Cum se gestioneaza o
afacere online

Co-funded by the This project has been funded with support from the European Commission. This publication reflects the
Erasmus+ PfOQramme views only of the author, and the Commission cannot be held responsible for any use which may be made
of the European Union

of the information contained therein.



Managementul VANZArIOr ONIINE ............uuiiiiiiii s nbnnnnsnnassnnnnnnnnes 4

] =l O U UPUPTTRSPPPIR 10
Instrumente de colaborare (Zoho, Trello, CRM)..........uiiiiiiie e 18
Gestionarea reputatiei online. Identitate de marca si comunicare sociala................ccccceevicienene 27
MEtOdE dE PIALA. ... .. 37

Pag. 2 di 44 e-mpyovey




Parteneri implicati:

" Entrepreneurship
P ~ -9
- o iEp  Development
Small Educational Projects IED - Institute of Entrepreneurship Development
(Romania) (Grecia)
https://www.sep-ngo.eu/ http://www.ied.eu/
o
L ] [
%o
inerciadigital T
B”s’_fwt o(zf/"ﬂ i Consulenza e Formazione
Inercia Digital Infolog
(Spania) (Italia)
http://www.inerciadigital.com/ http://www.infologsrl.it/

Pag. 3 di 44 e-mpyovey



https://www.sep-ngo.eu/
http://www.ied.eu/
http://www.inerciadigital.com/
http://www.infologsrl.it/

Managementul vanzarilor online

Introducere

In dezvoltarea pietei online, sectorul vanzarilor a cunoscut o adevarata revolutie in ultimii ani. intreaga
faza de vanzare si pre-vanzare s-a mutat online, pe internet, aducand cu sine o multime de abilitati
comerciale si de gestionare, dar devenind complet digitalda. Odata cu cresterea exponentiala a
sectorului, au aparut dinamici noi, bogate si complexe, si noi figuri profesionale, intermediari intre
magazinul online si client, care se ocupa de gestionarea vanzarilor, avand grija de fiecare aspect, de la
cumparaturile in sine pana la proiectarea site-ului, care trebuie sa fie captivant - asa-numita experienta
a clientului! Cumparaturile pe unele platforme online se pot transforma intr-o experientd foarte
satisficatoare pentru cumparatorii din era digitala. intre recenzii, sfaturi de cumparare, garantie Si
usurinta la cumparare, clientul are incredere cand face cumparaturi, putadnd conta pe lucruri foarte
importante, cum ar fi trasabilitatea expedierii si garantia platii.

Cand vine vorba de societati comerciale, gestionarea vanzarilor online necesita obligatoriu abilitati
manageriale si antreprenoriale. Cum profitul obtinut depinde de succesul vanzarilor, este important ca
directorii de sector sa stie cum sa gestioneze sistemul de vanzare pe internet, astfel incat sa aiba
succes si sa nu prezinte nicio problema.
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Serviciu de asistenta pentru clienti

Sectorul de vanzari online, in continua expansiune, necesita atentie si metode de gestionare diferite de
cele clasice:

Vénzari online Vénzari in magazine fizice
Client Este online Este acolo in persoana
Plata Prin card de credit, Paypal sau similar Numerar sau card de credit
Timp Asteptarea expedierii Cumpérare imediata

Traténd altfel clientii, din cauza ,distantei” comertului online, este necesar sa se tina cont de ce
presupune online-ul, cum sunt strategiile SEO pentru fidelizarea clientilor. Scopul vanzarilor online
este tocmai conversia: un client potential intrd pe site, gaseste ce cauta si cumpara. La efectuarea
cumparaturii, scopul este atins.

Clientul se asteapta sa primeasca ce a luat in cel mai scurt timp posibil, asa ca trebuie sa verificam cu
atentie daca totul se face corect si ca nu exista probleme.

Din punct de vedere organizational, vanzatorul trebuie sa stie cum sa tinad sub control afacerea,
gestionandu-si bunurile ca si cand le-ar vinde in magazin si, pentru aceasta, trebuie sa tina stocurile
sub control. Dacéa un client cumpara online, dar produsul nu este pe stoc, desi apare disponibil online,
magazinul va fi cu siguranta penalizat si clientul este posibil s& nu mai cumpere nimic in viitor. Pentru
a evita acest lucru, este necesar sa ne bazam pe programele de gestionare a depozitelor ca sa putem
tine sub control disponibilitatea marfurilor. Existd programe software de gestiune, care pot efectua
aceste verificari.

Si asistenta pentru clienti este foarte importanta: la cumparare sau pentru simple cereri de informatii,
firma trebuie sa poata demonstra clientului ca este acolo si ca il va putea ajuta pentru orice nevoie si
ca ii va rezolva problema. Existd multe modalitati de asistenta pentru clienti.
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In vanzarile online, sistemul de chat live este foarte util, oferind persoanei sentimentul ca poate primi
asistenta imediat in caz de nevoie.

Un alt instrument interesant este FAQ, sistemul intrebari si raspunsuri. Tnainte de a cumpara, clientul
poate arunca o privire asupra intrebarilor legate de produs pentru a obtine un anumit tip de informatii,
de exemplu, cu privire la calitate. Astfel, prin intermediul acestor mijloace de vanzare, cumparatorul
are idei clare si poate continua cumparaturile fara indoieli si incertitudini.

Comunicatii

Managementul vanzarilor online se intersecteaza, asa cum am vazut, cu cateva aspecte tipice ale
marketingului online. In special, putem mentiona SEO, comunicarea pe web si retelele de socializare.
Sa vedem in detaliu cateva puncte-cheie ale acestor trei aspecte:

- SEO: este o componenta foarte importanta in gestionarea vanzarilor online. Folosind instrumente de
analiza, cum ar fi Google Analytics, putem avea o imagine de ansamblu a site-ului pentru
aprofundarea datelor, cum ar fi tinta. :
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Pag. 6 di 44 gmpm\lef



De exemplu, un site care nu raspunde (adica inutilizabil pe dispozitive mobile) poate fi o problema.
Daca vizualizarea site-ului pe mobil ridica probleme, de ex., grafica nu este afisatad corect, orice
cumparatura va fi clar si ea penalizata. Cumparaturile online nu ar fi usoare daca, printre pasii delicati
de efectuat, operatiile de efectuat nu sunt foarte clare. Prin urmare, este important sa se aiba grija si
de aspecte similare, utilizatorul sa fie ghidat spre conversie (Pentru detalii, vezi subiectul nr.

- COMUNICARE PE WEB: in lumea vanzarilor este important sa stii cum sa comunici. Cand un client
intrd In magazin, agentul de vanzari va urma un set de reguli de conduita pentru a- linisti si il va urma
daca are nevoie de sfaturi. Afirmatia ar parea inaplicabild online, deoarece clientul este absent fizic si
nu se afla intr-un magazin, dar practic lumea online este ea insasi un magazin. Managerul de vanzari
online va tine cont de acest lucru si va trata si clientul in consecintd. Cum? Asigurandu-se ca a inclus
pe platforma tot ce are clientul nevoie ca sa cumpere in siguranta, lucrand impreuna cu dezvoltatorii
tehnici in acest sens. De la operatiile de cumparare péana la retururi de marfa, clientul trebuie tratat de
la un capat la celalalt al cumparaturilor (Pentru detalii, vezi subiectul nr. 4).

- RETELE DE SOCIALIZARE: céand vorbim despre comunicare online, ajungem automat sa vorbim
despre mediile de socializare. Si ele sunt fundamentale in procesul de gestionare a vanzarilor online.
Scopul magazinului este conversia. Prin urmare, este cu siguranta utila adoptarea unor strategii de
campanii pe retele de socializare pentru promovarea vanzarilor sau a ofertelor de ultima clipa pentru
ca utilizatorul sa devina client si obiectivul de cumparare sa fie atins (Pentru detalii, vezi subiectul nr.
4).
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La fel de important pentru un management eficient al vanzarilor online este si marketingul prin e-mail.

