Anexa nr. 22

la Documentatia standard

nr. 21180059
ocds-b3wdpl-MD-1709195465138

CPV 80510000-2 - Servicii de formare specializata
nr. 21180059 din “29” februarie 2024

Specificatii tehnice
[Acest tabel va fi completat de catre ofertant in coloanele 3, 4, 6, iar de catre autoritatea contractantd — in coloanele 1, 2, 4, 5, 7]

Numadrul procedurii de achizitie 21180059 ocds-b3wdp1-MD-1709195465138

Denumirea procedurii de achizitie: Servicii de desfdsurare a sesiunilor de instruire, componenta EFICIENTIZAREA AFACERII in cadrul Programului
de ’EDUCATIE ANTREPRENORIALA”

. Specificarea tehnica Specificarea tehnica
Denumirea Tara de e o e ey iw < . o < < Standarde
Cod CPV . e S Prestator | deplina solicitata de catre | deplina propusa de catre .
serviciilor origine . o de referinta
autoritatea contractanta ofertant ’
1. 2 3. 4 5 6 7.

Servicii de desfasurare a sesiunilor de instruire, componenta EFICIENTIZAREA AFACERII in cadrul Programului de "EDUCATIE
ANTREPRENORIALA”

Modulul 1

Bazele unei interactiuni

constructive cu clientii

e Conceptul de baza al unei
comunicari de succes 1n vanzari

e Ce inseamna a vinde.
Diferentele esentiale dintre
deservire si procesul de vanzare

e Adaptarea unei gandiri si

1. Introducere in domeniul
vinzarilor

2. Ciclul procesului de vanzare:
2.1. Prospectarea;

2.2. Stabilirea contactului cu

n o clientii; atitudini orientate catre client
80510000- | LOT 1 Modulul 1. VANZARI CU A~ | e Vanarea”3in 17— ce vindem
2 REZULTAT - Jdenitticared tecestiatiorn de fapt atunci cand

interactionam cu clientul

e Cele mai importante cunostinte
si abilitati pe care trebuie sa le
posede un vanzator-consultant
profesionist

¢ Etapele de comunicare si
vanzare, actiunile care duc spre
vanzare

2.4. Tehnologiile de construire
corectd a intrebarilor;

2.5. Tehnicile de ascultare a
clientilor;

2.6. Oferta si prezentarea
produsului;

Modulul 2

2.7. Lucrul cu obiectiile;



https://mtender.gov.md/tenders/ocds-b3wdp1-MD-1709195465138
https://mtender.gov.md/tenders/ocds-b3wdp1-MD-1709195465138

3. modalitati de lucru cu
obiectiile;

4. erori des Intélnite in procesul
de lucru al specialistilor in

vanzari

4.1. Incheierea procesului de
vanzare;

4.2. Servciile post vanzare;
5. Palnia vanzarilor;
6. Modele si strategii de vanzari;

7. Marca comerciald — importanta

ei si cum o promovam pe pietele

internationale.

8. Studierea si lucrul cu diverse
situatii

Format offline.

Limba de instruire - roméana

sau rusa.

Participantii vor beneficia de
resurse in format digital
interactiv disponibile pe
platforma informatica securizata
precum si de asistenta din partea
formatorilor.

Evaluare initiala si finala.

La finalizarea instruirilor,
Prestatorul va prezenta raportul
final.

Alte cerinte conform caietului de
sarcini

Initierea contactului cu

cumpaéritorul. Un inceput

eficient de interactiune

¢ Microstructura contactului; cum
sd produci o buna prima
impresie

o Aplicarea complexa a tehnicilor
verbale si paraverbale

e Procedee de a initia un dialog.
De ce NU intrebam ”’Sa va ajut
cu ceva?” si care sunt
alternativele

e Identificarea frazelor si
actiunilor interzise in
interactiunea cu clientul

Modulul 3

Clarificarea nevoilor, dorintelor

si ezitarilor cumparatorului

e Ce sunt vanzarile consultative si
cum se realizeaza

e Prospectarea. Gestionarea
dialoguluii prin intrebari
eficiente

e Efectul si aplicarea tehnicilor de
ascultare activa pentru
clarificarea nevoilor si
dorintelor clientului

o Algoritmul de reorientare a
cumparatorului la alt produs in
cazul in care produsul solicitat
lipseste

e Cand si cum informam despre
promotii

Modulul 4

Propunerea produselor.

