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PIECE OF CAKE · GHID PRACTIC

PACHETUL 3: Strategie, Vânzare & Clienți

Sistemul de Cercetare a Clientului Ideal: ICP
pentru B2B & Avatar de Cumpărător pentru
B2C
ICP descrie organizațiile pentru care serviciul aduce valoare și pe care le poți deservi bine. Nu este un
personaj din stereotipuri. Exemplul este monitorizare și răspuns la incidente.

Folosește varianta interactivă a acestui material pe platformă (fără să calculezi sau să desenezi tabele
de mână)!
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B2C: zece întrebări pentru cumpărătorul final
Folosește interviuri scurte cu clienți recenți, clienți care au ezitat și persoane care au renunțat. Întreabă despre
experiențe concrete, nu despre intenții generale.

• Ce s-a întâmplat înainte să începi să cauți soluția?

• Ce ai încercat deja și ce nu a funcționat?

• Ce rezultat practic sau emoțional urmăreai?

• Ce te-a făcut să ai încredere în oferta aleasă?

• Ce întrebare te-a făcut să eziți înainte de plată?

• Ce alte opțiuni ai comparat?

• Ce informație ți-a lipsit la început?

• Cum ai descrie problema unui prieten?

• Ce a contat după cumpărare?

• Ce situație ar face produsul sau serviciul nepotrivit pentru tine?
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Voice of Customer: extrage limbajul real
Recenziile pot arăta expresii și probleme, dar o recenzie singulară nu reprezintă piața. Folosește date publice numai în
acord cu regulile platformei; nu copia nume, fotografii sau informații identificabile în reclame fără permisiune.

• Grupează fraze după declanșator, rezultat dorit, obiecție și criteriu de alegere.

• Compară recenzii proprii cu feedback public despre categorii de servicii similare.

• Recenziile de 1–3 stele ajută la identificarea fricțiunilor; nu le folosi pentru a ataca un concurent.

• Anonimizează notițele și separă citatul exact de interpretarea echipei.

• Verifică dacă problema apare repetat și dacă oferta ta chiar o rezolvă.
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De la cercetare la avatar și anti-persona
Profilul util nu este o poveste inventată despre vârstă și hobby-uri. Leagă mesajele de situații observate, de
capacitatea de servire și de condițiile care fac oferta nepotrivită.

Element Întrebarea de lucru

Declanșator Ce eveniment concret a pornit căutarea?

Rezultat Ce schimbare vrea persoana și cum o recunoaște?

Încredere Ce dovadă și ce explicație au redus riscul perceput?

Obiecție Ce a blocat plata și ce informație a lipsit?

Anti-persona Ce nevoie nu poate satisface oferta sau capacitatea curentă?

Mesaj Ce formulare reflectă cuvintele clientului și ce dovadă o susține?
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ICP descrie organizațiile pentru care serviciul aduce valoare și pe care le poți deservi bine. Nu este un personaj din
stereotipuri. Exemplul este monitorizare și răspuns la incidente.

Pregătirea interviurilor
• Discută cu clienți buni, pierduți și echipa de livrare.

• Cere acordul pentru notițe; anonimizează incidentele.

• Caută situații recente, nu numai intenții ipotetice.

• Separă ce a spus persoana de interpretarea ta.

15 întrebări dincolo de demografie
# · 2. Întrebare · 3. Ce afli

1 · 2. Ce s-a întâmplat ultima dată când securitatea a devenit prioritate? · 3. Declanșator real

2 · 2. Ce proces depinde de sisteme care nu pot cădea? · 3. Impact operațional

3 · 2. Ce îl îngrijorează pe responsabilul IT seara? · 3. Durere exprimată, nu presupusă

4 · 2. Ce semn arată conducerii că situația s-a agravat? · 3. Indicator observabil

5 · 2. Ce ați încercat și de ce n-a rezolvat? · 3. Alternative și goluri

6 · 2. Ce obiecție a apărut despre furnizorul extern? · 3. Încredere, control, cost

