii/juridic - 2. Ce obligatii de acces si protectie avem? - 3. Documentatie si responsabilitati

Cadifica interviurile fara selectie convenabila

* Noteaza fraza exacta, rolul, contextul si data; anonimizeaza organizatia cand este necesar.

« Eticheteaza separat declansatorul, efectul operational, alternativa incercata, obiectia, procesul si dovada ceruta.
* Numara temele recurente, dar pastreaza exceptiile care schimba potrivirea.

» Confirma cu echipa de livrare ca serviciul poate satisface nevoia descrisa.

* Testeaza formularile in conversatii noi si actualizeaza profilul pe baza dovezilor.

O anecdota genereaza o ipoteza, nu defineste Intreaga piata. Daca interviurile sunt foarte diferite, poate ai segmente
sau roluri prea largi.

Un cont poate fi potrivit, nepotrivit sau inca necunoscut

Semnal - 2. Statut provizoriu - 3. Intrebare de validare

Incidentul a aratat lipsa monitorizarii dupa program - 2. Potrivire posibila - 3. Ce sisteme si perioade trebuie acoperite?

Nu exista responsabil intern pentru alerte - 2. Risc de implementare - 3. Cine primeste escaladarea si poate actiona?

Cere eliminarea completd a riscului - 2. Asteptare posibil incompatibila - 3. Poate accepta limite si responsabilitati explicite?
Bugetul este necunoscut - 2. Necunoscut, nu nepotrivit - 3. Care este procesul de aprobare si calendarul?

Revizuieste profilul trimestrial sau dupa schimbarea serviciului. Pastreaza versiunea, dovezile si criteriul modificat; nu
schimba definitia numai ca sa justifici o oportunitate deja dorita.

Potrivirea are doua parti: valoare pentru client si capacitate de livrare

Un client poate avea o problema serioasa si totusi sa nu fie potrivit pentru serviciul actual: integrarea necesara poate
lipsi, echipa interna nu are cine sa raspunda sau timpul de reactie cerut depaseste ce poate furnizorul promite. inICP,
separa atractivitatea oportunitatii de capacitatea de a servi bine. Daca le amesteci, vei targeta conturi care par
importante Tn prezentare, dar produc onboarding dificil, asteptari nepotrivite si risc operational.
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Dimensiune - 2. intrebarea - 3. Dovada necesara
Valoare pentru organizatie - 2. Problema are un impact care justifica o solutie? - 3. Proces afectat, cost al intreruperii, obligatie sau indicator intern.

Compatibilitate tehnica - 2. Serviciul poate functiona cu sistemele si nivelul de acces disponibile? - 3. Inventar de sisteme, integrare confirmata, cerinte
de securitate validate.

Disponibilitatea clientului - 2. Exista o persoana care poate decide si participa la implementare? - 3. Responsabil, timp alocat si proces de escaladare
descris.

Capacitatea furnizorului - 2. Poate echipa livra perioada, competenta si acoperirea cerute? - 3. Plan de personal, acoperire, experienta relevanta si
limite acceptate.

Potrivire comerciald - 2. Modelul de pret poate acoperi munca reala necesara? - 3. Estimare de efort, costuri directe si nivelul de suport asteptat.
Nu formula criterii ca stereotipuri (,firma mica nu are buget”, ,compania mare cumpara intotdeauna”). Transforma-le in

intrebari verificabile: cine aproba, ce sistem exista, ce proces trebuie protejat, cat sprijin se cere si care este calendarul
deciziei. Dimensiunea organizatiei poate sugera unde incepi cercetarea, insa nu inlocuieste dovada.

Matricea de segmentare inainte de a alege targetul

Asaza segmentele candidate dupa impactul problemei si capacitatea de livrare, nu doar dupa numarul lor. Scopul
matricei este sa arate unde merita cercetat mai mult si unde exista o nepotrivire operationala clara. Nu o transforma
intr-un scor matematic cu zecimale daca intrarile sunt estimari.

