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CAPITOLUL1

Instrumente strategice
in vanzari

1.1 Ce inseamnd sistem de vanzdri

Cuvantul sistem va fi cel mai des intalnit in paginile acestei
carti, si nu degeaba.

Abordarea sistemici, holistici asupra sistemelor de vanzare
este cea care aduce pana la urma rezultate. De aceea, haide si
intelegem punctual la ce anume ne referim cand spunem sistem.

Sistemul este un ansamblu de elemente (principii, reguli,
forte etc.) dependente intre ele si care formeazd un intreg orga-
nizat, un lant de activititi interdependente care creeaza ordine
intr-un domeniu si fac ca o activitate si dea rezultatul scontat.

Vorbim despre sistem atunci cind:

1. Identificim mai multe componente interconectate;
2. Elementele componente nu functioneazi cu rezultat
maxim (cu eficienti maxima) decit atunci cind sau daci

sunt aliniate;
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3. Elementele se pot influenta reciproc. Uneori e greu de
inteles ce element influenteaza un altul;

4. Excluderea oricarui element component afecteazi grav efi-
cienta sau/si rezultatul sistemului;

5. Pentru eficienta maxima a sistemului sau pentru prezicerea
modului in care va functiona sistemul, trebuie o intelegere
fundamentala a relatiilor intre componentele acestuia.
Suni aplicabil mai mult in teorie, dar daci nu se intelege

importanta abordarii sistemice, atunci vom adresa aceeasi

intrebare in zadar: Cum putem spori vanzirile?

lar raspunsul la aceasti intrebare poate fi cuprins intr-o
carte, nu o frazi. In cazul vanzirilor, drumul cel mai greu este,
de fapt, cel mai usor si cu rezultate.

Cel mai eficient sistem cunoscut de omenire, cel putin
pand acum, este organismul uman.

Desi medicina incd, din pacate, priveste organismul ca
pe un grup de organe care isi indeplinesc rolul de sine sta-
titor, ne este totusi clar cd ele functioneaza impreuni si se
Interconecteaza.

De aceea, atunci cind suferd inima, de fapt, e posibil sa
avem afectati rinichii, iar cAnd ne doare spatele poate fi vorba
despre cauze psihosomatice. Din acest motiv, medicii genera-
listi sau cei care abordeazi corpul sistemic sunt foarte cautati.

Abordarea sistemica ne impresioneazi intotdeauna si de
fiecare datd ciutim si vedem conexiunile de sub aisberg si si
identificim cauzele, nu efectele. Si lucrezi sistemic inseamni sd
cauti multitudinea de cauze, nu si tratezi efectele, ci sa intervii,

uneori abrupt, in structura de cauze.
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Cand nu vinzi atat cit iti doresti, nu este numai din cauza
vanzitorilor (aga cum multi antreprenori incd sunt naivi sa
creadd) sau numai din cauzi ci directorul Departamentului de
vanziri nu-si face treaba cum trebuie, ci mai degrabi din cauza
lipsei unei viziuni sistemice in privinta Departamentului
de vinziri integral.

Termenul Departament de vinzdiri nu se refera numai la o
firmd mare cu multi vanzitori §i o structurd complexi de pro-
duse. El inseamnd, mai degrabi, sistemul/sistemele integrate
in munca zilnica a unui singur vanzator, §i in consecintd a mai
multor vanzdtori care ajutd firma sd functioneze ca o maginirie.

Un sistem de vanzari presupune existenta si relatia dintre
cele noud componente majore, descrise fiecare in cate un capi-

tol separat din carte:

1. Sistemul de management al Departamentului de vinziri
Totul porneste de la elaborarea si intelegerea strategiei
de vanziri care se pliazd pe structura organizationald ca
element-cadru al Departamentului de vanziri. Selectia
modelului de business, structurarea activitatilor de mana-
gement: sedintele de vinzari, structura lor §i componen-
tele operationale ale sedintelor.

Tot aici vom vorbi despre cind, cum si in ce mod inte-
gram directorul Departamentului de vanzari si cum reu-
sim internalizarea competentelor acestuia. Multe vinziri
se pierd din cauza unei structuri organizationale incorecte
si, mai ales, pentru ci nu existd un director de vinzari care

sa facd management, si NU vanzari.
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Sistemul pélniei/palniilor de vinzari

Departament de vanziri inseamni cifre, iar palnia de van-
ziri este instrumentul de bazi care ne permite colectarea,
analizarea si intelegerea cifrelor, conversiilor si blocajelor
din procesul de vanzari.