7 · 2. Ce trebuie să se întâmple ca achiziția să fie aprobată? · 3. Proces și buget

8 · 2. Cine poate susține sau bloca decizia și ce urmărește? · 3. Comitet de cumpărare

9 · 2. Ce dovadă convinge directorul financiar? Dar IT-ul? · 3. Dovezi pe rol

10 · 2. Ce audit sau schimbare tehnică influențează calendarul? · 3. Constrângeri

11 · 2. Cum ai explica serviciul unui coleg non-tehnic? · 3. Limbajul natural

12 · 2. Ce podcasturi, grupuri ori publicații urmărești? · 3. Ecosistem media

13 · 2. Ce sursă ai verificat înainte să ceri ofertă? · 3. Canal de încredere

14 · 2. De ce nu ai cumpărat o soluție similară până acum? · 3. Motive de inacțiune

15 · 2. Cum arată succesul la 90 de zile? · 3. Rezultat dorit

Condu interviul
• Explică scopul și cere acordul pentru notițe.

• Întreabă „povestește-mi ultima dată”, apoi ce a făcut persoana concret.

• Cere exemple și cuvintele exacte; nu sugera răspunsul.

• Întreabă „ce altceva?” înainte să propui opțiuni.

• Clarifică ce poți verifica ulterior și ce nu vei păstra.

Profil exemplificativ
Dimensiune · 2. Semnal

Organizație · 2. Firmă B2B, echipă IT mică, operațiuni dependente de sisteme

Declanșator · 2. Audit, creștere rapidă sau incident care a arătat un gol

Problemă · 2. Echipa nu supraveghează permanent alertele și investigațiile

Decizie · 2. IT evaluează, financiar validează, conducerea aprobă

Încredere · 2. Acoperire explicată, escaladare, referințe, condiții clare

Obiecție · 2. „Vom pierde controlul asupra datelor și răspunsului.”

Nepotrivire · 2. Nu există responsabil intern sau se cere securitate garantată

Rezultat · 2. Timp de detectare și escaladare conform SLA confirmat

Scor simplu de potrivire
Dă fiecărui criteriu 0 (nepotrivit/necunoscut), 1 (parțial) sau 2 (confirmat). Necunoscut nu este verdict final.
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Criteriu · 2. Scor · 3. Dovadă

Monitorizare necesară în afara programului · 2. [ ] · 3. [ ]

Responsabil intern pentru escaladare · 2. [ ] · 3. [ ]

Poate integra accesul în siguranță · 2. [ ] · 3. [ ]

Riscul are impact măsurabil · 2. [ ] · 3. [ ]

Așteptările SLA sunt compatibile · 2. [ ] · 3. [ ]

Stabilește pragul analizând clienții serviți cu succes. Scorul prioritizează conversațiile, nu înlocuiește analiza tehnică.

Rezumat ICP și mesaj
„Organizațiile potrivite sunt [tip/context]. Caută ajutor când [declanșator]. Descriu problema ca [cuvintele și impactul].
Decizia implică [roluri], dovada necesară este [criterii]. Obiecțiile sunt [reale]. Nu promitem [limite]. Contul se califică
atunci când [criterii verificabile].”

Cu acord și anonimizare, citează o frază reală: „Alertele vin după program.” Leag-o de un fapt verificat: „Serviciul
acoperă [interval] și escaladează conform [procedură/SLA].”

ICP-ul firmei și profilul oamenilor din comitet
ICP-ul răspunde la „ce organizație se potrivește serviciului?”. Profilul cumpărătorului răspunde la „ce responsabilitate și
criterii are persoana?”. În securitate B2B, IT poate verifica integrarea, financiarul costul, iar conducerea
responsabilitatea în incident.