Impact / capacitate - 2. Capacitate de livrare buna - 3. Capacitate de livrare inca slaba

Impact mare pentru organizatie - 2. Prioritate de validat: serviciul poate adresa o problema importanta. Confirma achizitia si criteriile tehnice. - 3.
Investitie de produs sau excludere temporara: problema conteaza, dar promisiunea nu poate fi livrata in conditii bune acum.

Impact mic sau neclar - 2. Nu forta oferta: competenta exista, dar valoarea poate sa nu justifice cumpararea. - 3. Nedirectionat: ambele parti au motive
insuficiente pentru o oferta activa.

Exemplu fictiv: furnizorul poate supraveghea infrastructura in cloud si escalada incidente in timpul noptii. Compania A
are un sistem cloud confirmat, un responsabil intern si o cerinta de acoperire explicita; merita verificatd comercial.
Compania B are un server local fara acces securizat si cere remediere garantata in cateva minute; problema poate fi
importanta, dar promisiunea actuala nu este compatibila. Compania C are infrastructura compatibild, insa nu poate
explica ce proces depinde de monitorizare; nu concluziona ca este potrivita doar din cauza tehnologiei.

Matricea este un instrument intern pentru cercetare. Nu o folosi ca decizie automata pentru servicii sensibile; verifica
situatia reala si implicatiile tehnice Thainte de recomandare.

Costul de servire schimba profilul ideal

Doua conturi cu aceeasi valoare a contractului pot solicita cantitati foarte diferite de munca. Un segment poate
necesita integrare personalizata si intalniri dese; altul poate folosi procedura standard si are un responsabil care
raspunde la timp. Ca sa intelegi potrivirea, estimeaza nu doar cat poate cumpara clientul, ci si efortul de vanzare,
implementare, suport si revizuire necesar pentru livrare.

Etapa - 2. Ce poate creste efortul - 3. Intrebare de cercetare

Véanzare - 2. Multi decidenti, criterii nedefinite, achizitie fragmentata - 3. Ce aprobari sunt obligatorii si ce dovezi cer fiecare?

Implementare - 2. Sisteme diferite, date incomplete, lipsa de proprietar - 3. Cine poate configura si verifica integrarea?

Livrare recurenta - 2. Solicitari in afara acoperirii sau volume neasteptate - 3. Care sunt orele si mecanismul real de escaladare?

Refnnoire - 2. Rezultatul nu are proprietar intern ori nu este evaluat - 3. Ce criteriu decide daca serviciul continua?

Compara timpul si suportul efectiv cu venitul si valoarea oferita, folosind date suficiente si definitii interne consecvente.
Daca grupul ideal pare sa fie cel care aduce cel mai mare contract, dar ocupa disproportionat echipa si are asteptari
care nu pot fi respectate, profileaza problema explicit. Poate fi necesara o varianta de serviciu sau o alta limita de
livrare inainte de a mari targetarea.

O rubrica de dovezi: ce stim, ce presupunem, ce verificam

Profilul devine usor sa fie remodelat dupa cel mai recent deal. Pentru fiecare criteriu important, pastreaza sursa si
nivelul de incredere. ,Stim” inseamna ca exista o evidenta repetata sau o confirmare de la rolul potrivit. ,Ipoteza”
inseamna ca un interviu, un semnal public ori o0 observatie sugereaza o directie care trebuie verificata. ,Necunoscut”
este un rezultat legitim, nu o invitatie sa inventezi o valoare de mijloc.

Criteriu ICP - 2. Observatie - 3. Sursa - 4. Statut - 5. Urmatoarea verificare
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Responsabil intern disponibil - 2. Persoana a descris rotatia de escaladare - 3. Interviu cu administratorul - 4. Confirmat pentru acest cont - 5. Verifica
procesul in etapa tehnica

Nevoie de acoperire nocturna - 2. Incidentul recent a durat pana dimineata - 3. Relatare; inca fara raport validat - 4. Ipoteza contextuala - 5. Clarifica
daca este recurent si cine aproba accesul