Practica si tehnologia

comunicarii persuasive

e Cum sd orientam cumparatorul
intr-un sortiment vast de
produse

e Aplicarea criteriilor de selectie
in cazul in care se compara
doud si mai multe produse



https://ro.wikipedia.org/wiki/Limba_rom%C3%A2n%C4%83
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e Tehnici de argumentare si alte
procedee care influenteaza
decizia clientului de a cumpara

e Cum s vorbim in limbajul
beneficiilor pentru cumparator.
Aplicarea metodei
”proprietatea produsului —
beneficiu pentru client”

e Procedee si tehnici pentru
propunerea produselor
aditionale

Modulul 5
Abordarea obiectiilor din partea
clientului

e Obiectiile clientului: cum
reactiondm si ce spunem

e Algoritmul de tratare a
obiectiei in trei pasi

e Cum evitdm opozitia cu
clientul care ridica obiectia

o Identificarea raspunsurilor
relevante la obiectiile comune

Modulul 6

Vanzari in segmentul B2B

(business to business)

e Specificul comunicarii in
segmentul B2B

e Scenarii si pasi pentru
stabilirea contactului cu
potentialii clienti

o Pélnia vanzarilor

e Lucrul cu informatia despre
client

e Etapa de pregatire pentru
abordarea eventualului client

e Strategii de neutralizare a
obiectiilor de tipul: ”Nu ne
intereseaza propunerea”,
”Avem deja furnizor” si altele

e Servciile post vanzare

Format offline.
Limba de instruire - romana



https://ro.wikipedia.org/wiki/Limba_rom%C3%A2n%C4%83

sau rusa.

Participantii vor beneficia de
resurse 1n format digital interactiv
disponibile pe platforma
informatica securizatd precum si
de asistentd din partea
formatorilor.

Evaluare initiala si finala.

La finalizarea instruirilor,
Prestatorul va prezenta raportul
final.

Alte cerinte conform caietului de
sarcini

80510000-
2

LOT 4 Modulul 4.
MANAGEMENTUL

PROCESELOR DE AFACERI

1. Definirea si intelegerea
proceselor de afaceri;

2. Cartografierea proceselor de
afaceri. Structura si arhitectura

proceselor;

3. Strategii de gestionare a
proceselor de business;

4. Analiza i masurarea
performantei proceselor;

5. Optimizarea proceselor;

6. Digitalizarea proceselor de
business: Solutii de productivitate
(CRM, ERP), calendare business
inteligente, telefonie IP, etc.

Format offline.

Limba de instruire - romana

sau rusa.

Participantii vor beneficia de
resurse in format digital
interactiv disponibile pe
platforma informatica securizata
precum si de asistenta din partea
formatorilor.

1. OnpenesieHue U MOHMMAHUE
Ou3Hec-nmpoueccoB (2 ak. yaca)

e  BBeJCHME B OM3HeC-
MPOIIECCHI

®  DOJIb APXUTEKTYPhI
OU3HEC-TIPOIIECCOB B
YIIPABJIEHUU KOMIIAHUEH

®  YpOBHH U BHIBI OM3HEC
MIPOLIECCOB

e  0COOCHHOCTH
yIpaBJI€HUs! IPOLECCHON
JIeSITENbHOCTBIO

®  OTJIMYUE IPOEKTHOU
JeSITeIBHOCTH OT
MIPOLIECCHOM

2. CTPyKTYypa M apXUTeKTypa
npoueccoB (4 ak. yaca)

®  KIIOYEBBIC KOMIIOHCHTEI
U XapaKTEePUCTUKHU
OH3HEeC-TIPOLIECCOB

®  [PAaKTHYCCKOE 3aHATUE
“Onpenenenue
MPOIIECCOB
opraHuzanumn’”’

®  [PAKTHYECKOE 3aHITHE
“YpoBHHU OH3HEC
MIPOIIECCOB”’, METOIbI
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Evaluare initiala si finala.

La finalizarea instruirilor,
Prestatorul va prezenta raportul
final.

Alte cerinte conform caietului de
sarcini

KapTorpadupoBaHust
O6m3Hec-TporeccoB”
aHau3 u
MIPOCKTHPOBAaHHUE
CTPYKTYpbI OH3HeC-
TIPOIIECCOB

JTarbl ONHCAHUS
HPOLIECCOB
(dopmupoBanue
TEXHUYECKOTO 3aJaHHs
IUTS KapTorpadupoBaHuUs
MIPOIIECCOB KOMIIAHUT
MPaKTHIECKOE 3aHATHE
“PaszpaboTka
TEXHUUYECKOT O 3aJaHus’”
MPaKTHIECKOE 3aHATHE
“Pa3paboTka cXeMbl
6uznec nporecca As Is”
MPaKTUYECKOE 3aHATHE
“IIpobremaTrka”
MPAaKTUYECKOE 3aHATHE
“Pa3paboTKa cXeMbI
6uznec nporecca To Be”