Prin strategii tintite, este posibila atat realizarea conversiei, cat si fidelizarea clientilor odata ce
cumparatura este efectuata. Cand un utilizator ajunge pe site si se inscrie la buletinul informativ, este
foarte utila primirea unui e-mail de bun venit care poate ajuta la crearea unui climat de intelegere intre
persoana si firma. Este la fel de util s& se trimitd un e-mail cu o propunere de cumparare daca
utilizatorul a vizitat site-ul, dar nu a finalizat procedura de cumparare si a abandonat cosul. Abordarea
corecta este cea care genereaza un profit mare cu eforturi minime. Prin urmare, aceeasi campanie
prin e-mail trebuie realizata trimitdnd mesajele corecte catre persoanele potrivite si nu generarea unui
numar imens de mesaje care ar putea avea efectul opus - iritarea clientului.

Concluzie

Odata cu revolutia pietei digitale, fiecare aspect al vanzarii s-a schimbat radical. Toate etapele de
cumparare au devenit digitale, de la alegerea articolului pana la plata si sosirea acasa. Clientul cauta
acum online ce reprezentau odata cumparaturile traditionale, desi nu renunta complet la placerea de a
merge personal in magazin, prefera, din motive de comoditate si rapiditate, cumparaturile online. Tot
mai multe societati comerciale au trecut la comertul digital urméand tendinta pietei si pentru a obtine un
avantaj economic semnificativ. In plus, multe persoane se bazeaza pe platformele online ca sa
cumpere ceva.
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In aceasta noua relatie creata intre firme si clienti, se naste si se dezvoltd un mod total nou si inovator
de experientd la cumparaturi, care imbogateste experienta de navigare pe web, aducéand solutii

alternative la aspectul traditional al vietii de zi cu zi.

Linkuri utile

Aveti mai jos cateva site-uri web selectate pentru aprofundarea subiectului:

https://www.brightpearl.com/

https://www.magentosolutions.it/

https://www.shopify.com/plus/platform
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Introducere

Pentru multe firme din lumea moderna, digitalizarea activitatilor e o adevarata revolutie. Modul in care
interactioneaza intreprinderile cu clientii este, fara indoiala, diferit de cel anterior, chiar si de cel de
acum cativa ani. Ce nu s-a putut prevedea a fost marele impact pe care l-ar avea ,digitalul” in
gestionarea activitatilor unei firme intregi, modificand inevitabil atat perceptia muncii proprii, cat si, in
special, relatiile cu clientii.

Cumparatorul este astazi online. Si este o resursa. Petrece mult timp pe internet, colecteaza informatii
si cumpara ce fisi doreste. Publicul online este foarte mare si variat, iar intentia din ce in ce mai
proeminenta a firmelor este de a ajunge la din ce in ce mai multi clienti prin web pentru a-si spori
prezenta in rezultatele motoarelor de cautare. Marketingul a luat o forma din ce in ce mai digitala si s-a
impartit in diferite ramuri, cu scopul de a face experienta online cat mai functionald si moderna posibil.
Una dintre acestea este SEO .

OPTIMIZARE
PENTRU MOTOARE

DE CAUTARE

SEO

Optimizare pentru motoare de cautare. Aceasta este definitia acronimului SEO, un set de activitati care
afecteaza pozitionarea unui site web in rezultatele unui motor de cautare. :
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Dar care sunt aceste activitati si la ce ne referim cand vorbim despre optimizare?

Sa zicem ca facem o cautare specificd pe Internet. Ne-am astepta sa gasim un continut cat mai
relevant posibil pentru cautarea noastra. De exemplu, daca introducem pe Google ,distribuitor in
Florenta”, am gasi in esenta o lista de site-uri web care raspund relevant cautarii si ne ofera informatii
specifice.

Dar ce se intdmpla de fapt in culise? Cand tastam un cuvant-cheie sau o expresie intreaga (denumita
,coada lunga”), algoritmul Google, ca orice alt motor de cautare, returneaza o lista de rezultate cu
linkuri catre site-uri web care au o corespondenta precisa cu cautarea efectuata.

Nu am gasi un distribuitor din Berlin daca il cautam in Florenta.

Acest tip de dans invizibil ce leaga diferitele etape ale cautarii face cautarea eficienta si conforma cu
intentiile utilizatorului.

Instrumentele si strategiile utilizate pentru indexarea unui site astfel incat cautarea sa fie eficienta fac
parte din procesul de optimizare din cadrul motoarelor de cautare, adica SEO-ul propriu-zis.

A face SEO in zilele noastre, intr-o lume extrem de competitiva si digitalizata, este, dupa cum putem
intelege, o necesitate pentru rezultate mai bune in ceea ce priveste atragerea clientilor si generarea de
conversii, cresterea vizibilitatii online a unei marci si cresterea profiturilor.

Pag. 11 di 44 .e-mprouer




Pe de alta parte, optimizarea site-urilor web este extrem de avantajoasa chiar si pentru acelasi
utilizator, deoarece ofera cu siguranta o experienta de navigare online eficientd, tintitd si nedispersata.
Astfel, in oceanul de informatii online, instrumentele de rafinare a cautéarilor pe motoarele de cautare
duc la rezultate optime atét pentru cei care creeaza continut in sinergie cu diferitele strategii SEO, cat
si pentru cei care le primesc, satisfacand cererile specifice ale utilizatorilor intr-un mod extrem de
functional.

SEM, SEO, SEA?

Aceste trei acronime contin, in trei litere simple fiecare, ceea ce este important sa stim astazi pentru a
face afaceri online si pentru a investi in succesul lor.

SEM (marketing pe motoare de cautare) este, dupa cum se intelege chiar din denumire, o ramura de
marketing web, care include toate activitatile utile pentru generarea de trafic web. Se ramifica in doua
sisteme diferite de gestionare a afacerilor online, atat de diferite intre ele, si anume SEO, despre care
am vorbit deja, si SEA.
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Spre deosebire de SEA (publicitate pe motoare de cautare), SEO reprezinta un grup de tehnici care
actioneaza asupra asa-numitelor rezultate ,organice” ale unei cautari online, adica cele care apar la
orice cautare.

Linkurile sponsorizate, cele care apar ca primele rezultate la o cautare, impreuna cu termenul adv.,
sunt domeniul de interes in SEA care se refera intr-adevar la rezultate pentru care se plateste ca sa
apara la cautare. Este gestionat prin instrumente precum Google Adwords. Cautand si platind
cuvinte-cheie specifice, alese in functie de relevanta pentru site-ul care urmeaza sa fie promovat, se
creeaza un link publicitar care apare in partea de sus a primei pagini cu rezultatele cautarii, Tnaintea
celor organice.

in proiectele de afaceri, planul este realizat in conformitate cu obiectivele stabilite si, deci, alegand
intre reclame platite si neplatite. Ins&, pentru rezultate bune si o pozitionare buna online, este
necesara o planificare strategica, in cadrul unei monitorizari constante. Activitatile SEO lucreaza in
esentad cu algoritmii utilizati de motoarele de cautare. Analizeaza continutul site-urilor web, decizand
pozitionarea lor in baza corelarii cu cautarea. Cum o face? Scanand miliarde de continuturi web pentru
a raspunde la intrebarea unui utilizator, prezentdnd o serie de linkuri catre site-uri care satisfac
cautarea. Unul dintre elementele de baza intr-o analiza algoritmica, de exemplu, sunt cuvintele care
apar n cererea utilizatorului.