Buget - 2. Nu s-a discutat inca - 3. Nicio sursa - 4. Necunoscut - 5. Intelege procesul si calendarul; nu presupune suma
Tn revizia profilului, cautd contradovezi: clienti potriviti care nu folosesc serviciul cu succes, conturi neprevazute care il

folosesc bine si criterii care pareau relevante dar nu mai separa rezultatele. Schimbarea ICP-ului trebuie sa aiba un
motiv descris si dovezi suficiente, nu sa apard numai fiindca echipa vrea o piatd mai mare.

intrebari pentru intalnirea interna de validare

« Ce parte a profilului este observata direct si ce parte vine din interpretarea noastra?

* Ce tip de client poate produce valoare, dar nu poate primi serviciul in forma curenta?

» Ce nevoie apare in interviuri, dar nu este reflectata in oferta actuala?

* Ce criteriu ne-ar face sa refuzam ori sa améanam o oferta, chiar daca oportunitatea pare mare?
« Ce informatie poate confirma echipa de livrare inainte ca marketingul sa extinda segmentul?

» Ce s-a schimbat in serviciu, personal, acoperire ori costuri de la ultima versiune a profilului?

Surse metodologice

* GOV.UK Service Manual — user research: foloseste cercetarea pentru a afla nevoile reale, nu pentru a confirma o
solutie deja aleasa.

» Comitetul European pentru Protectia Datelor — ghid pentru IMM-uri: repere pentru folosirea prudenta a informatiilor
despre persoane in interviuri si notite.

Segmenteaza dupa modul de lucru, nu dupa eticheta industriei

Doua organizatii din aceeasi industrie pot avea infrastructuri, echipe si procese de incident complet diferite. Doua firme
din industrii diferite pot avea acelasi tip de sistem, acelasi program de escaladare si aceeasi nevoie de acoperire.
Pentru un serviciu tehnic, un segment util descrie o situatie repetabila pe care furnizorul o poate intelege si deservi, nu
doar o categorie dintr-un registru comercial.

Segment de lucru - 2. Tipar comun de operare - 3. Dovada ca merita tratat separat - 4. Ce trebuie inca verificat

Echipe IT mici cu servicii cloud - 2. Putini specialisti; externalizeaz& monitorizarea in anumite intervale - 3. Mai multe interviuri descriu aceeasi limita de
acoperire si 0 nevoie asemanatoare - 4. Acces, integrare, procesul intern de raspuns.

Companii cu infrastructura mixta - 2. Parte cloud, parte sisteme locale; schimbari tehnice coordonate de echipa - 3. Implementarea cere aceleasi etape
si aceeasi documentatie - 4. Compatibilitatea fiecarui mediu si responsabilitatile dintre echipe.

Firme cu achizitie strict reglementata - 2. Mai multe aprobari si dovada formala inainte de contract - 3. Procesul de achizitie difera suficient incat
materialele si calendarul devin distincte - 4. Cerintele sunt confirmate direct de juridic/achizitii, nu ghicite din industrie.

Nu crea un segment doar pentru ca exista un nume memorabil pentru el. Cauta un comportament de cumparare, o
problema si o livrare suficient de repetabile. Daca fiecare organizatie din categorie cere alt serviciu, poate fi o colectie
de conturi unice, nu un ICP operational inca validat.

Separa criteriul eliminatoriu de preferinta

O lista de 20 de criterii poate face calificarea greoaie. Decide care conditii sunt necesare pentru a livra responsabil si
care doar cresc probabilitatea unei potriviri bune. Daca furnizorul nu poate accesa in siguranta sistemul relevant,
aceasta poate bloca oferta. Daca organizatia foloseste un anumit instrument preferat, poate fi doar un avantaj sau o
necunoscuta ce trebuie investigata.

Categorie de criteriu - 2. Exemplu Tn serviciul de securitate - 3. Ce se face cu rezultatul

Conditie esentiala de livrare - 2. Existd un responsabil intern care poate primi si evalua escaladérile. - 3. Daca lipseste, defineste ce trebuie creat
fnainte de contract sau opreste potrivirea.

