INSIDE SALES

g

de vanzare consultativa
urate la distanta

Episodul 1
Echipele de vanzari care se transformd in echipe de tip Inside Sales nu numai cd pot sa recupereze
mai repede decét competitia scdderea pe care aceastd perioadd a adus-o in productivitate,
dar pot genera un avantaj competitiv pe termen lung.

Tn ultimile s&ptdmani am intalnit peste 100 de manageri de vanzari si profesionisti cu experients

in sesiuni deschise sau in-house legate de tranzitia catre un model de tip Inside Sales si avem

cateva concluzii foarte clare:

e Modul de comunicare online va ramane parte din viata noastra, deci si procesele de tip Inside
Sales trebuie sa fie bine structurate n organizatii

e Timpul productiv al reprezentantilor de vanzari poate fi mai mare in noul context prin
eliminarea timpilor alocati pentru deplasari ceea ce va duce la o crestere a eficientei echipelor
de vanzari care se adapteaza acestui tip de vanzare

e Distanta geografica nu mai reprezinta o bariera in vanzare ceea ce creste semnificativ piata pe
care echipa de vanzari o poate adresa

Asadar, echipele de vanzari care se transforma in echipe de tip Inside Sales nu numai ca pot sa

recupereze mai repede decat competitia scaderea pe care aceasta perioada a adus-o in

productivitate, dar pot genera un avantaj competitiv pe termen lung.

Episodul 2
Gestionarea comunicdrii cu clientii
Un proces de transformare a unei echipe de vanzdri cdtre un model de tip Inside Sales trebuie sd ia in
considerare modificdrile aduse de modul de comunicare la distantd in doud arii:
. Gestionarea comunicdrii cu clientii
. Schimbadrile ce trebuie fdcute in Procesul de Véanzare

Ce au raspuns participantii la sesiunile noastre la intrebarea “In ce ati aloca 100 de resurse pentru
ca organizatia voastra sa faca

vedea in graficul de mai jos.

Un proces de transformare a

Comunicares  Procesul unei echipe de vanzari catre un
TN CE AR TREBUI SA INVESTIM

model de tip Inside Sales trebuie

Cadents Metodologle

Design sd ia In considerare modificarile
Tehnologie pe care modul de comunicare la
— distanta il aduce in 2 arii

Gestionarea Comunicarii cu
clientii si schimbarile care
TREND  trebuiesc facute in Procesul de

Vanzare.

Pentru fiecare dintre cele 2 arii, propunem o abordare pe 3 niveluri:

o Design de proces de comunicare (canale, mesaje, tentative de contact, spatierea in timp,
durata totala a procesului) si de proces de vanzare (cum se modifica pasii procesului si ce
schimbari sunt necesare Tn organizatie pentru a sustine forta de vanzari si noul proces de
vanzare)

e Tehnologia folosita pentru a eficientiza comunicarea si pentru gestionarea procesului de
vanzare

e Abilitatile necesare oamenilor pentru a fi eficienti in noile procese
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Episodul 3
CADENTA
Primul impact pe care il simtim in perioada asta este in modul in care Reprezentantii de Vanzdri
comunicad cu clientii potentiali sau existenti, iar modul in care este structuratd modalitatea de
comunicare - designul procesului de comunicare - are denumirea de #Cadentd

Tranzitia catre Inside Sales L . .
Continuam discutia despre procesul

Comunicarea Procesul Vanzarea de tranzitie catre un model de tip
Inside Sales (vanzare consultativa la
distanta), uitandu-ne la toate ariile in

Design care exista un impact si implicit o
oportunitate de eficientizare, sau,
Tehnologie Lo
mai bine spus, de adaptare la noua
Abilitsti realitate, a proceselor de vanzare.

TREND

Primul impact pe care il simtim in perioada asta este in modul in care Reprezentantii de Vanzari
comunica cu clientii potentiali sau existenti. lar modul in care este structuratda modalitatea de
comunicare (designul procesului de comunicare) are denumirea de Cadenta.