Algoritmul va actiona astfel incat sa compare si sa incruciseze termenii de cautare cu cei ai paginilor
pe care le analizeaza si, in functie de frecventa lor mai mare sau mai mica din pagini, va raspunde in
mod adecvat, returnand site-urile ce contin aceste cuvinte si care sunt congruente. Exista instrumente
prin care este posibil sa se faca o analiza a cuvintelor-cheie descoperind, de exemplu, care sunt cele
mai ,competitive” cuvinte. In acest caz, pentru a ajunge in partea de sus a listei cu rezultatele cautérii,
va fi foarte util sa stiti ce cuvinte trebuie sa folositi si ce cuvinte nu, evitdnd concurenta care nu este
deloc profitabila. Pe de altéd parte, in cazul utilizarii ,cozilor lungi”, fiind mai precise deoarece sunt
compuse dintr-un set de cuvinte si nu dintr-un singur cuvant generic, gama de actiuni este mai mare si
acest lucru are probabilitatea de a aduce mai multe avantaje.

Pe scurt, alegerea unui cuvant (sau a unei expresii) are o importanta decisiva. Cu cat cuvintele sunt
mai specifice si mai reprezentative pentru modelul de afaceri, cu atat sunt mai capabile sa genereze
un raspuns interesant in ceea ce priveste atingerea obiectivelor cautarii (de catre utilizator) si
obtinerea conversiilor (de catre firma).

A o
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SEO pe pagina, SEO pe site, SEO in afara site-ului

Exista si alte aspecte insa pe care cei implicati in SEO trebuie sé le ia Tn considerare deoarece sunt
elemente esentiale pentru o optimizare efectiva.

De exemplu, structura unui site web trebuie sa indeplineasca criterii precise de selectie, astfel incat
site-ul sa fie bine indexat de motoarele de cutare: aceasta procedura face parte din asa-numitul SEO
pe pagina. Sa luam pagina de pornire a unui site web. Un logo pozitionat intr-un anumit mod,
organizarea diferitelor sectiuni ale site-ului (cum ar fi ,Contacte”) si a butoanelor aferente, precum si
alegerea de imagini specifice - toate sunt elemente importante care, daca se are grija de ele,
favorizeaza site-ul si optimizarea lui. Chiar si fonturile textului pot fi importante in a ,atrage atentia”
unui motor de cautare: folosind, de exemplu, caractere aldine pentru unele cuvinte specifice, motorul
de cautare detecteaza ca acel cuvant este scos in evidenta si, prin urmare, va fi mai proeminent fata
de celelalte, devenind un cuvéant-cheie pe care trebuie sa se concentreze optimizarea site-ului.

Pe langa SEO pe pagina, avem si SEO pe site si SEO in afara site-ului. SEO pe site vizeaza mai
multe aspecte tehnice decét cele prezentate anterior, cum ar fi gazduirea site-ului, viteza de incarcare
sau vizualizarea corectd pe dispozitive mobile. SEO in afara site-ului, pe de altd parte, asa cum
sugereaza si numele, este tot ce se poate face pentru optimizarea site-ului, dar nu actionand direct pe
site. Prin urmare, este setul de activitati de optimizare ,externa”. Una dintre aceste activitati este cea
de backlink, care consta in esenta intr-un link catre site de pe o sursa externa. Acest link si traficul
generat sunt importante deoarece genereaza un raspuns pozitiv in ceea ce priveste SEO.

PROIECTARE

Caut acestea: SEO
PALARIE
ALBA
SN

PROFITURI ANALIZA

V.
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In ceea ce priveste navigabilitatea site-ului, este necesar sa se ia in considerare importanta navigarii
de pe dispozitive mobile. Telefoanele mobile sunt adevarate calculatoare miniaturale, pe care
utilizatorul desfasoara multe activitati, cum ar fi cumparaturile. Din acest motiv, o functionare SEO a
site-ului web pe mobil este esentiala pentru a tine pasul cu vremurile si pentru a investi in tehnologii
moderne benefice. Consola de cautare Google ofera, de exemplu, posibilitatea de a monitoriza orice
problema de utilizare a site-urilor la vizualizarea pe mobile.

Putem face singuri toate acestea? SEO necesita cunostinte specifice si identificarea punctelor care
necesita actiuni directe pentru imbunatatirea performantei afacerii presupune o anumita familiaritate cu
domeniul. Dar in esenta SEO depinde, prin insasi natura sa, de nevoile de optimizare ale firmelor. Prin
urmare, firm& mare, SEO de amploare! In acest caz, pentru un model de afaceri structurat Si
specializat este intotdeauna mai bine sa se colaboreze cu un operator mare, care stie sa raspunda
nevoilor unei activitati complexe de gestionare. Tn cazul afacerilor mici, dimpotriva - avand cunostintele
corecte, este posibila realizarea de strategii SEO orientate. De exemplu, pe consola de cautare
Google se poate efectua auditul (un fel de analizd generala a performantelor site-ului). In acest fel, se
vor cunoaste toate problemele tehnice ale site-ului si modalitatile de imbunatatire a pozitionarii lui.

Un alt instrument si punct de referintd cunoscut pentru operatiunile de marketing pe web este Google
Analytics. Aceasta platforma gratuita creata de Google ofera administratorilor de site-uri date foarte
importante pentru analiza, cum ar fi tipul de dispozitive folosite de utilizatori sau implicarea lor in baza
paginilor vizualizate.
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Pentru acest tip de control, trebuie instalat un cod de monitorizare pe fiecare pagina pe care doriti sa o
monitorizati: Tn baza tuturor datelor care pot fi studiate, referitoare la comportamentul utilizatorilor si la
datele demografice, se creeaza o tinta foarte specifica, care va dirija activitatile intr-un mod mai
sistematic. In plus, prin integrare cu instrumente precum Google Adwords, pot fi analizate Si
campaniile online, urmarind conversiile sau obiectivele.

Tot cu Google Adwords, referitor la cuvinte-cheie, putem folosi planificatorul ihcorporat de cuvinte-
cheie pentru a obtine informatii despre volumul de cautare al anumitor cuvinte si sa ne lasam sfatuiti
chiar de instrument ca sa le alegem pe cele mai relevante pentru afacerea noastra. O buna cunoastere
a acestui tip de instrumente si strategii SEO ajuta la atingerea obiectivelor de afaceri. In acelasi timp,
este important sa aveti o perspectiva buna si sa intelegeti care sunt punctele ce pot fi imbunatatite pe
baza unei citiri reactive si proactive a multor semnale mici. Si ne punem intrebari.

eG (societate cooperativa) De ex., Cum intentionam sa ne structuram site-ul web?
Care este publicul-tinta al afacerii noastre?

Cum ne putem remarca dintre diferitele oferte web legate de afacerea noastra?

Concluzii

SEO inseamna in primul rand incadrarea acestor situatii si intelegerea faptului daca putem raspunde
la Tntrebari fara ajutorul instrumentelor de marketing. Instrumentul in sine, oricat de tehnologic si
functional este, nu poate face nimic fard un proiect initial, creat gandind un obiectiv masurabil si
realizabil. Cea mai eficienta strategie pentru o firma este de a se raporta la tehnicile SEO prin
imbratisarea atat a aspectului tehnic, cat si a aspectului mai comunicativ, care este insotit si de
cunostinte de marketing pe web. O analizd la 360° a obiectivelor si strategiilor afacerii online, Tn
combinatie cu o activitate SEO buna, garanteaza cresterea si dezvoltarea, care poate inova complet
dinamica afacerii si le poate insera intr-o realitate complet noua, globala si interactiva.

Yovey
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Linkuri utile

Aveti mai jos cateva site-uri web selectate pentru aprofundarea subiectului:

- https://marketingplatform.google.com/intl/it/about/analytics/

- https://ads.gooqgle.com/intl/it it/home/

- https://search.google.com/search-console/about?hl=it
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Instrumente de colaborare (Zoho, Trello, CRM)

Introducere

Lucrul impreuna cu echipa in lumea digitald inseamna sa poti folosi instrumente care nu existau pana
acum si care au inovat si simplificat gestionarea muncii. Pe platformele specializate, proiectele de
lucru pot fi partajate si actualizate astfel incat sa se creeze o retea de lucru optimizata si eficienta,
permitand atingerea rapida si usoara a obiectivelor de afaceri.

