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MOLDOVA EUROPEANA

Modulul 3. E-COMERT — 16 ore academice

Tabel:

Conceptul desfagurarii cursului de instruire

Denumirea
modulului

Obiectivele
modulului

Continutul
modulului (ce
vor invata
participantii)

Metode de
instruire
utilizate

Resurse

Rezultate
obtinute la
final de
instruire

Livrabile

Riscuri de
implementare

Recomandari




1. Esenta,
caracteristicil
esi
tendintele
comertului
electronic —
2 ore

intelegerea
modului in care
functioneaza
comertul
electronic Si a
rolului acestuia
in dezvoltarea
unei afaceri.
Identificarea
principalelor
tendinte sia
modului in care
acestea pot
influenta
IMM-urile din
Republica
Moldova.
Tntelegerea
principalelor
modele de
afaceriin
comertul
electronic.

e Esenta si
caracteristicile
comertului
electronic.

¢ Diferenta
dintre simpla
prezenta
online si un
sistem
functional de

vanzare online.

e Evolutia
comertului
electronic Si
tendintele
actuale.

¢ Modele de
afaceri: B2C,
B2B, D2C,
marketplace,
abonamente,
dropshipping
si modele
hibride.

¢ Avantajele,
limitele si
conditiile de
aplicare ale

Prezentare
interactiva.
Analiza
unor
exemple
reale. Studii
de caz.
Exercitiu de
diagnoza a
propriei
afaceri.
Discutie
ghidata
privind
alegerea
modelului
potrivit.

Prezentare.
Fisa de
diagnoza.
Matrice
comparativa
a modelelor
de afaceri.

Studii de caz.

Materiale
digitale de
suport.

Participantul
intelege cum
functioneaza
un sistem de
comert
electronic Si
poate identifica
modelul
potrivit pentru
propria
afacere, in
functie de
produs, client,
resurse Si
obiective.

Fisa de
diagnoza a
situatiei
actuale si
modelul de
comert
electronic
selectat i

argumentat.

Nivel diferit de
experienta
digitala intre
participanti.
Unii
participanti
pot sa nu aiba
inca o
activitate de
comert
electronic
functionala.
Exista riscul
alegerii unui
model care nu
corespunde
resurselor
reale ale
afacerii.

Aplicarea
unui
chestionar
scurt nainte
de instruire.
Adaptarea
exercitiilor la
nivelul de
maturitate al
participantilo
r. Participantii
fara un
magazin
online
existent vor
lucra pe
modelul pe
care
intentioneaza
sa il lanseze.




diferitelor
modele.

e Exemple de
modele
aplicabile
IMM-urilor din
Republica
Moldova.

¢ Rolul
automatizarii
si al
inteligentei
artificiale in
dezvoltarea
comertului
electronic.




2. Canalele de
vanzari online
— 2 ore

intelegerea
principalelor
canale de
vanzare online
si a diferentelor
dintre acestea.
Dezvoltarea
capacitatii de a
selecta canalele
potrivite In
functie de
produs, client
Si resursele
afacerii.

e Magazin
online propriu
(webshop).
*Marketplace-
uri. ® Vanzarea
prin retele
sociale. o
Avantajele si
limitele
fiecarui canal.
e Costuri,
control asupra
clientului,
marja, date Si
dependenta de
platforma.

¢ Alegerea
canalului
potrivit in
functie de tipul
produsului Si
comportament
ul clientului.

¢ Combinarea
canalelor de
vanzare.

e Cerinte
minime pentru

Analiza
comparativ
a. Exercitiu
aplicat pe
propria
afacere.
Analiza
unor
magazine Si
pagini
existente.
Studiu de
caz. Atelier
pentru
selectarea
Si
prioritizarea
canalelor.

Matrice de
evaluare a
canalelor.
Exemple de
magazine
online Si
marketplace-
uri. Lista de
verificare
pentru
lansare.
Model de
analiza
,Client —
Oferta —

III

Cana

Participantul
poate selecta Si
prioritiza
canalele de
vanzare online
potrivite
propriei afaceri
Si poate defini
rolul fiecarui
canal.

Matricea
Client -
Oferta -
Canal si lista
canalelor
prioritare:
principal,
secundar Si
de testare.