Cadenta presupune definirea clara a:

Canalelor de comunicare: cand ntalnirile fizice nu mai sunt o optiune, definirea modului Tn
care ajungem la clienti (ca este prin telefon, email, social media etc.), care este combinatia si
succesiunea Tn care folosim diverse canale poate aduce un plus de claritate in activitatea
oamenilor de vanzari

Mesajul: in functie de canalul, folosit, mesajul prin care trezim interesul clientului in a se angaja
intr-o discutie cu noi

Numarul de tentative: de cate ori incercam contactul unui client si cu ce reguli de spatiere intre
tentative (exemplu - 4 tentative de apel in zile consecutive, la intervale orare diferite, urmate
de email dacad nu reuseste contactul telefonic)

Durata toatala a procesului: cand incepe procesul (extrem de important mai ales pentru
contactarea lead-urilor colectate de pe site/social media) si cat timp este optim sa investim in
procesul de comunicare pentru a ne asigura ca nu renuntam prea repede la oportunitati care
ar putea fi valoroase dar nici nu investim prea multe resurse Tn procese care nu duc nicaieri.

Tn functie de industrie si politicile companiei, designul procesului de comunicare este un mod in
care activitarea reprezentantilor de vanzari primeste claritate, experienta clientilor este una
consistenta iar eficienta procesului creste.
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Episodul 4
TEHNOLOGIA
Pentru comunicarea la distantd ne gandim in primul rand la platformele de videoconferencing (Zoom,
MS Team, Webex, Bluejeans, etc.). Dar universul de tehnologii ce pot asista reprezentantii de vanzdri
pentru a construi conversatii relevante este unul extrem de bogat.

B icitia Etreinsidd Sales Universul de tehnologii ce pot asista
' reprezentantii de vanzdri pentru a

Comunicards: | Procesu Visren construi conversatii relevante este unul
extrem de bogat si dam doar cateva
) exemple:

Design . .
o Crearea de liste de prospecti
Tehnologie (companii) Tn functie de interese si
identificarea celor mai potrivite persoane

Abilitati

care ar trebui contactate - Zoominfo.com
TREND  ® Identificarea datelor de contact
pentru persoane cheie in cadrul unei
companii - Lusa.co
o ldentificare profilului de personalitate al celor contactati si adaptarea mesajelor la acesta
pentru o mai mare relevanta - crystalknows.com
Pentru managementul echipelor de vanzari, exista si aici o colectie impresionanta de instrumente
care analizeaza toate contactele echipei, pot ajuta la identificarea ariilor de imbunatatire a fiecarui
reprezentant de vanzari, cresterea eficientei prin sugestii personalizate direct catre reprezentantul
de vanzari sau sugestii de coaching pentru managerul echipei sau identifica bune practici care pot
fi diseminate in echipa.

Invitatia este de a analiza ce instrumente exista si ce ar putea aduce valoare in cadrul echipei daca
ar fi implementate.

Episodul 5
ABILITATI
Idei pentru adaptarea la mediul online, de control al comunicarii si despre comunicarea scrisa.

Tranzitia citre Inside Sales Cand comunicarea/vanzarea au loc la
i distanta exista de arii In care ne

Comunicarea Procesul Vénzarea concentram eforturile de dezvoltare de
#abilitati 1n cadrul echipelor de
vamzari cu care lucram:

Design e Adaptarea la mediul online:
Tehnologie comunicarea la distanta vine cu

dezavantaje pe care trebuie sa invatam
Abilitati Q\\) sa le gestionam, dar si cu avantaje de

ey CAre trebuie sa ne folosim.

De exemplu, majoritatea reprezentantilor de vanzari se plang de faptul ca apelurile video limiteaza

accesul la semnalele non-verbale ale interlocutorului, dar putini sunt constienti de avantajul de a

avea acces la imaginea proprie In timpul apelului si pot controla mai bine expresiile fetei (zambet,
mimica)

e Controlul comunicarii: exista sansa sa putem organiza mai facil o intalnire virtuala cu

un client dar de multe ori aceasta poate fi mai scurta decat o intalnire fata-in-fata cu

care eram obisnuiti. Si atunci, ca sa ne atingem obiectivele, controlul conversatiei
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devine extrem de important. Modul Tn care ne asiguram in permanenta ca
interlocutorul nostru nu a fost distrat de la discutie, ca am inteles complet si corect tot
ce s-a discutat sunt abilitati pe care punem focus si pe care le exersam.

e Comunicarea scrisa: in cadrul echipelor de Inside Sales aceasta joaca un rol mult mai
important decat n alte echipe de vanzari - comunicarea la distanta aduce o serie de
provocari care pot fi gestionate si printr-o buna comunicare scrisa. Exemplu: o minuta
a discutiei poate fiinca o oportunitate de a verifica intelegerea si de a acorda clientului
inca o sansa sa completeze punctele discutate / agenda si stabilirea obiectivelor pentru
urmatoarea discutie poate creste eficienta intalnirii si a sanselor de a ne atinge

obiectivul specific pentru acea intalnire.