Rol · 2. Întrebarea probabilă · 3. Dovadă de pregătit

Responsabil IT · 2. Ce alerte preluați și ce rămâne la noi? · 3. Acoperire, escaladare și integrare confirmate

Financiar · 2. Care sunt costul și condițiile de reînnoire? · 3. Tarif, durată și termeni

Conducere · 2. Ce risc operațional urmărim? · 3. Limitele serviciului și indicatori conveniți

Achiziții/juridic · 2. Ce obligații de acces și protecție avem? · 3. Documentație și responsabilități

Codifică interviurile fără selecție convenabilă
• Notează fraza exactă, rolul, contextul și data; anonimizează organizația când este necesar.

• Etichetează separat declanșatorul, efectul operațional, alternativa încercată, obiecția, procesul și dovada cerută.

• Numără temele recurente, dar păstrează excepțiile care schimbă potrivirea.

• Confirmă cu echipa de livrare că serviciul poate satisface nevoia descrisă.

• Testează formulările în conversații noi și actualizează profilul pe baza dovezilor.

O anecdotă generează o ipoteză, nu definește întreaga piață. Dacă interviurile sunt foarte diferite, poate ai segmente
sau roluri prea largi.

Un cont poate fi potrivit, nepotrivit sau încă necunoscut
Semnal · 2. Statut provizoriu · 3. Întrebare de validare

Incidentul a arătat lipsa monitorizării după program · 2. Potrivire posibilă · 3. Ce sisteme și perioade trebuie acoperite?

Nu există responsabil intern pentru alerte · 2. Risc de implementare · 3. Cine primește escaladarea și poate acționa?

Cere eliminarea completă a riscului · 2. Așteptare posibil incompatibilă · 3. Poate accepta limite și responsabilități explicite?

Bugetul este necunoscut · 2. Necunoscut, nu nepotrivit · 3. Care este procesul de aprobare și calendarul?

Revizuiește profilul trimestrial sau după schimbarea serviciului. Păstrează versiunea, dovezile și criteriul modificat; nu
schimba definiția numai ca să justifici o oportunitate deja dorită.

Potrivirea are două părți: valoare pentru client și capacitate de livrare
Un client poate avea o problemă serioasă și totuși să nu fie potrivit pentru serviciul actual: integrarea necesară poate
lipsi, echipa internă nu are cine să răspundă sau timpul de reacție cerut depășește ce poate furnizorul promite. În ICP,
separă atractivitatea oportunității de capacitatea de a servi bine. Dacă le amesteci, vei targeta conturi care par
importante în prezentare, dar produc onboarding dificil, așteptări nepotrivite și risc operațional.
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Dimensiune · 2. Întrebarea · 3. Dovada necesară

Valoare pentru organizație · 2. Problema are un impact care justifică o soluție? · 3. Proces afectat, cost al întreruperii, obligație sau indicator intern.

Compatibilitate tehnică · 2. Serviciul poate funcționa cu sistemele și nivelul de acces disponibile? · 3. Inventar de sisteme, integrare confirmată, cerințe
de securitate validate.

Disponibilitatea clientului · 2. Există o persoană care poate decide și participa la implementare? · 3. Responsabil, timp alocat și proces de escaladare
descris.

Capacitatea furnizorului · 2. Poate echipa livra perioada, competența și acoperirea cerute? · 3. Plan de personal, acoperire, experiență relevantă și
limite acceptate.

Potrivire comercială · 2. Modelul de preț poate acoperi munca reală necesară? · 3. Estimare de efort, costuri directe și nivelul de suport așteptat.

Nu formula criterii ca stereotipuri („firma mică nu are buget”, „compania mare cumpără întotdeauna”). Transformă-le în
întrebări verificabile: cine aprobă, ce sistem există, ce proces trebuie protejat, cât sprijin se cere și care este calendarul
deciziei. Dimensiunea organizației poate sugera unde începi cercetarea, însă nu înlocuiește dovada.