Alegerea
simultana a
prea multor
canale.
Supraestimare
a resurselor
disponibile.
Confundarea
prezentei in
retelele sociale
cu existenta
unui proces
functional de
vanzare.

Participantii
vor prioritiza
maximum
1-2 canale
pentru prima
etapa.
Alegerea va fi
argumentata
prin produs,
client,
resurse Si
obiective.




lansarea pe
fiecare canal.
¢ Elemente de
prezentare Si
optimizare a
produselor in
mediul online.




3. Cadrul
legal,
increderea Si
securitatea in
comertul
electronic —
2 ore

Familiarizarea
participantilor
cu principalele
cerinte legale si
de securitate
asociate
activitatii de
comert
electronic.
intelegerea
elementelor
necesare
pentru
protejarea
afacerii Si
cresterea
increderii
clientului.

e Cadrul legal
aplicabil
activitatii de
comert
electronic.

e Informatiile
care trebuie
prezentate
clientului.

* Termeni Si
conditii.

e Politici de
livrare, retur i
reclamatii.

e Protectia
datelor cu
caracter
personal.

¢ Principii de
securitate a
tranzactiilor Si
platilor.

¢ Elemente
care sporesc
increderea:
identificarea
comerciantului
, contacte,
conditii clare,

Prezentare
aplicata.
Analiza
unor
exemple
reale.
Exercitiu de
verificare a
unui
magazin
online.
Studii de
caz. Lucru
cu o lista de
verificare.

Materiale
privind
cadrul legal.
Lista de
verificare
privind
conformitate
a. Exemple
de structuri
si politici.
Studii de caz.

Participantul
poate identifica
principalele
cerinte care
trebuie
verificate
inainte de
lansarea sau
dezvoltarea
unui canal de
vanzare online
Si poate
recunoaste
situatiile care
necesita
consultanta
juridica
specializata.

Lista
preliminara
de verificare
privind
conformitate
a, increderea
Si securitatea
aplicata
propriei
afaceri.

Interpretarea
informatiei
generale drept
consultanta
juridica
individuala.
Modificari
legislative.
Situatii juridice
diferite de la o
afacere la alta.

Informatia va
fi prezentata
ca
instrument
managerial
de orientare
si verificare.
Pentru
situatii
specifice se
va
recomanda
consultarea
unui
specialist
juridic.




metode de
plata, recenzii
si garantii.

e Situatiile in
care este
necesara
consultarea
unui specialist
juridic.




4. Cum
functioneaza
o afacere de
comert
electronic.
Organizarea
proceselor
operationale
— 3 ore

intelegerea
proceselor
necesare
pentru
functionarea
unei afaceri de
comert
electronic.
Dezvoltarea
capacitatii de a
identifica
procesele,
responsabilitati
le si punctele in
care apar
blocaje sau
pierderi.

e Structura
unui sistem de
comert
electronic:
ofertd —
comanda —
plata —
procesare —
livrare —
suport — retur
— comanda
repetata.

* Pregatirea Si
structurarea
ofertei.

e Organizarea
catalogului si a
informatiilor
despre
produse.

e Gestiunea
stocurilor Si
disponibilitatii.
e Procesarea
comenzilor.

* Logistica si
livrare.

Atelier
practic.
Modelarea
proceselor.
Simularea
unei
comenzi de
laintrare
pana la
relatia
post-vanzar
e. Analiza
unor situatii
reale. Lucru
individual si
feedback de
grup.

Harta de
proces. Lista
de verificare

operationala.

Modele
pentru
descrierea
proceselor.
Exemple de
instrumente
digitale
utilizate n
comertul
electronic.

Participantul
poate descrie
fluxul
operational al
propriei afaceri
Si poate
identifica
procesele lipsa,
punctele de
ruptura si
responsabilitati
le necesare.

Harta
proceselor
operationale:
ofertd —
comanda —
plata —
livrare —
relatia
post-vanzare,
Cu minimum
trei puncte de
imbunatatire
identificate.

Complexitatea
diferita a
afacerilor
participantilor.
Lipsa unor
procese
documentate.
Tendinta de a
intra excesiv in
particularitatil
e tehnice ale
unei platforme
concrete.

Accentul va fi
pus pe logica
procesului,
aplicabila
indiferent de
platforma
tehnica
utilizata.
Problemele
identificate
vor fi
prioritizate
dupa
impactul
asupra
clientului si
rezultatului
afacerii.