3. CTtpaTeruu ynpasJjieHHUs
O0usHec-nmpoueccamu (3 ak. yaca)

pa3paboTka u
peannsanus cTparerui
YOpaBIEHUS MPOLECCaMU
MHTETPAIHsl CHCTEMBI
MPOIIECCHOTO
MEHE)KMEHTa ¢
KOpPIOPaTUBHOM
cTparerueil KOMIaHuu
CTpaTeruy ONTUMU3ALNN
HpPOIIECCOB

UHTETPALUS N3MEHEHUH
B OM3HEC mporeccax
yHIpaBieHHUEe
W3MEHEHUSAMH B OM3HEC-
nporueccax.

4. AHau3 M u3MepeHue
3¢ dexTUBHOCTH HIpoLeccoB (3
aK. yaca)




METOJIBI I HHCTPYMEHTHI
JUTS aHAJIH3a TIPOIIECCOB
KJIIOUEBBIE ITOKA3aTeIN
a¢ppextuBHOCTH (KPI)
JUTSL OLIEHKH TIPOIIECCOB
MPUMEHEHHE
AQHAJTUTUYCCKUX JaHHBIX
JUTSL YITyqILIeHUS
MPOLIECCOB
MPAKTUUECKOE 3aHSTUE
“Pa3paboTka MaTpHUIIbI
KPI”

MPaKTUIECKOe 3aHATHE
“AyauT mokazarenen
MpoLeccoB”

5. OnTuMu3anus npoueccos (2
aK. yaca)

METO/Ibl ONTUMH3ALUH U
yIIydIIeHUs] OU3HEC-
MPOLIECCOB.

CHI)KCHHUE U3JICPIKEK U
MOBBIIICHUE

3¢ deKTHBHOCTH
MPUMEPBI YCIICITHON
ONITUMHU3ALUH
MIPOLIECCOB.

6. HudpoBuzanus 6u3Hec-
npoueccoB: Pemenus ais
MOBBIIEHHS
NMPOU3BOIUTEILHOCTH (2 aK.

yaca)

BHenpenue CRM u ERP
CHCTEM

HCIIOJIb30BaHUE
HWHTEIUICKTYalTbHBIX
Om3Hec-KaneHaape,
CHCTEMBI yIIPaBIICHUS
3agadyaMu u [P-
TeneoHun
MPaKTUIECKUE TIPUMEPDI
¥ KeUC-CTaau 10




UG pPOBHU3AITUN
TIPOIIECCOB

Dopwmar - offline.

SI3bIK 00yUeHHs - pyCCKUi

Bce tpeboBanus npoBeneHus —
cormacao CAIET DE SARCINI
(ACHIZITIONAREA
SERVICIILOR DE
DESFASURARE A
SESIUNILOR DE INSTRUIRE in
cadrul Programului de
”"EDUCATIE
ANTREPRENORIALA”)

80510000-2

LOT 6 Modulul 6. MANAGEMENTUL
RESURSELOR UMANE

1. Managementul resurselor
umane 1n cadrul afacerii;

2. Recrutarea corecta-succesul
companiei asigurat;

3. Motivarea si dezvoltarea
resurselor umane;

3.1. tipuri de motivare;

3.2. formarea profesinald a
personalului;

3.3. recalificarea personalului;

3.4. sistemul dual de invatamant
ca instrument de dezvoltare a
resurselor umane

4. Prognoza necesarului de
personal;

5. Evaluarea si managementul
performantei;

6. Managementul conflictelor;
7. Aspecte juridice in
managementul resurselor umane

1. YnpasJieHue yejioBe4eCKUMHU
pecypcamu B 6u3Hece (1 ac. yac)

e Beegenue B HR

e  KIIOYEBHIC OM3HEC
npoueccsl B HR
CTPYKType

e ponbs HR B
OpraHU3aI[UOHHON
CTPYKType

e  OCHOBHBIC TTOKa3aTeIn
spdextuBaOCTH (KPI)
st HR

2. Cucrema noadopa nepconasna
(3 ac. uaca)

e  BOpOHKA MOJ00Pa: MOUCK
U [IPUBJICYEHHE
KaH/IU/IaTOB

° METOABI U UHCTPYMCHTBI
OLIEHKH TIePCOHAJa BO
BpPEMsI HHTEPBBIO

®  IIPAaKTUKYyM IIO
pa3paboTke cTpaTeruu
IMMOXCKa 1 MPUBJICUCHUA
nepcoHaa

3. MoTuBauus v pasBpuTue
nepconaJa (4,5 ac. yaca)




Format offline.
Limba de instruire - romana
sau rusa.