Instrumentele de colaborare sunt utile pentru procese precum:

- Intalniri online — oferind platforme pentru conferinte web, apeluri de afaceri sau pur si simplu
intalniri de echipa pentru colaborare, fiecare comunicare este usoara si rapida.

- Colaborarea pe documente — folosind aceste platforme, mai multe persoane pot lucra
impreuna pe acelasi document sau figier pentru a obtine o singura versiune finala. Se pot
partaja documente cu echipa, iar echipa le poate schimba direct daca observa unele greseli, in
loc sa ceara persoanei care le-a creat sa le modifice. Acest tip de solutie poate economisi mult
timp si energie.

- Calendar partajat — in ceea ce priveste celelalte exemple, puteti crea si partaja un calendar,
astfel incat echipa sa-| poata vedea si sa il modifice, in caz ca trebuie schimbat ceva.

Zoho, Trello

Printre principalele instrumente de colaborare utilizate pe web avem:

- ZOHO
Zoho este o platforma de management foarte utila pentru firmele care doresc sa isi implementeze

afacerea si productivitatea. Va permite sa planificati si s& monitorizati proiecte, sa gestionati intalniri si
sa tineti contabilitatea firmei.
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Inteligenta artificiald a acestui software va permite sa aveti o performantd mai mare folosind mai putine
resurse, ceea ce il face practic in gestionarea oricarei lucrari. Printre diversele aplicatii incluse in Zoho
puteti gasi: foi de calcul, chat-uri, e-mailuri, prezentari si multe altele. De asemenea, este posibil sa va
conectati de la distanta la calculatoarele clientilor si, prin urmare, sa oferiti cu usurinta asistenta,
accelerand semnificativ timpul de solutionare.

Customers Support Contact Sales Login FreeSignUp €8 English Q

Your Life's Work, Powered By Our Life's Work

Unique and powerful suite of software to run your entire business, brought to you by a
company with the long term vision to transform the way you work.

FEATURED APPS

Mail

Secure business email.

Complete CRM Platform

End-to-end, fully customizable CRM solution for

@ growing businesses and enterprises.
Plan and track projects.

SIGN UP NOW

WORK REMOTELY WITH

Assist
Support remote customers
instantly.

Your home-office toolkit
@ A suite of web and mobile applications
designed for distributed teams.

Remotely
| soiwmow

ShowTime
(O) Virtual training solution.
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) Books

o Smart accounting.

| siGnupnOW ‘

Creator
O Build custom apps 10X faster.

| sienuenow |

Meeting
Meeting & webinar solution.

Cliq
“ee
Chat that's built for work.

SIGN UP NOW
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BUNDLES

Run your entire business with 40+ integrated applications. With Zoho One, you can manage, connect,
and automate business processes across your organization. Experience the Operating System for
Business.
Zoho One Learn more
CRM Plus Workplace Finance Plus
Unified customer experience All the tools for work in one Unified finance platform for
platform. integrated suite. business.
Learn more Learn more Learn more
A
-
Creator Plus People Plus IT Management
Platform for Digital Transformation Unified HR platform. We help you align IT to business.
and Automation. Learn more Learn more

| earn mara

Aplicatiile Zoho sunt impartite in 7 grupuri:

Vanzari si marketing

Acest grup ofera echipei de vanzari un set de aplicatii care ajutd la incheierea mai multor tranzactii

comerciale Tntr-un timp mai scurt.

E-mail si colaborare

Da fortei de munca aplicatii pentru a colabora si transforma modul in care lucreaza.

Finante

Acest grup rezolva provocarile legate de contabilitatea firmei, utilizdnd un set eficient de aplicatii

financiare Tn cloud.
Resurse umane
Este foarte util pentru procesele de resurse umane.

T si birou de asistenta
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Grup de aplicatii pentru a ajuta la rezolvarea cererilor din partea clientilor

Business Intelligence

Aceste aplicatii ofera afacerilor o perspectiva aprofundata, in date, cu instrumente de analiza.

Solutii personalizate

Simplificati procesele comerciale complexe cu aplicatii care vor usura munca echipei.

Preturile serviciilor Zoho:

STANDARD

12

'user/month billed annually

START YOUR FREE TRIAL

Everything in FREE +

v Scoring Rules

v Workflows

v Multiple Pipelines
v Mass Email

v Custom Dashboards

PROFESSIONAL

20

/user/month billed annually /user/month billed annually

START YOUR FREE TRIAL START YOUR FREE TRIAL

Everything in STANDARD +
v SalesSignals

v Blueprint

v Web-to-Case Forms
v Validation Rules

v Inventory Management

Monthly

W_ SAVE20%

ENTERPRISE

35

Everything in PROFESSIONAL +
v Zia Al

v CommandCenter

v Canvas

v Multi-user Portals

v Advanced Customization

v Mobile SDK & MDM
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ULTIMATE

45

/user/month billed annually

START YOUR FREE TRIAL

Everything in ENTERPRISE +

v Advanced Bl - bundled
with Zoho Analytics

v Enhanced Feature Limits

v 30-day Trial
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TRELLO

@7rellr

Trello helps teams work
more collaboratively and

get more done.

Trello’s boards, lists, and cards enable teams

to organize and prioritize projects in a fun,

flexible, and rewarding way.

Work with any team

Whether it’s for work, a side project or even
the next family vacation, Trello helps your
team stay organized.

Team Tasks

Doing
—
Client meeting

—-—
Plan webinar

-—
Email newsletter

(§)

Q0

@

Done

-
Publish podcast

-
Launch website

c]e

Q@
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Prin sistemul de management cu carduri personalizabile, Trello va permite sa gestionati si sa clasificati
fiecare proiect de lucru. In file, puteti incarca lucrarea si sa o partajati, precum si sa stabiliti termene-
limita si sa adaugati fisiere multimedia.

Are o grafica foarte simpla si liniard, cu o organizare in ordine a fiselor de munca pentru a avea totul
sub control.

in ceea ce priveste modul de utilizare a software-ului si plata aferenta, Trello are trei pachete de oferta:

- Studentus
- Clasa Business (9,99 USD pe luna)
- Intreprindere (17,50 USD pe luna)

" peagen

DT s $30 VORC

(7 % way 519

Paat Cacrpes 4o fvat of The Poot
oune

o m—

Lade L)

Mopu/abe cam AR IS o Sesk reianh
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Cand vine vorba de munca online, in special in ceea ce priveste relatia dintre companie si client, este
important sa vorbim despre CRM. CRM sau Managementul relatiilor cu clientii , este un sistem de
gestionare a interactiunilor pe care o companie le are cu clientii sai.

in mod specific, se refera la instrumente care se ocupd cu gestionarea persoanelor de contact Si
vanzarile online, gestionarea datelor clientilor. Datorita instrumentelor CRM, fiecare aspect al relatiei
dintre firme si clienti sau potentiali clienti este inregistrat si analizat pentru aprofundarea dinamicii
interactiunii si ntelegerea modului prin care Tsi pot creste afacerea. in plus, aceste instrumente sunt
foarte utile in planificarea activitatilor de afaceri si partajarea fisierelor.

Unul dintre instrumentele CRM este Salesforce:

Q 0800 0921223 (Freephone) Contact Us @ Login &%

TRY FOR FREE
Products Solutions Support & Services Events Resources AboutUs COVID-19 -
w.RK.coM Introducing work.com, a suite of solutions, expertise and resources to help you reopen safely. Explore now > m

Connect to your customers

in a whole new way with o e e D

the world's #1 CRM = & ey

platform. B .. \J° I I I =
. i = SRR L Y s

Salesforce este un instrument foarte util pentru conectarea firmelor cu clientii lor, trecand prin diferitele
faze ale unui management online al afacerii - de exemplu, marketing, comert electronic, analitica etc.
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Products (®) WHY CUSTOMER 360 SEE ALL PRODUCTS
Overview
Attract more buyers using personalized
WATCH DEMOS marketing.
LEARN ABOUT MARKETING ‘o "/
age
UESTIONS? Partner
Q Win more customers by getting to know their i
0800 0921223 needs and concerns.
(Freephone) &
LEARN ABOUT SALES
CONTACT US .
Deliver the integrated shopping experience
your customers expect.
Trailblazers
LEARN ABOUT COMMERCE U e
Employee
Respond faster to customers and keep them Lo
happy.