Matricea de segmentare înainte de a alege targetul
Așază segmentele candidate după impactul problemei și capacitatea de livrare, nu doar după numărul lor. Scopul
matricei este să arate unde merită cercetat mai mult și unde există o nepotrivire operațională clară. Nu o transforma
într-un scor matematic cu zecimale dacă intrările sunt estimări.

Impact / capacitate · 2. Capacitate de livrare bună · 3. Capacitate de livrare încă slabă

Impact mare pentru organizație · 2. Prioritate de validat: serviciul poate adresa o problemă importantă. Confirmă achiziția și criteriile tehnice. · 3.
Investiție de produs sau excludere temporară: problema contează, dar promisiunea nu poate fi livrată în condiții bune acum.

Impact mic sau neclar · 2. Nu forța oferta: competența există, dar valoarea poate să nu justifice cumpărarea. · 3. Nedirecționat: ambele părți au motive
insuficiente pentru o ofertă activă.

Exemplu fictiv: furnizorul poate supraveghea infrastructură în cloud și escalada incidente în timpul nopții. Compania A
are un sistem cloud confirmat, un responsabil intern și o cerință de acoperire explicită; merită verificată comercial.
Compania B are un server local fără acces securizat și cere remediere garantată în câteva minute; problema poate fi
importantă, dar promisiunea actuală nu este compatibilă. Compania C are infrastructură compatibilă, însă nu poate
explica ce proces depinde de monitorizare; nu concluziona că este potrivită doar din cauza tehnologiei.

Matricea este un instrument intern pentru cercetare. Nu o folosi ca decizie automată pentru servicii sensibile; verifică
situația reală și implicațiile tehnice înainte de recomandare.

Costul de servire schimbă profilul ideal
Două conturi cu aceeași valoare a contractului pot solicita cantități foarte diferite de muncă. Un segment poate
necesita integrare personalizată și întâlniri dese; altul poate folosi procedura standard și are un responsabil care
răspunde la timp. Ca să înțelegi potrivirea, estimează nu doar cât poate cumpăra clientul, ci și efortul de vânzare,
implementare, suport și revizuire necesar pentru livrare.

Etapă · 2. Ce poate crește efortul · 3. Întrebare de cercetare

Vânzare · 2. Mulți decidenți, criterii nedefinite, achiziție fragmentată · 3. Ce aprobări sunt obligatorii și ce dovezi cer fiecare?

Implementare · 2. Sisteme diferite, date incomplete, lipsă de proprietar · 3. Cine poate configura și verifica integrarea?

Livrare recurentă · 2. Solicitări în afara acoperirii sau volume neașteptate · 3. Care sunt orele și mecanismul real de escaladare?

Reînnoire · 2. Rezultatul nu are proprietar intern ori nu este evaluat · 3. Ce criteriu decide dacă serviciul continuă?

Compara timpul și suportul efectiv cu venitul și valoarea oferită, folosind date suficiente și definiții interne consecvente.
Dacă grupul ideal pare să fie cel care aduce cel mai mare contract, dar ocupă disproporționat echipa și are așteptări
care nu pot fi respectate, profilează problema explicit. Poate fi necesară o variantă de serviciu sau o altă limită de
livrare înainte de a mări targetarea.

O rubrică de dovezi: ce știm, ce presupunem, ce verificăm
Profilul devine ușor să fie remodelat după cel mai recent deal. Pentru fiecare criteriu important, păstrează sursa și
nivelul de încredere. „Știm” înseamnă că există o evidență repetată sau o confirmare de la rolul potrivit. „Ipoteză”
înseamnă că un interviu, un semnal public ori o observație sugerează o direcție care trebuie verificată. „Necunoscut”
este un rezultat legitim, nu o invitație să inventezi o valoare de mijloc.