Participantii vor beneficia de
resurse in format digital
interactiv disponibile pe
platforma informatica securizata
precum si de asistenta din partea
formatorilor.

Evaluare initiala si finala.

La finalizarea instruirilor,
Prestatorul va prezenta raportul
final.

Alte cerinte conform caietului de
sarcini

3.1. MoruBamms - 1,5 ac. gaca

e  CHCTEMa MOTHBAIIMH

®  THIIBI MOTHBAIUN

e  OlleHKa MOTHBAI[H

®  HHTErpamus
UHCTPYMEHTOB JJIA
IOBBIILICHUA MOTUBAITUN
nepcoHaa

®  MPAKTHKYM IO OIICHKE
MOTHUBaAIIUU

3.2. [IpodeccnonanpHOE
obOyueHue nepconana - 1 ac. yac
e  ompenerceHue
MOTPEOHOCTH B
o0ydeHun
e  pa3paboTKa MPOTrPaMMBI
o0yueHus
®  UHTETPaIHs CHCTEMBI
KOPIOPAaTHBHOTO
o0yueHus
®  KOHTPOJb PE3yJbTATOB

3.3. IlepenoaroroBka nepcoHana -
1 ac. gac
e  ompejerneHue
HEOOXOUMOCTH B
HEePEero/IrOTOBKE
nepcoHaa
° METOABI NEPETTOATOTOBKU
1 UX UHTCTpalus B
MIPaKTHUKE
®  KOHTPOJIb PE3yJIbTATOB

3.4. JlyanbHasi cuctemMa
00pa3oBaHus Kak HHCTPYMEHT
pasButus - 1 ac. yac
®  0COOCHHOCTH H
NpEeUMYILEeCTBa
JyaJbHON CHCTEMbI
o0yueHwHs
®  UHTErpaiys AyaabHOTo
oOyuenns B HR-
CTpATeruio.
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4. lIporno3upoBanue
norpedHocTH B nepconasue (1,5
ac. yaca)

METObI
MPOTHO3UPOBAHUS
moTpeOHOCTEH B
nepcoHasue
HMHCTPYMEHTBI
MJIaHUPOBAHUS
UHTErparys IaHoB U
cucTeMa OTUETHOCTH
MPaKTUKYM IO pacyeTy
MepcoHalla Ha OTYETHBIN
[IEPUOL U €r0
IUIAaHUPOBAHUEC

5. Ouenka u ynpasJjieHHe
NPON3BOIUTENBHOCTHIO (2 ac.

yaca)

METO/Ibl U HHCTPYMEHTBI
OLICHKH
HPOU3BOIUTENLHOCTH
co3nanue Y HeKTUBHOI
CHCTEMBI YITPaBJICHHS
MPOU3BOUTENLHOCTBIO
MPAKTUKYM I10
pa3paboTke MaTPHIL ISt
oreHKH 3(pPpeKTUBHOCTH

6. YnpaBieHne KOHQJIUKTAMUI
(2 ac. yaca)

HPUYUHBI
BO3HHUKHOBEHHSI
KOH(IUKTOB

BUJIbI U KOH(DUTYpaluu
KOH(IMKTOB

TEXHHUKH pa3perieHus U
MIPEAOTBPAIICHUS
KOH(IMKTOB

poJeBast urpa “KOHQIHKT
B KOJUIEKTUBE”




7. FOpuanyeckue acneKkTsbl B
yHpaBJIeHUH YeJI0BeYeCKUMU
pecypcamu (2 ac. yaca)

®  OCHOBBI TPYJOBOIO
3aKOHOJATE/IbCTBA

®  IOPUIMYECKUE ACIIEKTHI
HaliMa, yBOJIbHEHHUS 1
YIPABJIEHUs IIEPCOHAIOM

Dopwmar - offline.

S3BIK 00yUeHUS - pyCcCKHi

Bce TpeboBanms mpoBeneHUS —
corimacao CAIET DE SARCINI
(ACHIZITIONAREA
SERVICIILOR DE
DESFASURARE A
SESIUNILOR DE INSTRUIRE in
cadrul Programului de
"EDUCATIE
ANTREPRENORIALA”)

Nume: Olga Nisenboim

Functia: Director

Data: 6 martie 2024

Adresa: mun. Chisinau, str. Ciresilor, 70

SBC-Proiect S.R.L.

Digitally signed by Nisenboim Olga
Date: 2024.03.06 10:29:28 EET
Reason: MoldSign Signature
Location: Moldova
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