Pentru rezultatul final conteazi structura pélniilor,
diversitatea si complexitatea etapelor de pilnie, conversi-
ile — micro si macro — si, desigur, managementul tranzac-
titlor dintre client potential inspre client care a cumparat
o dati si, in consecinta, a produs recomandari in piata si a

revenit la tine si cumpere repetat.

Sistemul de planificare a vinzarilor

Una dintre componentele fundamentale ale sistemului de
vanzari: cum stabilesti, gestionezi si indeplinesti indicato-
rii planificati. Ce metodd de stabilire a targetului alegi si
la ce sistem de raportare te conectezi pentru a te asigura ca
tii pulsul cifrelor zilnic, cum intervii cu corectii si ce fel de
corectii particulare faci, dependent de dinamica indeplini-

rii targetului.

Sistemul de raportare a vanzirilor

Desigur, niciun plan nu functioneazi daca nu este con-
trolati dinamica acestuia. Sistemul de raportare permite
inventarierea celor mai importante cifre §i schimbarea
cursului atunci cind e necesar. Sunt peste 15 tipuri de
rapoarte obligatorii si mai mult de 30 de tipuri de rapoarte
aditionale care ajuta intregul departament de vanzari si

faca performanta.
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Sistemul scenariilor de vinziri
Cum comunici cu clientii tdi, ce triggere utilizezi ca si acti-
vezi increderea in firma ta, ce fel de apel la actiune folo-
sesti, care sunt mecanismele prin care convertesti in fiecare
etapd a palniei de vanziri? Care este ciclul de follow-up si
cum il indeplinesti?

Oare ce raspund vanzitorii tii atunci cand li se spune
ci e scump ceea ce vand?

Qare ce i-ai invitat s raspunda?

Qare au scrise variante/alternative de raspuns?

Sistemul CRM (telefonie IP)
Activitatea Departamentului de vinzari nu mai poate f
tinutd doar in carnete, pe foi, in documente Excel sau
Google Drive. Nu suntem naivi sd credem ca un vanzator
tine minte cui §i cand i-a promis cd va suna sau ce a discu-
tat cu un client anume cu o lund in urma.

Aceste sarcini si multe altele revin sistemului CRM,

fira de care nu ai un adevirat departament de vanzari.

Sistemul de control al calititii

Odati ce ai conectat si ai integrat in departamentul tau de
vanziri sistemele anterioare — management, palnii, plani-
ficare i raportare, scenarii de vanziri si CRM —, e cazul
si te intrebi cum vei controla executia si buna functio-
nare a lor. Cine va asculta apelurile managerilor pentru a
identifica erorile si a face corectii scenariului de vanzdri,

cine si in baza ciror criterii va controla executia standar-

delor in CRM?
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Sistemul de control al calitatii e cel care asigurd con-
trolul normativelor, dar mai ales dezvoltarea permanenti a
tuturor celorlalte sisteme.
8. Sistemul KPI (aprecierea financiari si nonfinanciari)

Buna functionare a Departamencului de vinziri depinde
de constructia sistemului KPL.

Poti sa ai toate componentele sistemului de vanziri
aranjate, dar daci nu le vei corela cu un sistem KPI pe
masurd, vanzitorii pur si simplu nu vor vinde si nu vor

indeplini regulamentele pe care le-ai scris cu atata incredere.

9. Sistemul Resurse umane

Provocarea departamentelor de vinziri la capitolul resurse

umane rimine ancorati in doul constante:

* Vanzitorii rezista mai putin, devin epuizati mai repede
si deci rotatia lor e inevitabili. igi vor trebui din ce in
ce mai multi angajati noi. Asa ci vei construi un sis-
tem bine pus la punct de generare a potentialilor candi-
dati — prin recrutare si intervievare.