Compatibilitate ce necesita validare tehnica - 2. Furnizorul poate integra sursele de alerta din mediul folosit. - 3. Nu marchezi ,da” pana cand echipa
tehnica verifica sistemele reale.

Semnal de valoare - 2. Incidentul recent a produs intarziere ori cost operational descris de client. - 3. Prioritizezi discutia, dar verifici cat se repeta si
cine poate confirma impactul.

Preferintd comerciald - 2. Directorul vrea un contract anual platit in avans. - 3. Inregistrezi cerinta si o compari cu politica si termenii companiei.

PIECE OF CAKE - Modulul 11 - Pachetul 3: Strategie, Vanzare & Clienti Pagina 8



Ipoteza inca neconfirmata - 2. O anumita dimensiune de firma ar avea buget suficient. - 3. Nu o folosesti ca filtru pana la date si conversatii relevante.

Aceste categorii reduc respingerile nedrepte si promisiunile imposibile. Ele sunt instrumente de organizare, nu
consultanta de securitate sau juridica. Un criteriu care afecteaza accesul la sisteme, date ori raspunsul la incident
trebuie confirmat de persoanele competente.

Calibreaza profilul cu istoricul de servire

Interviul spune cum percepe clientul problema. Evidenta de livrare arata cat efort a fost necesar pentru a onora
promisiunea. Pune cele doua perspective una langa alta, fara sa alegi doar conturile pe care echipa le prefera. Pentru
cateva conturi servite, consemneaza timpul de implementare, numarul de dependente, tipul de escaladari si rezultatul
convenit. Nu compara ore daca echipele le inregistreaza diferit.

+ Un contract profitabil poate avea implementare lunga, dar foarte putine cereri recurente.

» Un cont usor de céastigat poate cere suport neplanificat care depaseste serviciul convenit.

* Un client de referinta poate sa nu fie reprezentativ daca a primit o configuratie speciala.

* Un client cu rezultat inca neconfirmat nu devine automat nepotrivit; poate fi prea devreme pentru concluzie.
Intr-o revizie trimestrial3, selecteaza cateva cazuri contrastante: client cu rezultat bun, client cu cost mare de servire Si
oportunitate pierduta. Pentru fiecare, intreaba ce caracteristica a contului a anticipat dificultatea si ce factor apartine

procesului intern al furnizorului. Daca o implementare a mers greu din cauza lipsei documentatiei echipei tale, nu
transforma problema intr-un filtru arbitrar impotriva clientului.

Verifica profilele in conversatii noi

Profilul trebuie sa ajute o persoana noua din echipa sa puna intrebari mai bune. Da-i doua conturi anonimizate si cere-i
sa spuna ce informatii lipsesc, ce ar valida si de ce unul poate fi servit mai bine. Daca doua persoane aplica aceleasi
criterii si ajung mereu la rezultate opuse, definitiile sunt prea vagi. Clarifica termenul si pastreaza exemple-limita, nu
doar modelul ideal.

Etapé de verificare - 2. Intrebare de lucru - 3. Not& de pastrat

Prima conversatie - 2. Exista o problema concreta si un proprietar intern? - 3. Fraza reala si situatia in care a aparut.

Evaluare tehnica - 2. Poate serviciul functiona cu sistemele si drepturile cerute? - 3. Verificator tehnic, limitari, intrebari deschise.

Decizie comerciala - 2. Au fost acceptate serviciul, costul, limitele si termenii? - 3. Roluri implicate si obiectii inca nerezolvate.

Revizie dupa livrare - 2. Ce rezultat si ce efort de servire au fost observate? - 3. Surse verificabile si schimbarile ce pot afecta ICP-ul.

Profilul este suficient de bun cand ghideaza o investigatie, nu cand pretinde ca prezice fiecare client. Publica versiunea
si data interna, dar pastreaza dovezile si incertitudinea in fisa de lucru. Orice schimbare a serviciului, a echipei sau a
capacitatii de acoperire poate schimba segmentul pe care il poti deservi bine.