Criteriu ICP · 2. Observație · 3. Sursă · 4. Statut · 5. Următoarea verificare
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Responsabil intern disponibil · 2. Persoana a descris rotația de escaladare · 3. Interviu cu administratorul · 4. Confirmat pentru acest cont · 5. Verifică
procesul în etapa tehnică

Nevoie de acoperire nocturnă · 2. Incidentul recent a durat până dimineața · 3. Relatare; încă fără raport validat · 4. Ipoteză contextuală · 5. Clarifică
dacă este recurent și cine aprobă accesul

Buget · 2. Nu s-a discutat încă · 3. Nicio sursă · 4. Necunoscut · 5. Înțelege procesul și calendarul; nu presupune suma

În revizia profilului, caută contradovezi: clienți potriviți care nu folosesc serviciul cu succes, conturi neprevăzute care îl
folosesc bine și criterii care păreau relevante dar nu mai separă rezultatele. Schimbarea ICP-ului trebuie să aibă un
motiv descris și dovezi suficiente, nu să apară numai fiindcă echipa vrea o piață mai mare.

Întrebări pentru întâlnirea internă de validare
• Ce parte a profilului este observată direct și ce parte vine din interpretarea noastră?

• Ce tip de client poate produce valoare, dar nu poate primi serviciul în forma curentă?

• Ce nevoie apare în interviuri, dar nu este reflectată în oferta actuală?

• Ce criteriu ne-ar face să refuzăm ori să amânăm o ofertă, chiar dacă oportunitatea pare mare?

• Ce informație poate confirma echipa de livrare înainte ca marketingul să extindă segmentul?

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

Surse metodologice
• GOV.UK Service Manual — user research: folosește cercetarea pentru a afla nevoile reale, nu pentru a confirma o

soluție deja aleasă.

• Comitetul European pentru Protecția Datelor — ghid pentru IMM-uri: repere pentru folosirea prudentă a informațiilor
despre persoane în interviuri și notițe.

Segmentează după modul de lucru, nu după eticheta industriei
Două organizații din aceeași industrie pot avea infrastructuri, echipe și procese de incident complet diferite. Două firme
din industrii diferite pot avea același tip de sistem, același program de escaladare și aceeași nevoie de acoperire.
Pentru un serviciu tehnic, un segment util descrie o situație repetabilă pe care furnizorul o poate înțelege și deservi, nu
doar o categorie dintr-un registru comercial.

Segment de lucru · 2. Tipar comun de operare · 3. Dovadă că merită tratat separat · 4. Ce trebuie încă verificat

Echipe IT mici cu servicii cloud · 2. Puțini specialiști; externalizează monitorizarea în anumite intervale · 3. Mai multe interviuri descriu aceeași limită de
acoperire și o nevoie asemănătoare · 4. Acces, integrare, procesul intern de răspuns.

Companii cu infrastructură mixtă · 2. Parte cloud, parte sisteme locale; schimbări tehnice coordonate de echipă · 3. Implementarea cere aceleași etape
și aceeași documentație · 4. Compatibilitatea fiecărui mediu și responsabilitățile dintre echipe.

Firme cu achiziție strict reglementată · 2. Mai multe aprobări și dovadă formală înainte de contract · 3. Procesul de achiziție diferă suficient încât
materialele și calendarul devin distincte · 4. Cerințele sunt confirmate direct de juridic/achiziții, nu ghicite din industrie.

Nu crea un segment doar pentru că există un nume memorabil pentru el. Caută un comportament de cumpărare, o
problemă și o livrare suficient de repetabile. Dacă fiecare organizație din categorie cere alt serviciu, poate fi o colecție
de conturi unice, nu un ICP operațional încă validat.

Separă criteriul eliminatoriu de preferință
O listă de 20 de criterii poate face calificarea greoaie. Decide care condiții sunt necesare pentru a livra responsabil și
care doar cresc probabilitatea unei potriviri bune. Dacă furnizorul nu poate accesa în siguranță sistemul relevant,
aceasta poate bloca oferta. Dacă organizația folosește un anumit instrument preferat, poate fi doar un avantaj sau o
necunoscută ce trebuie investigată.