* Metode si
procese de
plata.

* Relatiile cu
clientii si
suportul oferit
acestora.

e Gestionarea
retururilor Si
reclamatiilor.
e Colectarea si
organizarea
informatiei
despre clienti.
* Roluri si
responsabilitat
i Tn proces.

¢ |dentificarea
punctelor in
care apar
intarzieri,
pierderi sau
erori.




5. Marketing,
traseul
clientului i
cresterea
conversiei —
3 ore

intelegerea
modului in care
un potential
client ajunge de
la primul
contact cu
afacerea la
comanda Si
revenire.
Dezvoltarea
capacitatii de a
identifica
punctele unde
sunt pierduti
clientiisidea
fmbunatati
traseul
acestora.

e Profilul
clientului si
contextul in
care apare
nevoia.

e Oferta si
argumentele
de cumparare.
¢ Traseul
clientului
(Customer
Journey).

¢ Etapele:
atentie —
interes —
evaluare —
comanda —
experientd —
revenire.

¢ Canale de
atragere:
continut,
motoare de
cautare, retele
sociale,
publicitate,
e-mail,
influenceri si
parteneriate.

Construirea
traseului
clientului
pe propria
afacere.
Analiza
unor pagini
Si procese
existente.
Exercitii
aplicate
privind
oferta si
conversia.
Studii de
caz.
Mini-audit
al unei
pagini sau
al unui
canal
propriu.

Model
pentru
traseul
clientului.
Schema
traseului de
conversie.
Lista de
verificare
pentru
pagina de
produs sau
oferta.
Exemple de
campanii Si
instrumente
de
automatizare

Participantul
intelege traseul
clientului si
poate identifica
locurile unde
acesta
abandoneaz3,
ezita sau nu
primeste
suficienta
informatie
pentru a lua
decizia de
cumparare.

Harta
traseului
clientului si
lista
punctelor de
ruptura, cu
actiuni
prioritare de

fmbunatatire.

Participantii
pot confunda
marketingul cu
simpla
generare de
trafic. Pot lipsi
date reale
privind
comportament
ul clientilor.
Numarul mare
de
instrumente
poate distrage
atentia de la
problemele
prioritare.

Accent pe
traseul
complet
panala
comanda Si
revenire.
Fiecare
participant va
identifica
maximum
trei puncte
prioritare de
fmbunatatire




e Structura
paginii de
produs sau
oferta.

¢ Elemente
care
influenteaza
conversia:
mesaj,
beneficii,
dovezi,
recenzii,
intrebari
frecvente, apel
la actiune.

® Recuperarea
potentialilor
clienti care nu
finalizeaza
comanda.
eRecontactare
asi
comunicarea
post-vanzare.
e Utilizarea
instrumentelor
bazate pe
inteligenta
artificiala




pentru
continut,
analiza, suport
Si
automatizare.




6. Masurarea
rezultatelor i
rentabilitatea
comertului
electronic —
2 ore

Dezvoltarea
capacitatii de a
masura
performanta
activitatii de
comert
electronic.
intelegerea
principalilor
indicatori
necesari pentru
luarea deciziilor
Si evaluarea
rentabilitatii.

¢ Ce inseamna
performanta in
comertul
electronic.

e Venituri,
costuri Si
marja.

e Costul de
atragere a unui
client.

¢ Valoarea
medie a unei
comenzi.

¢ Rata de
conversie.

* Ponderea
comenzilor
repetate.

e Costurile
logistice Si
operationale.

® Retururi Si
anulari.
eRentabilitatea
investitiilor Tn
promovare.

¢ Indicatorii de
performanta
(KPI) relevanti

Exercitii
practice de
calcul.
Analiza
unor situatii
reale.
Comparare
a
scenariilor.
Aplicarea
indicatorilor
pe datele
propriei
afaceri,
acolo unde
acestea
sunt
disponibile.

Model
simplificat de
calcul al
rentabilitatii.
Tabel pentru
monitorizare
a
indicatorilor.
Exemple de
rapoarte Si
studii de caz.

Participantul
poate selecta
indicatorii
relevanti
pentru propria
afacere, i
poate
interpreta Si
poate identifica
unde exista
pierderi sau
oportunitati de
fmbunatatire.