Surse metodologice

* GOV.UK Service Manual — user research: investigheaza nevoile si comportamentele direct, separand observatia de
presupunere.

» Comitetul European pentru Protectia Datelor — ghid pentru IMM-uri: repere pentru gestionarea informatiilor din
conversatii si cercetare.

Data de expirare a faptelor din ICP

Unele date din profil se schimba repede. Responsabilul IT pleaca, sistemul este migrat, echipa se mareste, iar
organizatia schimba procesul de achizitie. Daca ICP-ul pastreaza o informatie veche ca fapt actual, mesajul si
calificarea pot deveni gresite. Pentru fiecare criteriu important, noteaza cine I-a confirmat, din ce sursé, in ce context si
cand merita verificat din nou.

Afirmatie despre cont - 2. Sursa si data - 3. Proprietar al verificarii - 4. Reconfirmare declansata de

Foloseste infrastructura cloud compatibila - 2. Confirmare in discutia tehnica din 12 iunie - 3. Arhitectul solutiei - 4. Migrare, achizitie sau schimbare de
furnizor.

Are responsabil intern pentru escaladare - 2. Interviu cu managerul IT din 15 iunie - 3. Managerul de cont - 4. Schimbarea rolurilor ori plecarea
persoanei.

Poate aproba buget anual - 2. Proces comunicat de achizitii in intalnirea din mai - 3. Vanzari - 4. Schimbarea perioadei bugetare sau a autoritatii.
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Are nevoie de acoperire dupa program - 2. Descrierea unui incident din trimestrul trecut - 3. Specialistul comercial - 4. Proces nou, incident nou sau
schimbarea programului.

Nu trata informatiile din site-ul public sau dintr-o baza de firme ca inlocuitor pentru confirmarea directa a unei cerinte
sensibile. Aceste surse pot ajuta la pregatirea unei conversatii, dar nu dovedesc ce tehnologie ruleaza efectiv ori cine
are autoritate interna. Noteaza nivelul de incredere si foloseste intrebarea deschisa pentru confirmare.

Semnale pentru a revizui profilul inainte de trimestru
» Serviciul adauga sau elimina o integrare ori un nivel de acoperire.
» Un segment produce solicitari care nu pot fi livrate in conditiile promise.
« Un client potrivit se indeparteaza de profil, dar obtine rezultate bune si repetabile.
« Cerintele de achizitie ori verificare se modifica pentru o parte din piata.
* Un model de cost sau de suport se schimba suficient cat sa afecteze rentabilitatea segmentului.

Pastreaza istoricul versiunilor. Daca ai schimbat un criteriu, noteaza ce noua dovada a justificat schimbarea si ce
oportunitati deja evaluate ar putea necesita o reverificare. Asa profilul evolueaza pe baza muncii observate, nu pe baza
unei impresii sau a unei schimbari de vocabular in echipa.

Construieste universul de conturi de jos in sus

ICP-ul descrie ce conturi meritd urmarite; lista de piatd estimeaza cate asemenea conturi exista si cum pot fi
identificate. Nu Tncepe cu o cifra rotunda despre ,marimea pietei”. Defineste criteriile observabile, cauta surse potrivite
si numara conturile care pot fi verificate. Rezultatul este o estimare de lucru, nu o promisiune ca toate conturile vor
cumpara.
» Scrie conditiile minime de potrivire si motivele clare de excludere.
« Alege o unitate de numarare: companie, locatie, grup sau persoana cu rolul cumparator. Nu amesteca unitétile.
« Identifica surse pentru fiecare criteriu: directoare profesionale, registre, listari publice ori date oferite de client.
« Inregistreaza cate inregistrari sunt brute, cate duplicate si cate trec verificarea.
» Marcheaza criteriile care nu pot fi observate din sursa si cere confirmarea lor in conversatia comerciala.
* Testeaza un esantion manual inainte sa extrapolezi; descrie cum ai ales esantionul si unde poate fi partinitor.
Treapta - 2. Numar exemplificativ - 3. Ce inseamna
inregistrari colectate - 2. 1.200 - 3. Randuri din sursele selectate; pot contine duplicate si firme inactive.
Conturi unice si active - 2. 760 - 3. Entitati deduplicate si confirmate ca active dupa metoda notata.
Potrivire observabila - 2. 210 - 3. indeplinesc conditiile verificabile; nevoia realé poate fi inc& necunoscuta.
Potrivire confirmata prin discutie - 2. 34 - 3. Au confirmat contextul, problema si capacitatea de a evalua solutia.
Numerele sunt un exemplu de structura, nu o estimare a unei piete reale. Intr-un plan comercial, pastreazé sursa, data