Categorie de criteriu · 2. Exemplu în serviciul de securitate · 3. Ce se face cu rezultatul

Condiție esențială de livrare · 2. Există un responsabil intern care poate primi și evalua escaladările. · 3. Dacă lipsește, definește ce trebuie creat
înainte de contract sau oprește potrivirea.

Compatibilitate ce necesită validare tehnică · 2. Furnizorul poate integra sursele de alertă din mediul folosit. · 3. Nu marchezi „da” până când echipa
tehnică verifică sistemele reale.

Semnal de valoare · 2. Incidentul recent a produs întârziere ori cost operațional descris de client. · 3. Prioritizezi discuția, dar verifici cât se repetă și
cine poate confirma impactul.

Preferință comercială · 2. Directorul vrea un contract anual plătit în avans. · 3. Înregistrezi cerința și o compari cu politica și termenii companiei.
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Ipoteză încă neconfirmată · 2. O anumită dimensiune de firmă ar avea buget suficient. · 3. Nu o folosești ca filtru până la date și conversații relevante.

Aceste categorii reduc respingerile nedrepte și promisiunile imposibile. Ele sunt instrumente de organizare, nu
consultanță de securitate sau juridică. Un criteriu care afectează accesul la sisteme, date ori răspunsul la incident
trebuie confirmat de persoanele competente.

Calibrează profilul cu istoricul de servire
Interviul spune cum percepe clientul problema. Evidența de livrare arată cât efort a fost necesar pentru a onora
promisiunea. Pune cele două perspective una lângă alta, fără să alegi doar conturile pe care echipa le preferă. Pentru
câteva conturi servite, consemnează timpul de implementare, numărul de dependențe, tipul de escaladări și rezultatul
convenit. Nu compara ore dacă echipele le înregistrează diferit.

• Un contract profitabil poate avea implementare lungă, dar foarte puține cereri recurente.

• Un cont ușor de câștigat poate cere suport neplanificat care depășește serviciul convenit.

• Un client de referință poate să nu fie reprezentativ dacă a primit o configurație specială.

• Un client cu rezultat încă neconfirmat nu devine automat nepotrivit; poate fi prea devreme pentru concluzie.

Într-o revizie trimestrială, selectează câteva cazuri contrastante: client cu rezultat bun, client cu cost mare de servire și
oportunitate pierdută. Pentru fiecare, întreabă ce caracteristică a contului a anticipat dificultatea și ce factor aparține
procesului intern al furnizorului. Dacă o implementare a mers greu din cauza lipsei documentației echipei tale, nu
transforma problema într-un filtru arbitrar împotriva clientului.

Verifică profilele în conversații noi
Profilul trebuie să ajute o persoană nouă din echipă să pună întrebări mai bune. Dă-i două conturi anonimizate și cere-i
să spună ce informații lipsesc, ce ar valida și de ce unul poate fi servit mai bine. Dacă două persoane aplică aceleași
criterii și ajung mereu la rezultate opuse, definițiile sunt prea vagi. Clarifică termenul și păstrează exemple-limită, nu
doar modelul ideal.

Etapă de verificare · 2. Întrebare de lucru · 3. Notă de păstrat

Prima conversație · 2. Există o problemă concretă și un proprietar intern? · 3. Frază reală și situația în care a apărut.

Evaluare tehnică · 2. Poate serviciul funcționa cu sistemele și drepturile cerute? · 3. Verificator tehnic, limitări, întrebări deschise.

Decizie comercială · 2. Au fost acceptate serviciul, costul, limitele și termenii? · 3. Roluri implicate și obiecții încă nerezolvate.

Revizie după livrare · 2. Ce rezultat și ce efort de servire au fost observate? · 3. Surse verificabile și schimbările ce pot afecta ICP-ul.