Indiferent de cat de bine facem designul comunicarii (cadenta) si punem la punct tehnologiile
necesare ca suport pentru echipa de vanzari, diferenta In relatia cu clientii va fi facuta tot de

abilitatile oamenilor care reprezinta compania.

Episodul 6
“Pana cand noi nu vom vinde, clientii nu vor cumpara”.

PROCESUL DE VANZARE UNDE AU APARUT PROVOCARILE

MANAGEMENTUL
OPORTUNITATILOR

(MO)

Am intrebat participantii la sesiunile
noastre despre Inside Sales care este
etapa din procesul de vanzare care a
avut cel mai mare impact in perioada
asta si raspunsurile le puteti vedea in
graficul alaturat. Desi Generarea de
Leaduri poate parea si cel mai logic

> raspuns, discutile ne-au dezvaluit
GESTIONAREA % n K ’ . .
CRENDE cateva informatii suplimentare foarte
(GC) .
interesante:
TREND
. Gestionarea Clientilor existenti a presupus in multe organizatii eforturi mari (adaptarea

colaborarii la noul context, renegocieri, schimbari de procese etc.) Ceea ce a lasat mai putin
timp pentru Prospectare si Generare de Leaduri
. Unele surse de leaduri au disparut (cum ar fi evenimentele sau conferintele), iar
organizatiile nu au facut eforturi sa gaseasca noi metode de generare de leaduri sau sunt
inca in faza de a testa noi canale si procese de generare de leaduri - dar nu sunt inca

procese mature

. Blocajul mental al reprezentantilor de vanzari si chiar a organizatiilor de a adresa potentiali

clienti in aceasta perioada.
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Episodul 7
Design de proces
In majoritatea organizatiilor existd un proces de vénzare bine structurat si documentat. Noi am
observat, in interactiunile avute cu clienti din varii industrii, cd existenta unui proces bine documentat
aduce un impact imediat in rezultatele companiei.

Tranzitia catre Inside Sales n toate organizatiile existd un

proces de vanzare. Uneori bine

Comunicarea Procesul Vanzarea structurat Si documentat,

alteori nu. Am vazut TIn

. O experienta noastra cu clienti

Design A din mai toate industriile ca

) existenta unui proces bine

IEMMEES documentat aduce un impact

Abilitsi imediat” in rezultatele
companiei.

TREND

De fiecare data cand am trecut alaturi de clientii nostri printr-un proiect de definire/documentare
a procesului de vanzare, proiect care aduce intr-un singur document toate bunele practici ale celor
mai de succes vanzatori ai organizatiei, acest document a dat o claritate a modului in care trebuie
gestionata activitatea fiecdrui vanzator, a devenit un document de referinta pentru introducerea
de noi membri Tn echipa si unul de ajutor pentru managerii de vanzari in procesele de coaching-
on-the-job si managementul performantei.

Si toatd aceasta claritate are un impact direct in volumul de vanzari al echipei.

Dar este cert ca indiferent de gradul de maturitate al procesului de vanzare lucrurile s-au schimbat
semnificativ Tn ultima perioada. Si daca erati obisnuiti sa faceti lucrurile intr-un anumit fel pentru
a inchide o vanzare, multi pasi ai acestui proces au fost afectati de comunicarea la distantd, de
digitalizarea anumitor procese interne si lucrurile nu mai arata ca acum 8 luni. lar acest moment
este unul foarte potrivit pentru a revizita procesul de vanzare exitent si poate de a-l documenta
pentru prima data astfel incat adaptarea tuturor membrilor din echipa la noua realitate sa fie cat
mai rapida.
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Episodul 8
Tehnologia

Instrumentele devin absolut necesare pentru un mai bun control al business-ului
in aceastad perioadd plind de incertitudini.

Tranzitia catre Inside Sales

Comunicarea Procesul Vanzarea
Design
Tehnologie CE
Abilitati

TREND

Daca avem un proces de vanzare
care a fost adaptat la noua
realitate si la modalitatea de
vanzare la distanta, este
important ca Si toate
instrumentele folosite de catre
reprezentantii de vanzari sa fie
aliniate cu acest proces - cum ar fi
statusurile unui proces de
vanzare in CRM. Genul acesta de
instrumente devin absolut
necesare pentru un mai bun
control al business-ului.