LEARN ABOUT CUSTOMER SERVICE

custom apps.

’ Automate time-consuming tasks by building

in ceea ce priveste asistenta pentru clienti, chiar si cu Salesforce este posibil sa lucrati de la distanta,
rezolvand rapid orice problema. Asistenta se realizeaza si in alte moduri, de exemplu prin utilizarea
retelelor de socializare, pentru a putea raspunde la intrebari si pe aceste canale.

Exista 4 metode de plata:

- 25 de euro pe luna (pentru utilizare de catre 10 utilizatori maxim)
- 75 de euro pe luna (pentru echipe de orice marime)

- 150 de euro pe luna (complet personalizabil)

- 300 de euro pe luna (functionalitate completa)

Concluzie:

Instrumentele digitale organizationale prezentate in aceasta lectie sunt functionale pentru gestionarea
completa a afacerilor online. Ar fi dificil s& concepem, Th epoca modernd, pentru o firma care doreste
sa Tsi desfasoare activitatea digital, o gestionare traditionald a muncii, care respinge avantajele
instrumentelor digitale despre care am vorbit, ale caror functii multiple rdspund in mod adecvat
majoritatii dinamicii interne a muncii.
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Linkuri utile
Aveti mai jos cateva site-uri web selectate pentru aprofundarea subiectului:

https://www.zoho.com/it/

https://trello.com/it

https://www.salesforce.com/it/
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https://www.zoho.com/it/
https://trello.com/it
https://www.salesforce.com/it/

Gestionarea reputatiei online. Identitate de marca si comunicare sociala

Introducere

Like, naratiuni, tweet-uri. Sa ne gandim la greutatea comunicativd enorma a acestor mici cuvinte.
Este suficient ca unul dintre ele sa& apara intr-o conversatie si ar fi suficient sa intelegeti si, mai
important, sa percepeti la nivel cognitiv o intreaga lume ascunsa care conecteaza miliarde de oameni.
Evident ca vorbim despre mediile de socializare.

In contextul mass-media, un tip de comunicare care imbréatiseaza un numar mare de oameni in acelasi
timp, canalele de socializare precum Facebook, Linkedin sau Instagram sunt printre modalitatile
preferate prin care oamenii interactioneaza cu comunitatea. Impactul pe care il au este foarte puternic
(daca luam in considerare, de exemplu, faptul cd Facebook are peste doud miliarde de abonati) si
continua sa influenteze Tn mod clar fiecare aspect al socializarii. Dar apar intrebari.

Daca ne gandim la aceste considerente, ne-am intreba daca o persoana este definita astazi pe baza
retelelor de socializare sau nu. Ce greutate are cineva in comunitate dacé nu are un canal de
socializare? Este exclus(a)? Paradoxal, daca nu sunteti inregistrati pe un site de socializare, aproape
ca aveti senzatia ca nu faceti parte din realitate, deoarece lucrurile din viata voastra par ca trebuie sa
treaca prin acel filtru. La fel si in cazul relatiilor interumane. A nu fi interconectati ne da impresia ca
suntem singuri. Ar putea fi important mai ales daca discutia trece de la un nivel personal la cel al
marilor realitati de lucru.

Accesul la retelele de socializare este acum o necesitate pentru activitatile de afaceri, deoarece
reprezintd o oportunitate excelenta de crestere a factorului de succes. Datorita acestui fapt, numarul
de clienti sau potentiali clienti ar putea creste exploziv si, in acelasi timp, ar putea aparea mecanisme
astfel incéat sa ne simtim foarte apropiati chiar daca suntem la distanta.
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Dar daca o firma nu are prezenta online, care este efectul asupra activitatilor sale comerciale? Si daca
are prezenta online, dar feedback-ul este minim sau negativ, care sunt consecintele? Este clar ca
astazi activitatile comerciale, care au intrat si in lumea digitala si de socializare, au nevoie de o serie
de strategii ca sa poata participa activ la noi realitati interactive si sa aiba oportunitati mai mari de
afaceri. Sa ne gandim, de exemplu, la construirea unei identitati de marca.

Reputatia web si identitatea de marca

Cand vorbim despre identitatea de marca, ne referim in mod specific la 0 campanie de comunicare
compusa din elemente precise care vor identifica o marca si vor transmite o anumita imagine si o
anumitd senzatie. Sa ne gandim doar la un logo, un slogan: impactul pe care il poate avea asupra
publicului ceva atat de mic cat un cuvant incat il influenteaza este dovada a céat de esentiala este
ingrijirea fiecarui aspect al prezentarii unei firme. Proiectele grafice care vor fi dezvoltate de roluri
precum specialistul de marca vor trebui sa tind cont de faptul ca un client va avea in primul rand o
experienta vizuala a marcii si, prin urmare, va fi mai mult sau mai putin atras de componente aparent
marginale, cum ar fi, de exemplu, seturile de caractere.

Si aceste aspecte trebuie luate in considerare pentru gestionarea cu acuratete a unui proiect de
afaceri online, pentru comunicare eficientd si pentru dezvoltare. Daca insa firma nu este in masura sa
gestioneze optim comunicarea online, acest lucru ar putea duce la consecinte care i vor afecta
negativ obiectivele. Din acest motiv, pe langa conceptul de identitate de marca, conceptul de reputatie
web este si el o cheie in contextele de comunicare digitala. Reputatia web (definitd in acest caz drept
setul de informatii, judecati, comentarii si orice altceva de pe web referitor la realitatile comerciale) este
o parghie fundamentala pentru fiecare firma care are ambitia de a se face credibila si de a opera in
ambele contexte - local si international.
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Desi este un activ necorporal, joaca un rol extraordinar in scenariul economic digital global: in era web
2.0, unde totul este recenzat, clientul apeleaza la instrumentele de cunoastere digitale si de obicei
alege produse si servicii pe baza reputatiei si a opiniilor altor consumatori postate pe net pe bloguri,
forumuri si retele de socializare.

O buna reputatie web, conectata la servicii digitale, cum ar fi publicitatea web si comertul electronic,
permite chiar si celor mai mici firme sa fie prezente si sa concureze pe piata globala, fara costuri de
gestionare excesive. Creste vizibilitatea firmei pe motoarele de cautare, determina stabilirea unui ciclu
virtuos care permite, pe de o parte, pastrarea unei relatii puternice cu clientii si consumatorii si, pe de
alté parte, atragerea de clienti noi, ducand astfel la rezultate de crestere. Prin utilizarea instrumentelor
adecvate de analiza, precum si a principalelor instrumente de analiza de pe retelele de socializare,
este posibila imbunatatirea imaginii online a firmei, produsului sau serviciului, atat in ceea ce priveste
clientii existenti, cat si in ceea ce priveste atragerea de clienti noi. Este de asemenea posibil si sa
analizam si sa gestionam reputatia firmei si a produselor si servicilor sale pe web, precum si
gestionarea identitatii digitale pe platforme de retele de socializare, bloguri si portaluri de opinii online.
in acelasi timp, notorietatea marcii corporative ar putea fi examinata prin gestionarea continutului site-
ului web si prin actiuni de marketing pe web si retele de socializare, evaludnd astfel beneficiile
actiunilor intreprinse.

vintage social networking
LinkedIn Pinterest YouTube

hitp:/lwronghandsd.wordpress.com © John Atkinson, Wrong Hands
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Comunicarea pe retelele de socializare

Si deci, cum trebuie actionat pe retelele de socializare?

Cand o firma abordeaza platformele de socializare sau doreste sa isi imbunatateasca identitatea
online prin aceste canale, trebuie sa tina cont de obiective si, mai presus de toate, de tehnici pentru o
comunicare eficientd. Pentru aceasta, este important sa se inteleaga care este tinta sau, cu alte
cuvinte, publicul, destinatarii comunicarii.