Profilul este suficient de bun când ghidează o investigație, nu când pretinde că prezice fiecare client. Publică versiunea
și data internă, dar păstrează dovezile și incertitudinea în fișa de lucru. Orice schimbare a serviciului, a echipei sau a
capacității de acoperire poate schimba segmentul pe care îl poți deservi bine.

Surse metodologice
• GOV.UK Service Manual — user research: investighează nevoile și comportamentele direct, separând observația de

presupunere.

• Comitetul European pentru Protecția Datelor — ghid pentru IMM-uri: repere pentru gestionarea informațiilor din
conversații și cercetare.

Data de expirare a faptelor din ICP
Unele date din profil se schimbă repede. Responsabilul IT pleacă, sistemul este migrat, echipa se mărește, iar
organizația schimbă procesul de achiziție. Dacă ICP-ul păstrează o informație veche ca fapt actual, mesajul și
calificarea pot deveni greșite. Pentru fiecare criteriu important, notează cine l-a confirmat, din ce sursă, în ce context și
când merită verificat din nou.

Afirmație despre cont · 2. Sursă și dată · 3. Proprietar al verificării · 4. Reconfirmare declanșată de

Folosește infrastructură cloud compatibilă · 2. Confirmare în discuția tehnică din 12 iunie · 3. Arhitectul soluției · 4. Migrare, achiziție 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 achiziții în întâlnirea din mai · 3. Vânzări · 4. Schimbarea perioadei bugetare sau a autorității.
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Are nevoie de acoperire după program · 2. Descrierea unui incident din trimestrul trecut · 3. Specialistul comercial · 4. Proces nou, incident nou sau
schimbarea programului.

Nu trata informațiile din site-ul public sau dintr-o bază de firme ca înlocuitor pentru confirmarea directă a unei cerințe
sensibile. Aceste surse pot ajuta la pregătirea unei conversații, dar nu dovedesc ce tehnologie rulează efectiv ori cine
are autoritate internă. Notează nivelul de încredere și folosește întrebarea deschisă pentru confirmare.

Semnale pentru a revizui profilul înainte de trimestru
• Serviciul adaugă sau elimină o integrare ori un nivel de acoperire.

• Un segment produce solicitări care nu pot fi livrate în condițiile promise.

• Un client potrivit se îndepărtează de profil, dar obține rezultate bune și repetabile.

• Cerințele de achiziție ori verificare se modifică pentru o parte din piață.

• Un model de cost sau de suport se schimbă suficient cât să afecteze rentabilitatea segmentului.

Păstrează istoricul versiunilor. Dacă ai schimbat un criteriu, notează ce nouă dovadă a justificat schimbarea și ce
oportunități deja evaluate ar putea necesita o reverificare. Așa profilul evoluează pe baza muncii observate, nu pe baza
unei impresii sau a unei schimbări de vocabular în echipă.

Construiește universul de conturi de jos în sus
ICP-ul descrie ce conturi merită urmărite; lista de piață estimează câte asemenea conturi există și cum pot fi
identificate. Nu începe cu o cifră rotundă despre „mărimea pieței”. Definește criteriile observabile, caută surse potrivite
și numără conturile care pot fi verificate. Rezultatul este o estimare de lucru, nu o promisiune că toate conturile vor
cumpăra.

• Scrie condițiile minime de potrivire și motivele clare de excludere.

• Alege o unitate de numărare: companie, locație, grup sau persoană cu rolul cumpărător. Nu amesteca unitățile.

• Identifică surse pentru fiecare criteriu: directoare profesionale, registre, listări publice ori date oferite de client.

• Înregistrează câte înregistrări sunt brute, câte duplicate și câte trec verificarea.

• Marchează criteriile care nu pot fi observate din sursă și cere confirmarea lor în conversația comercială.

• Testează un eșantion manual înainte să extrapolezi; descrie cum ai ales eșantionul și unde poate fi părtinitor.
Treaptă · 2. Număr exemplificativ · 3. Ce înseamnă

Înregistrări colectate · 2. 1.200 · 3. Rânduri din sursele selectate; pot conține duplicate și firme inactive.