Tn plus, un model de tip Inside Sales aduce 2 noi dimensiuni de complexitate pentru echipele de

vanzari:

e Poate genera mai multe surse de lead-uri (avand in vedere interesul crescut al companiilor
pentru prezenta online), iar fiecare sursa de lead-uri vine cu un anumit specific (tip de clienti,
grad de calificare al acestora, nivel de informatii pe care clientii I-au primit in proces) ceea ce
poate presupune moduri de abordare si procese de vanzare diferite.

e Procesele de vanzare vor fi mult mai fragmentate - cu mai multe interactiuni de mai scurta

durata si prin mai multe canale decat in trecut.

Toata aceasta complexitate suplimentara poate duce la situatia in care memoria/agenda
reprezentantilor de vanzari sa nu mai fie suficiente pentru o gestionare eficienta a proceselor de
vanzare (mai multe ca numar, diferite ca tip si mai fragmentate).

Episodul 9
Abilitati

Tnarmati cu un proces de vanzare bine structurat, cu instrumente care s 7i ajute in
managementul activitati, reprezentantii de vanzari au nevoie de abilitati imbunatatite pentru a
asista clientii Tn parcursul lor catre achizitie in 2 arii recomandate:

clientului. Chiar si la clientii existenti, procesul de

Comunicarea Procesul Vanzarea . L g . . A .
decizie este posibil sa se fi schimbat in ultima
perioada prin modificarea limitelor de aprobare
Design . . ~
pe bugete si/sau includerea unor alte persoane in
Tehnologie procesele de achizitie din cadrul companiei.
Abilitati Cunoasterea tuturor actorilor implicati in decizie

TREND

si includerea acestora in procesul de vanzare inca

din faze incipiente creste probabilitatea de
inchidere a tranzactiei sau limiteaza efortul investit intr-un proces de vanzare care este

posibil sa nu duca nicdieri
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e Managementul procesului - Avand in vedere fragmentarea procesului de vanzare care este
un lucru semnalat de toti oamenii de vanzari cu care am lucrat in ultima perioada, abordarea
strategica si planificarea tactica a procesului de vanzare astfel incat relatia sa evolueze in
directia dorita devine o abilitate mai importanta acum si care trebuie rafinata mai mult.

Pentru aceste 2 seturi de abilitati propunem programe care construiesc pe experienta anterioara
a oamenilor de vanzari si duc expertiza lor la urmatorul nivel.

Episodul 10
Vanzarea
Procesul de vanzare consultativa, indiferent ca este fatd-in-fatd sau la distantd,
radmane un proces de v@nzare consultativd.

Procesul de vénzare consultativd, chiar daca se desfdsoard la distantd, se bazeazd pe aceleasi abilitati
pe care oamenii de vanzdri le-au exersat in intdlnirile fatd-in- fata.

Am publicat in mai multe episoadele despre 6 arii in care trebuiesc investite resurse (atentie, timp,
bani) pentru a asigura o tranzitie de succes catre un model de tip Inside Sales.
Si poate pdrea intimidant.

Tranzitia catre Inside Sales Acest ultim episode vine cu o veste buna:

procesul de vanzare consultativa, chiar
daca se desfasoara la distanta, se
bazeaza pe aceleasi abilitati pe care
oamenii de vanzari le-au exersat in

Comunicarea Procesul Vanzarea

Design

intalnirile fata-in-fata. Si, orice se
Fenncloge construieste peste, vine ca un ajutor care
e s asiste reprezentantii de vanzari in

misiunea lor de a-si ajuta clientii.
TREND

Ramane un proces profund uman, in care vanzatorii, cu grija fata de oamenii pe care i intalnesc,
incearca sa le ofere valoare prin a-i ajuta sa isi defineasca mai bine situatia actuald, nevoile
prezente si viitoare siii asista in procesul de decizie.

Fie ca decid sa adopte o noua solutie sau nu, la finalul unei intalniri cu un vanzator clientii au
castigat ceva - claritatea perioadei urmatoare.

lar daca clientul a fost asistat in calatoria spre luarea deciziei cu grija, empatie, ascultare, intelegere
profunda a nevoilor de business si umane si interes real pentru gasirea celei mai bune solutii, cu
siguranta va ramane ca referinta pentru o viitoare achizitie, chiar daca acum nu a fost momentul
potrivit.