Aceasta deoarece, prin definirea publicului, ne putem crea un stil de comunicare adecvat publicului-
tintd si putem intelegem, aproape prevazandu-o, nevoia pe care o poate avea un anumit client. Asa le
vom putea satisface nevoile. Retelele de socializare sunt un ocean de clienti potentiali si informatii si,
cu cat aveti mai mult un public-tinta, cu atat veti avea o idee mai clara despre cum sa va comportati.

Evident, firma trebuie sa aiba obiective specifice clare. Un proiect corporativ bine definit este primul
pas in a intelege directia de urmat. Daca firma sau oricine lucreaza pentru ea nu are o idee clara
despre cum sa se asigure ca prezenta pe retelele de socializare nu este doar o prezenta, ci este
activa, este esential sa intelegeti in ce directie sa mergeti. Agenda organizationald de gestionare a
actiunilor pe retelele de socializare poate fi inselatoare dacad nu are un scop: cu siguranta prezenta
este importanta dar, daca atentia nu este mentinuta prin actualizarea periodica si intr-un stil atractiv a
informatiilor (corelat la specificul retelei de socializare), e ca si cum nu ati fi acolo. Cresterea vizibilitatii
marcii i consolidarea ei din ce in ce mai mult: acesta trebuie sa fie leitmotivul unei firme care vrea sa
vada in retelele de socializare un aliat important in consacrarea ei.

Caracteristicile retelelor de socializare

Sa luam, de exemplu, Instagram, una dintre cele mai utilizate retele de socializare (are aproape un
miliard de membri). Consta in principal din fotografii. O operatiune de gestionare a retelelor de
socializare va trebui sa ia in considerare acest aspect pentru a actiona in consecinta.
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De ce avem nevoie? Evident, avem nevoie de fotografii, realizate cu cea mai mare grija si editate cu
software-uri de editare foto, cum ar fi Photoshop: atentia publicului este axata pe imagini; deci este clar
ca un profil neinteresant din punct de vedere grafic, cu imagini de calitate scazuta, poate da o idee de
neglijentd, ceea ce nu ajuta o marca emergenta. Daca, pe de alta parte, partea grafica este grozava si
postarile sunt actualizate constant, poate folosind si naratiuni, atunci situatia este inversa si firma va
avea o imagine de marca extrem de pozitiva.

Acest exemplu arata ca un proiect de gestionare a retelelor de socializare este alcatuit din multe parti
individuale interconectate care, daca sunt neglijate, nu doar ca nu desfasoara activitati, dar ajung sa le
blocheze. Ingrijirea continutului publicatiilor, asigurarea ca sunt frecvente si ca ating tinta corecta este
linia directoare a unei campanii profitabile pe retelele de socializare.

—
—

Putem face exact aceleasi operatiuni si pe retelele de socializare LinkedIn sau Youtube?

Raspunsul: depinde. Situatia actuala, pana in 2020, a retelelor de socializare este enorm de vasta.
Existd multe retele si fiecare diferd de celelalte in ceea ce priveste caracteristicile si proprietatile de
comunicare. Sa ne gandim doar la cele doua exemple de mai sus, LinkedIn si Youtube. LinkedIn este
o platforma care reuneste milioane de profesionisti (aproximativ 500 de milioane in 2020), conectati pe
baza unor interese care imbratiseaza in cea mai mare parte sectorul profesional.
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Youtube, longeviva platforma de partajat materiale video, infiintata in 2005, prezinta, dimpotriva,
continut multimedia.

Caracterul si scopul acestor doua retele de socializare sunt, dupa cum putem intelege, clar diferite.
Prin urmare, o comunicare bine directionata trebuie sa fie congruenta cu tipul de retea. Limbajul are
puterea de a fi specific, prin natura sa, in functie de contexte. Scopul firmei trebuie sa fie acela de a
gestiona mesajul oferindu-i aspectul cel mai potrivit pentru instrumentul ales. Nu ajuta, continuand cu
un alt exemplu, sa folositi acelasi tip de ,cod” pe doua platforme precum Facebook sau Linkedin:
pentru o comunicare care functioneaza, trebuie sa luam in considerare doua stiluri diferite pentru doua
retele de socializare diferite, pastrand concentrarea pe obiectivele afacerii si lucrénd, in consecinta,
numai la stilul de exprimare.

Pe de alta parte, uneori se intdmpla sa putem gasi elemente comune intre doua retele de socializare
diferite. Stim deja ca, pe Facebook, avem reactii ,like™: fiecare actiune este facuta pentru a atinge
acest obiectiv! Apoi, au aparut si alte reactii, prin emoticoane: plans, ras, surprins si altele. Aspectul
emotional a devenit mai influent, astfel incat utilizatorul sa se poata simti capabil sa exprime fiecare
emotie din lecturd. Acest lucru este atat de puternic incét si LinkedIn a adaugat céteva reactii. De
exemplu, putem gasi reactia ,curios”, ceea ce inseamna ca am dori sa aflam mai multe despre ceea
ce am citit si reactia ,info aprofundate”, care exprima interesul utilizatorului pentru postare. Toate
acestea ne vor ajuta sa intelegem mai bine impactul a tot ceea ce am postat asupra utilizatorilor, astfel
incat sa putem avea o imagine mai buna despre ce facem bine si ce nu.
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Comparatie intre reactiile disponibile pe Facebook si pe LinkedIn
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db Like O Comment Q Share (5 Like E Comment @b‘mve qiewd

Un cuvant interesant, cadnd vorbim despre gestionarea retelelor de socializare, este asa-numitul apel
la actiune. Acest termen se referd la un anumit expedient al marketingului web, care determina
utilizatorul sa continue sa citeasca o postare sau un articol dand clic pe un anumit buton, cum ar fi
,Mai multe”.

Chiar si in acest caz, este important sa subliniem faptul ca pentru a avea un feedback pozitiv si, deci,
pentru a obtine un ,apel la actiune”, trebuie sa avem grija la detali. Cu Facebook Business, de
exemplu, anuntul care va include butonul va trebui sa fie ingrijit atat in text, cat si in imagine pentru a
crea un efect captivant, iar utilizatorul sa fie incurajat sa afle mai multe. La fel ca in exemplul de mai
sus, despre Instagram, chiar si aici, daca nu profitam de o oportunitate in mod corect, postarea sau
reclama ar putea fi doar o pierdere de timp.

Pentru monitorizarea progresului in gestionarea retelelor de socializare si pentru a afla cum merge,
trebuie sa folosim instrumente analitice, cum ar fi Facebook Insights, daca e s& ne gandim la
Facebook. Cu ele am putea extrage date specifice referitoare la gradul de interactiune cu clientii, cum
ar fi:

. aprecieri (atat pentru traficul organic, céat si pentru cel platit)
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. Vizualizari de pagina

. persoane care urmaresc pagina

Aveti mai jos un exemplu de analiza a datelor pe Facebook.

Overview

Manage Page

Ads

© Resources & Tools Followers

Likes

Manage jobs v
Reach

Sgu . Page views
Notifications e

Page previews

Insights Actions on Page
Posts

Publishing Tools

Events

Ad Centre v Videos

1 0@ » a

Stories

Page quality

People

\0 @

Messages

Edit Page Info
Orders

&

Settings

Page summary Last7 days+

24 Sep 2020
Jata. In

Actions on Page
18 September

Page L

ikes
mbe:

24 Sep

U

te

U

nber

Export Data ;
1sights activity is reporied in the Pacific time zone. Ads activit r h @ Organic [ Pe
Page Views i Page previews
18 September - 24 September 18 September - 24 September
27 U U
otal Page views a 4%
Post reach i Story reach
r 4 Septemt 8 September - 24 September
Get story insights

Acest tip de abordare, alcatuita din analize si monitorizarea activitatilor, trebuie realizata periodic,
pentru a avea timp sa reganditi strategiile de afaceri ori de cate ori trebuie. Lumea retelelor de
socializare evolueaza constant si, prin urmare, fiecare data extrasa din analiza este importanta pentru
a intelege ce schimbari au loc si cum sa le gestionam. Publicul si comportamentele sale sunt cea mai
evidenta manifestare a ceea ce se Intdmpla si ce nu se intdmpla in gestionarea activitatilor noastre si
stiind cum sa le citim si sa le interpretam ne permite sa dobandim mai multe informatii pentru a rafina

abordarea digitalului.