Conturi unice și active · 2. 760 · 3. Entități deduplicate și confirmate ca active după metoda notată.

Potrivire observabilă · 2. 210 · 3. Îndeplinesc condițiile verificabile; nevoia reală poate fi încă necunoscută.

Potrivire confirmată prin discuție · 2. 34 · 3. Au confirmat contextul, problema și capacitatea de a evalua soluția.

Numerele sunt un exemplu de structură, nu o estimare a unei piețe reale. Într-un plan comercial, păstrează sursa, data
extragerii, regulile de deduplicare și definiția unui cont eligibil. Dacă un director include doar membri voluntari sau o
regiune este mai bine acoperită decât alta, spune asta: lista observată nu reprezintă automat întreaga piață.

Respectă condițiile de utilizare ale surselor și regulile de protecție a datelor aplicabile. Pentru prospectare, colectează
doar informațiile necesare, stabilește accesul și termenul de păstrare și oferă mecanismele de opoziție cerute de
procesul companiei. Un profil bun ajută la prioritizare; nu justifică profilarea intruzivă și nici presupuneri despre
persoane pe baza unor caracteristici sensibile.

Profilul negativ: când e mai bine să nu vinzi
Un ICP util arată și situațiile în care soluția nu este potrivită. Lista de excluderi nu trebuie construită din antipatii sau
etichete generale, ci din riscuri observate: lipsa unei condiții obligatorii, o așteptare pe care produsul nu o poate
îndeplini sau o capacitate de livrare insuficientă. Scopul este să economisești timp și să eviți o promisiune care ar
dezamăgi clientul.

Semnal de nepotrivire · 2. De ce contează · 3. Răspuns corect

Cere o funcție esențială care nu există · 2. Închiderea vânzării ar crea o așteptare falsă. · 3. Clarifică limita și nu promite o dată de livrare nesusținută.

Are nevoie de un termen imposibil pentru operațiuni · 2. Valoarea contractului nu elimină riscul de eșec. · 3. Verifică dacă există o etapizare realistă
sau refuză proiectul.
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Nu poate accesa serviciul din motive de eligibilitate sau acoperire · 2. Interesul nu înseamnă că soluția poate fi livrată. · 3. Explică criteriul verificabil și
oferă o alternativă doar dacă există.

Problema declarată nu este rezolvată de oferta actuală · 2. Un client nemulțumit poate fi rezultatul unei potriviri greșite. · 3. Recomandă alt tip de ajutor
dacă echipa îl cunoaște, fără presiune.

Separă motivele eliminatorii de cele care cer o întrebare suplimentară. „Nu are bugetul aprobat astăzi” poate însemna
calendar de achiziție, nu nepotrivire permanentă. „Nu avem infrastructura necesară și nici un plan de instalare” poate fi
o limită reală, dar trebuie confirmată cu persoana tehnică. În CRM, folosește coduri descriptive și notează dovada, nu o
etichetă vagă precum „lead slab”.

Revizuiește excluderile împreună cu echipa de livrare și cu exemple de clienți pierduți sau refuzați. Dacă o regulă
elimină repetat conturi care obțin rezultate bune, criteriul este prea strict. Dacă acceptarea unor conturi produce
promisiuni neîndeplinite, regula de calificare este incompletă. Modificarea trebuie explicată prin cazuri și urmărită în
timp.
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Autoverificare rapidă
Bifează aceste puncte înainte să consideri etapa încheiată.

[ ] Profilul se bazează pe interviuri și cazuri observate.

[ ] Citatele sunt anonimizate și separate de interpretări.

[ ] Criteriile de potrivire reflectă capacitatea de livrare.

[ ] Anti-persona este susținută de exemple concrete.

[ ] Mesajele folosesc limbajul clientului cu permisiunile potrivite.

[ ] Criteriile sunt revizuite periodic cu echipa.