extragerii, regulile de deduplicare si definitia unui cont eligibil. Daca un director include doar membri voluntari sau o
regiune este mai bine acoperitad decat alta, spune asta: lista observata nu reprezinta automat intreaga piata.

Respecta conditiile de utilizare ale surselor si regulile de protectie a datelor aplicabile. Pentru prospectare, colecteaza
doar informatiile necesare, stabileste accesul si termenul de pastrare si oferd mecanismele de opozitie cerute de
procesul companiei. Un profil bun ajuta la prioritizare; nu justifica profilarea intruziva si nici presupuneri despre
persoane pe baza unor caracteristici sensibile.

Profilul negativ: cand e mai bine sa nu vinzi

Un ICP util arata si situatiile in care solutia nu este potrivita. Lista de excluderi nu trebuie construita din antipatii sau
etichete generale, ci din riscuri observate: lipsa unei conditii obligatorii, o asteptare pe care produsul nu o poate
indeplini sau o capacitate de livrare insuficientd. Scopul este sa economisesti timp si sa eviti o promisiune care ar
dezamagi clientul.

Semnal de nepotrivire - 2. De ce conteaza - 3. Raspuns corect

Cere o functie esentiala care nu exista - 2. Inchiderea vanzérii ar crea o asteptare falsa. - 3. Clarifica limita si nu promite o data de livrare nesustinuta.

Are nevoie de un termen imposibil pentru operatiuni - 2. Valoarea contractului nu elimina riscul de esec. - 3. Verifica daca exista o etapizare realista
sau refuza proiectul.
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Nu poate accesa serviciul din motive de eligibilitate sau acoperire - 2. Interesul nu inseamna ca solutia poate fi livrata. - 3. Explica criteriul verificabil si
ofera o alternativa doar daca exista.

Problema declarata nu este rezolvata de oferta actuala - 2. Un client nemultumit poate fi rezultatul unei potriviri gresite. - 3. Recomanda alt tip de ajutor
daca echipa il cunoaste, fara presiune.

Separa motivele eliminatorii de cele care cer o intrebare suplimentara. ,Nu are bugetul aprobat astazi” poate insemna
calendar de achizitie, nu nepotrivire permanenta. ,Nu avem infrastructura necesara si nici un plan de instalare” poate fi
o limita reala, dar trebuie confirmata cu persoana tehnica. in CRM, foloseste coduri descriptive si noteaza dovada, nu o
eticheta vaga precum ,lead slab”.

Revizuieste excluderile impreuna cu echipa de livrare si cu exemple de clienti pierduti sau refuzati. Daca o regula
elimina repetat conturi care obtin rezultate bune, criteriul este prea strict. Daca acceptarea unor conturi produce
promisiuni neindeplinite, regula de calificare este incompleta. Modificarea trebuie explicata prin cazuri si urmarita in
timp.
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Autoverificare rapida
Bifeaza aceste puncte Tnainte sa consideri etapa incheiata.

[ ] Profilul se bazeaza pe interviuri si cazuri observate.

[ ] Citatele sunt anonimizate si separate de interpretari.

[ ] Criteriile de potrivire reflecta capacitatea de livrare.

[ ] Anti-persona este sustinuta de exemple concrete.

[ 1 Mesajele folosesc limbajul clientului cu permisiunile potrivite.

[ ] Criteriile sunt revizuite periodic cu echipa.
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