Abilitatile digitale si cunoasterea utilizarii instrumentelor analitice potrivite pentru Tmbunatatirea
comunicarii online sunt evident semnificative, dar la fel de semnificativa este si dimensiunea umana

din spatele instrumentelor.
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La fel ca Tn multe situatii, pentru a avea o imagine de ansamblu, este util sa se ia in considerare atat
aspectele tehnice, cat si cele mai pur psihologice, care sunt, mai ales pe retelele de socializare,
aspecte primare. Fara ele, orice discutie ar fi incompleta.

Ideea de baza este ca si un corp structurat, cum ar fi cel corporativ, este format din persoane cu
ganduri si argumente care pot fi diferite de cele ale clientilor lor. Ce ii uneste atunci? Necesitatea.
Firma ofera un serviciu si publicul il primeste. Nimeni nu se asteapta sa aiba printre sute de urmaritori
oameni cu acelasi tip de gandire, perfect in armonie cu cea a celui care scrie pentru ei. Dar nu
inseamna ca putem actiona, in gestionarea campaniilor de pe retelele de socializare, ca si cand am sti
pe toata lumea, inclusiv de ce au nevoie. Cum putem face asta? Sa dam un exemplu.

O librarie vrea sa sponsorizeze pe pagina sa de Facebook un eveniment de prezentare pentru o carte
recent publicata. Intrebarea este: cine ar fi mai interesat sa mearga acolo? Trebuie sa definim publicul-
tinta.

Séa presupunem ca este vorba de un roman stiintifico-fantastic, cu actiunea in anii 1980 si in care
extraterestrii viziteaza Pamantul. Apoi, cand ne gandim la publicul adecvat, ne-am gandi atat la unul
tanar (deoarece genul literar ar putea fi de interes pentru un public tanar), cat si la unul mai putin tanar,
care a trait in anii 1980 si care poate a vazut ET Asa am aduce laolalta, intr-un grup relativ omogen de
interese, persoane care au probabil o gandire si un stil de viata complet diferite.

Exemplul este util in a intelege cu adevarat cum o alegere precisa poate face diferenta. Proiectarea
editoriald trebuie sa indeplineasca anumite cerinte ca sa fie cu adevarat functionala. Dar Tnhainte de a
ne gandi cum sa o facem, este esential sa intelegem ce intentionam sa facem si de ce vrem sa o
facem, s& cunoastem firma si misiunea si sa stabilim obiective comerciale. Prin acest tip de abordare,
pasul urmator, si anume comunicarea online, va fi gestionat cu o mai mare constientizare si cu o
focalizare mai tintitd. Fiecare aspect al comunicérii pe retelele de socializare si al construirii unei
identitati comerciale necesitd o comuniune intre abilitatile de afaceri si capacitatea de a le comunica,
creand o legatura indisolubila care, in era retelelor de socializare si a digitalizarii activitatilor, nu poate
sa nu fie considerata de prima importanta.

4
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Linkuri utile

Aveti mai jos cateva site-uri web selectate pentru aprofundarea subiectului:

. https://business.facebook.com/

. https://business.linkedin.com/it-it/marketing-solutions/ads

. https://www.marketo.com/software/marketing-automation/
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Modalitatile de plata

Introducere

in zilele noastre, platile online devin din ce in ce mai populare, iar oamenii se simt din ce in ce mai
confortabil cu plata online. Site-urile web care nu accepta inca plati online pot fi considerate ca fiind in
neregula, de aceea ar trebui sa luati in considerare acest tip de plata pentru produsul sau serviciul dvs.

Avantajele platilor online fata de cele fizice:

- Sunt mai rapide - imbunatatesc fluxurile de numerar ale organizatiei

- Veti primi o confirmare aproape imediata a tranzactiilor

- Veti sti imediat daca persoana care efectueaza plata online are fonduri suficiente pentru a
acoperi tranzactia

- e

Tipuri de instrumente de plata

Existd multe metode de platd pe care le puteti utiliza, in functie de tara de facturare. Ori de cate ori
clientul va dori sa plateasca pentru produsul sau serviciul online, va merge la pagina de plata si isi va
alege metoda preferata. Cele mai frecvente sunt:

1. Utilizarea unui card de credit sau de debit - este 0 modalitate usoara de plata in orice tara.
Puteti decide ce tipuri de carduri veti accepta. De obicei, poate exista o optiune pentru
emiterea facturii si achitarea ei cu cardul.

2. Transfer bancar, depozit bancar direct (ACH) sau transfer bancar local - clientul plateste
de obicei in baza facturii si isi confirma datele de facturare.

Yovey
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3. PayPal si alte instrumente de plati online - unul dintre cele mai populare instrumente de
plati online. Pentru a alege aceasta metoda de plata, clientul va trebui sa selecteze PayPal pe
pagina de platd si sa Tsi completeze datele de facturare. Va fi redirectionat catre PayPal
pentru finalizarea platii.

Daca doriti, puteti inregistra contul curent sau cardurile, astfel incat sa fie pastrate in memorie: sa
puteti efectua toate tranzactiile online dorite cu un widget special, evitand inserarea de formulare
create ad-hoc.

Pentru cei care nu doresc sa plateasca online cu cardul de credit, Paypal este o solutie excelenta
si pentru ca oferd cumparatorilor un program de protectie cu adevarat valabil. n cazul in care, de
exemplu, se cumpara articole care nu ajung la destinatie, rambursarea banilor platiti este
garantata; acelasi lucru se intdmpla daca marfurile ajung deteriorate.

Pentru a profita de confortul oferit de Paypal, trebuie sa va creati un cont si sa va inregistrati
pentru serviciu cu o adresa de e-mail si o parola. Trebuie spus ca unii comercianti cu amanuntul
nu permit clientilor sa plateasca prin Paypal din cauza comisioanelor destul de mari care se aplica.
Asadar, administratorii de comert electronic trebuie sa se gandeasca bine pentru a intelege daca
merita sau nu sa includa Paypal pe lista metodelor de plata permise.
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Desi PayPal este cel mai popular instrument de plati online din Europa, exista si alte instrumente utile
care v-ar putea interesa. De exemplu

1. Due - un instrument util de plata pentru persoane fizice si proprietarii de afaceri mici. Due
accepta plati globale, are portofel digital pentru a trimite sau a primi bani in orice loc din lume
instant. Genereaza rapid facturi profesioniste.

2. E-bank, unde va puteti stoca numerarul online.

3. Dwolla, care are caracteristici similare cu PayPal in ceea ce priveste transferul de fonduri, dar
datorita API-ului sau, se concentreaza mai mult pe transferurile bancare.

4,

Existd mai multe instrumente pe care le puteti gasi pe Internet - fiecare are caracteristici unice si puteti
alege care se potriveste cel mai bine.

Astazi nu mai trebuie sa folositi ,bani reali” pentru plati, puteti plati si utilizdnd monede virtuale, cum e
Bitcoin. Daca aveti Bitcoin si vreti ca platile sa se efectueze in Bitcoin, va trebui sa fi transmiteti
cumparatorului semnatura dvs., care este un cod lung de securitate criptat, cu 16 simboluri distincte.
Acesta va decoda codul pe telefonul mobil ca sa va obtina criptomoneda.

Cu alte cuvinte, in acest caz, platiti prin schimbul de informatii digitale. Aceasta metoda a aparut in
2008 si a castigat popularitate in 2017, cand cursul de schimb Bitcoin a fost extrem de ridicat. Atunci
au Tnceput oamenii sa cumpere Bitcoin; pana atunci le puteau castiga online - se numea ,sapat dupa
Bitcoin”, nefiind siguri daca vor avea vreodata o valoare reala.