Tabel
individual de
monitorizare
a rezultatelor,
cu 5-8
indicatori
relevanti
pentru
propria
afacere.

Participantii
pot sa nu
dispuna de
suficiente date
financiare sau
operationale.
Exista riscul
concentrarii pe
indicatori de
promovare
fara legatura
acestora cu
rezultatul
economic al
afacerii.

in lipsa
datelor
proprii vor fi
utilizate
exemple
practice.
Participantii
vor selecta
un numar
limitat de
indicatori
direct legati
de deciziile
afacerii.




pentru diferite
modele de
afaceri.

¢ |dentificarea
etapelor in
care se pierd
clienti sau
bani.

¢ Folosirea
datelor pentru
luarea
deciziilor.




7. Atelier
practic:
integrarea
sistemului Si
planul de
implementare
— 2ore

Integrarea
elementelor
analizate pe
parcursul
instruirii intr-o
imagine
coerenta a

propriei afaceri.

Transformarea
concluziilor
cursului Intr-un
plan concret de
actiuni.

¢ Analiza
situatiei
actuale a
afacerii.

® Legatura
dintre modelul
de afaceri,
ofertd, client,
canale,
marketing Si
operatiuni.

¢ |dentificarea
principalelor
puncte unde
afacerea
pierde clienti,
timp sau bani.
e Prioritizarea
problemelor
dupa impact Si
efort.

¢ Stabilirea
actiunilor
imediate.

¢ |dentificarea
proceselor
care pot fi
automatizate.
e Utilizarea

Atelier
practic
individual.
Analiza
ghidata.
Feedback
din partea
formatorulu
i. Schimb de
experienta
intre
participanti.
Prezentarea
concluziilor
Si evaluarea
finala.

Model
pentru
planul
practic de
dezvoltare.
Matrice de
prioritizare
dupa impact
si efort.
Model de
plan pe
30-60-90
zile. Lista
finala de
verificare.

Participantul
finalizeaza
instruirea cu o
imagine
structurata a
situatiei
actuale, cu
principalele
probleme si
oportunitati
identificate Si
cu actiuni
concrete
pentru
dezvoltarea
comertului
electronic.

Plan practic
de dezvoltare
a comertului
electronic,
care
integreaza
rezultatele
obtinute pe
parcursul
intregului
curs.

Volumul mare
de informatie
poate
determina
participantii s&
stabileasca
prea multe
actiuni
simultan.
Exista riscul ca
planul elaborat
sa nu fie
utilizat dupa
instruire.

Fiecare
participant va
selecta
maximum
trei actiuni
prioritare
pentru prima
etapa. Pentru
fiecare
actiune vor fi
stabilite
rezultatul
urmarit,
primul pas si
termenul
estimativ.
Materialele
si modelele
de lucru vor
fi oferite in
format digital
pentru
utilizare
ulterioara.




inteligentei
artificiale acolo
unde poate
reduce timpul
sau imbunatati
rezultatul.

e Stabilirea
actiunilor
pentru
urmatoarele
30, 60 si 90 de
zile.

Rezultatul final al instruirii

Pe parcursul celor 16 ore academice, fiecare participant va elabora treptat un Plan practic de dezvoltare a comertului electronic, construit pe
situatia propriei afaceri.
Acesta va include:
e diagnoza situatiei actuale;
modelul de comert electronic potrivit afacerii;
clientul, oferta Si canalele prioritare de vanzare;
principalele procese operationale;
traseul clientului;
punctele de ruptura Si oportunitatile de imbunatatire;
lista preliminara de verificare privind conformitatea Si securitatea;
indicatorii de performanta (KPI1) relevanti;

posibilitatile de automatizare Si utilizare a inteligentei artificiale;
e planul de implementare pentru urmatoarele 30, 60 Si 90 de zile.
Metodologia de instruire va urmari principiul:
explicatie — demonstratie — aplicare pe propria afacere — feedback — rezultat concret.



Tn acest mod, instruirea nu se limiteaza la transmiterea de informatii despre comertul electronic, ci urmareste ca participantul sd poatd analiza
propria afacere, sa identifice principalele deficiente Si oportunitati si sa stabileasca actiunile concrete necesare pentru dezvoltarea vanzarilor
online.
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