* Vanzitorii noi trebuie 7ndusi in functie, instruiti si men-
torati pand obtin rezultate. Apoi examinati si instru-

iti permanent.
bl

Sistemul Resurse umane din cadrul Departamentului de van-
zari raspunde acestor provociri prin instrumente de recrurare,
prin automatizarea planurilor de inductie si prin instruirea

internd continui a vanzatorilor.
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Observi in Imaginea 1 cele 9 componente defalcate ale sis-

remului de vinzari:

$i sistem de Comunicare

=
0
N
[
O
>
0]
°
=
o]
c
]
Q
[%2]

Sistem de

vanzari

Rezultat

Imaginea 1: Palnia de vanzari

Un sistem eficient de vAnziri inseamnid o multitudine de
componente, de la structura organizationald, resurse umane
initiate, examinate §i instruite permanent, management si ana-
liza a rapoartelor pina la corectii si control al calitatii. Una fird
alta nu functioneaza, iar incercarea antreprenorilor de a le privi

separat nu duce decit la un flasco organizational.
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De-a lungul anilor am inteles ci nu avem nevoie doar de
tehnologii, instrumente si elemente separate, ci mai degrabd
de integrarea acestora consecvent si continuu in rutina zilnica

a departamentului nostru de vinziri.

1.2 Etapele evolutiei antreprenorului
catre un sistem de vanzari

Cea mai frecventa intrebare pe care ne-o adreseaza antrepre-
norii e: Cind este cazul si incepem si construim un departa-
ment de vinzdri?

Uneori Intrebarea vine de la antreprenori care ar fi trebuit
sa-si centralizeze i sd-si sistematizeze vinzirile de mult timp.
Alteori, ne este adresati de antreprenorii care sunt la ince-
put, nu au incd produsul finit si sunt abia in faza de MVP
(Minimum Viable Product).

Fiecare antreprenor trebuie sa inteleagd ci, atunci cind
avem nevoie de o crestere de pand la 20%, toate schimbirile in
vanziri se concentreazi pe multiplicarea indicatorilor, adica
mai mult. Mai multe leaduri, mai multe apeluri, mai multe
oferte, mai multe intilniri, un buget mai mare pentru reclame.

Cresterea de pani la 20% se ascunde in cantitate, de obicei.

Daci dorim o crestere de peste 20%, atunci aceasta se afli
in zona de altfel. Alt model organizational, altd structurd, altd
echipd, alt cadru de management, alt sistem.

Din experientd, vanzirile si sistemul de vinziri, impre-
una cu antreprenorul, trec prin 4 ctape de evolutie citre

aceasta crestere.
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Fiecare etapi de evolutie presupune alte elemente si alte
provocari. Atunci cAnd nu se mai poate scala, e momentul tre-

cerii la urmatoarea etapa de evolutie.

ETAPA 1 - in cdutarea modelului de business

Probabil multi dintre cei care citesc aceastd carte au depasit
aceastd etapa. Este momentul cind cauti modelul de busi-
ness potrivit, cAnd esti hotarit sa realizezi primele vanziri si si
faci primii bani. E acel moment cand antreprenorul vinde si
se mandreste cu fiecare tranzactie pe care o inchide. Este faza
instabilititii maxime si a lipsei de resurse pentru TESTAREA
A/B a ipotezelor. Dar, in acelasi timp, este timpul oportun
pentru dezvoltarea abilitatilor de vénzare ale antrepreno-
rului, cand acesta incepe si se vandi lui insusi, angajatilor
si clientilor.

Antreprenorii care stationeaza mult in faza embrionari se
pot recunoaste usor pentru ci ei stiu cele mai multe lucruri in
firma. Tot ei se mindresc cu faptul ci nicio decizie nu se poate
lua in lipsa lor si nicio sedinta nu are loc fira prezenta lor fizica.

Dar aceasta e o mare capcand a stationdrii: daca 60% sau
mai mult din vinziri se efectueazi de citre antreprenor, nu
se poate trece la etapa 2. Tn aceasti etapd nu avem nici macar
vinzitor, sau, in cazul in care avem, acesta nu face nimic fira
indicatiile directe ale antreprenorului. Vanzatorul e, de fapt,
un asistent al fondatorului.

Daci antreprenorul are un produs bun, are inteligentd,
capacitate si viziune, deseori trece intuitiv in urmatoarea etapa,

fard efort si investitii aditionale.