Cand vine vorba de facturare online - puteti crea facturi online utilizdnd o pagina web precum:

- Invoicely.com
- Onlineinvoices.com

Cu acest instrument, putem crea devize si facturi profesioniste in orice limba si in orice moneda, pe
care le putem personaliza si transmite usor clientilor. Este gratuit si va ajuta sa preluati cu usurinta
controlul asupra nevoilor de facturare si contabilitate. Permite si crearea de profiluri de facturare
recurentd si sa trimiteti mementouri automate de plata pentru asigurarea unui flux constant de
numerar.

O altd metoda de platd este plata prin telefon folosind portofel mobil sau aplicatii de comert
electronic.

lata 2 dintre cele mai populare din Europa:
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1. Square Cash - optiunea ,Auto Cash Out” va asigura ca banii vor merge direct in contul dvs.,
nu vor sta in aplicatie.

2. Google Wallet - functioneaza la fel ca Square Cash, dar trimiteti bani catre adrese de e-mail
sau numere de telefon.

Existd mai multe instrumente populare de facturare online - cum ar fi Sighted, FreshBooks, Zoho,
Invoicera etc., care permit crearea de mementouri automate de plata, ofera modele gratuite de facturi,
in care aveti posibilitatea sa vedeti platile restante si istoricul de facturare si multe alte functii utile.

O altda modalitate care va permite acceptarea de plati pe site si reducerea timpului cu facturarea este
utilizarea unui plug-in de facturare - cum este, de exemplu, plug-inul WooCommerce, care genereaza
facturi si liste de colisaj in format PDF, le ataseaza la tipurile de e-mail WooCommerce pe care le
alegeti si trimite facturile in conturile de Dropbox, Google Drive, OneDrive sau Egnyte ale clientilor, sau
cum ar fi plug-inul popular si flexibil pentru WordPress - WP-Invoice 4.0.

Sfaturi pentru gestionarea magazinului online si a procedurii de plata:
Pentru gestionarea vanzarilor online, trebuie sa respectati cateva reguli.

Puteti utiliza lista de verificare de mai jos:
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1. Aplicati principiul primul intrat, primul iesit - Aveti grija intotdeauna de clientii care au comandat
primii pentru a va asigura ca isi primesc bunurile in timp util. Este usor sa sariti peste comenzile
mai vechi si sa va concentrati pe cele din ultimele zile. Fara sa va dati seama, puteti uita si pierde
0 comanda, ceea ce va va aduce o reputatie proasta.

2. Filtrati comenzile - Poate doriti sa verificati optiunile de filtrare din magazinul online, care au fost
create sa va ajute sa va organizati si sa gestionati comenzile pentru expediere si procesare. Sunt
incredibil de utile, mai ales daca aveti un numar mare de comenzi. In loc s& analizati fiecare
comanda separat, puteti utiliza filtre precum starea platii sau data comenzii (care va vor ajuta cu
regula anterioara).

3. Fiti cu ochii pe inventar - Aveti grijd sa nu pierdeti din vedere stocurile cand acordati toata
atentia clientilor si marketingului. Asigurati-va ca aveti intotdeauna pe stoc produsul pe care il
vindeti.

4. Expediati eficient - Oricine vrea comenzi livrate fiabil, la preturi accesibile si la timp.

5. Atasati un numar de urmarire - Numerele de expediere/urmarire sunt o modalitate fiabila oferita
clientilor pentru urmarirea starii comenzii lor fara a fi nevoiti sa va contacteze direct.

Sugestii pentru Tmbunatatirea proceselor de vanzare si plata:

1. Tineti minte ca magazinul nostru de comert electronic poate fi conectat la stocuri. Asa, daca un
articol nu mai este pe stoc, aspectul se poate reflecta pe site, astfel incat clientii sa nu fie indusi in
eroare cu privire la disponibilitatea produsului.

2. Autorizatiile de plata pot fi automatizate si integrate cu serviciile de expediere.

3. Oferiti clientilor rapoarte despre starea de livrare a comenzilor.

4. Stocul de produse si materiale poate fi refacut automat cand scade sub un anumit prag.

5. Rambursarile de sume si retururile de produse pot fi procesate automat de OMS-ul nostru.

6. Incercati un OMS 1in cloud, pe care il veti putea folosi oriunde si oricand
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7. Tratati stocurile ca pe banii pe care nu-i puteti cheltui - Stocurile sunt adesea cel mai mare activ
curent al afacerilor. Pentru a tine banii in miscare, asigurati-va ca verificati stocurile de pe rafturi.
Trebuie sa va concentrati pe decizii inteligente de cumparare si pe cum ati putea prevedea cel mai
bine ce se va vinde. Existd mai multe instrumente software in cloud care va pot ajuta sa luati
decizii mai inteligente de aprovizionare ca sa nu ramaneti cu cantitati mari pe stoc.

8. Retineti ca aveti o cantitate limitata pe stoc

9. Analizati istoricul comenzilor - Cu instrumente software, puteti vedea cu usurinta ce produse se
vand cel mai bine prin intermediul mai multor canale. Aceste date va vor ajuta sa urmariti
schimbarile de sezon in diferite tendinte de cumparare.

Securitate

Dupa avantajele mentionate deja, este foarte important s& nu uitati cel putin unul dintre riscurile
metodelor de plata online: problemele legate de garantarea celor mai bune standarde de securitate.

Cardul de credit si cardul de debit sunt cele mai cunoscute si, prin urmare, cele mai populare metode
de plata in randurile celor care fac cumparaturi pe Internet.
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Este important sa permiteti utilizatorilor sa profite de aceste metode cu cele mai moderne standarde de
securitate, cum ar fi Norton Secured sau Mastercard, dar si Verified by Visa si SecureCode.

in aceste cazuri, pentru plati online cu cardul de credit, este necesar sa se utilizeze parole temporare,
cu link pe e-mail sau numar de telefon, pentru garantarea unui control efectiv ca plata a fost efectuata.

Printre cele mai utilizate metode de plati online se numara, apoi, cardurile preplatite, care garanteaza
niveluri foarte ridicate de securitate iar punctul lor forte este versatilitatea. De fapt, pot fi utilizate si de
cei care nu au un cont curent la oficiul postal sau la banca si, prin urmare, nu au posibilitatea de a
utiliza un card de credit.

O alternativa valida poate fi Paypal, una dintre cele mai rapide si mai confortabile metode de plati
online dintre toate cele disponibile.

ntre timp, este mai bine sa nu subestimam alternativele mai traditionale - numerar la livrare si
transferul bancar: in primul caz, banii sunt incasati in numerar la primirea bunurilor cumparate, iar in al
doilea caz, nu se poate fara detinerea unui cont curent, care poate fi gestionat prin servicii bancare la
distanta.

Concluzie

Cumparaturile online au intrat acum in obiceiul a milioane oameni din toata lumea.

Sistemul de plata cu telefonul mobil devine din ce in ce mai popular. Tranzactiile pot fi efectuate de pe
telefon: in practica, telefonul conectat la contul curent este utilizat drept card de credit.

Uneori, comerciantii nu au platformele potrivite: prin urmare, pentru un avantaj competitiv nu de mica
importanta, este recomandabil sa oferiti clientilor conditiile pentru a folosi acest sistem de plati, ale
carui caracteristici specifice sunt viteza si simplicitatea, ca baza a site-urilor pe care se pot folosi
telefoane mobile.

Pag. 43 di 44 e-mpyovey



Linkuri utile

Aveti mai jos cateva site-uri web selectate pentru aprofundarea subiectului:

https://www.paypal.com/

https://due.com/ebank/

https://www.dwolla.com/

https://blockgeeks.com/guides/what-is-cryptocurrency/

https://invoicely.com/

https://www.onlineinvoices.com/
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