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Introducere la ghid

Acest ghid a fost pregatit in cadrul proiectului intitulat ,Abilitdti pentru antreprenorii
migranti”, finantat cu sprijinul Uniunii Europene prin programul Erasmus+, fiind coordonat de
IFALL Suedia, in cooperare cu alte cateva organizatii partenere din Italia (CO RI IS si Euro-Net),
Grecia (Universitatea Aristotel din Salonic), Romania (Predict CSD Consulting) si Austria
(Universitatea ,Dunarea” din Krems).

Scopul principal al acestui ghid este de a prezenta unele dintre cele mai importante aspecte
de luat in considerare de migrantii care doresc sa-si deschida o afacere pentru ei insisi si sa i
ghideze Tn anumite procese, bazate pe informatii, legislatie si oportunitati cercetate si colectate
din tarile partenere: Italia, Grecia, Romania, Austria si Suedia.

Acest ghid are menirea sa aduca la cunostinta potentialilor imigranti sau refugiati aspecte
legate de afaceri, informatii despre perspective si oportunitati disponibile pentru acestia,
precum si sa pregdteascd, cel putin in teorie, astfel de persoane pentru a intra in lumea
afacerilor.

Informatiile prezentate in acest ghid servesc doar ca baza, sunt axate in principal pe
transferul cunostintelor catre potentialul grup tinta si include cateva sarcini practice care
urmaresc sa testeze

departe sa devina

. o wd\ ™ gy g iy . informatiile colectate
: = - de cititor. Acestea,
e — A 'g‘s - impreuna cu

L = o = i 1 .- . ..
- exercitiile si studiile
¢ oy 13 PRL— de caz, sunt menite sa
'i’ creeze 0 anumita baza
: , de cunostinte pentru

- - ."' - 4 T T
(W . | imigranti si  sa i
=] - e .
g R - 3 incurajeze mai
€

viitori antreprenori in
tarile de gazduire,
urmand povestile de

succes ale altora.

Cercetarile ulterioare in acest domeniu sunt intotdeauna binevenite si astfel incurajam
migrantii sa analizeze specificul diferitelor idei de afaceri, precum si aplicabilitatea lor reala in
practica in functie de diverse aspecte, cum ar fi: tara aleasa pentru deschiderea unei afaceri,
domeniul de afaceri, situatia politica si economica a tarii, legislatia fiscala in vigoare etc.
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Capitolul 1: Abilitati soft pentru antreprenori

Capitol dezvoltat de: Universitatea “Dundrea” Krems, Austria

1.1. Introducere

Ai o idee de afacere si vrei sa-ti infiintezi propria afacere si sa devii un antreprenor de
succes. Stiti de ce altceva mai aveti nevoie pentru a deveni un antreprenor de succes? Acest
capitol 1si propune sa va informeze despre unele aspecte importante referitoare la
antreprenoriat si, astfel, sa va ajute sa gasiti raspunsuri la urmatoarele intrebari:

» Ce este antreprenoriatul?

Ce reprezinta abilitatile antreprenoriale?

Ce reprezinta abilitatile soft?

Ce abilitati soft trebuie sa aiba un antreprenor de succes?

YV V V V

Ce puteti face pentru a va imbunatati abilitatile in materie de antreprenoriat?

Antreprenorii si antreprenoriatul au devenit concepte in trend in special in ultimii 10 ani.
Si asta pentru ca acestea conteaza in mai multe moduri. Barometrul de antreprenoriat G20 de
la Earnst & Young (2013) indica de ce conteaza antreprenoriatul. Principalele aspecte
enumerate sunt:

1. Antreprenorii internationali creeazd companii de renume mondial.

Imigrantii sau copiii lor au fondat 40% din firmele aflate in topul Fortune 500. De
asemenea, au inceput 28% din toate afacerile noi din SUA din anul 2011, in ciuda
faptului cd reprezinta doar 13% din populatia SUA.
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2. Acestia sunt o sursd cheie pentru crearea de locuri de muncd, deci pentru ocuparea
fortei de munca.

In intreaga UE, antreprenorii au furnizat 67% din totalul locurilor de muncd in 2012. In
China, acestia furnizeazd 75% din totalul locurilor de muncd. In SUA, start-up-urilor si
firmele mai mici de cinci ani li se datoreazd aproape toatd crearea netd de locuri de
muncd in ultimele trei decenii.

3. Acestia transform ideile si inovatia in realitate.

Noile idei au nevoie de antreprenori pentru a le dezvolta si comercializa. Antreprenorii
determind investitiile in inovatii importante si, in acest proces, creeazd noi sectoare de
crestere: intr-un alt sondaj recent EY, 74% dintre antreprenori au declarat cd si-au
crescut forta de muncd in ultimul an ca urmare a inovatiilor companiei. (EY, 2013, p. 2)

Sute de intreprinderi noi se infiinteazd in fiecare zi in UE. In 2016, 2,6 milioane de
intreprinderi s-au ndscut in UE, in crestere cu 3,5% sau cu aproximativ 90 000 de intreprinderi,
comparativ cu anul precedent (Eurostat, 2018). Aceasta inseamna ca rata nasterii noilor
intreprinderi a fost de aproximativ 10% in UE in 2016 (numarul de intreprinderi noi infiintate ca
proportie din numarul total de intreprinderi active). Cu toate acestea, ceea ce este mai
important decat rata nasterii este rata de supravietuire a intreprinderilor. infiintarea unei
companii este un lucru, dar a o face sustenabild este un alt lucru. Din pacate, doar mai putin de
jumatate din noile intreprinderi supravietuiesc dupa cinci ani (a se vedea Figura 1 de mai jos).

100

80

60

40

20

Figura 1. Rata de supravietuire a noilor intreprinderi (la 1/3/5 ani)
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Sursa: EuroStat (2018)
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Existd mai multi factori determinanti care au impact asupra ratei de supravietuire a unei
intreprinderi, iar printre acestia caracteristicile si competentele personale ale antreprenorilor
sunt un factor determinant important (Barbosa, 2016). Astfel, dobandirea abilitatilor si
competentelor necesare fac parte nu numai din procesul de infiintare al unei companii, ci si de
continuarea activitatii. Acest capitol se va concentra in continuare pe conceptul de
antreprenoriat si abilitati soft care sunt necesare pentru a fi un antreprenor de succes.

1.2. Ce este Antreprenoriatul?

Conceptul de antreprenoriat este un concept dinamic care poate fi definit in mai multe
moduri. Originea cuvantului provide de la vechiul cuvant francez , entreprendre” care inseamna
,a intreprinde”. Tn modul cel mai obisnuit acest concept prevede ,crearea si dezvoltarea
companiilor de afaceri” (Sousa si colab., 2015). Comisia Europeana defineste spiritul
antreprenorial ca fiind ,,capacitatea unei persoane de a transforma ideile in actiune. Acesta
include creativitatea, inovatia si asumarea riscurilor, precum si capacitatea de a planifica si
gestiona proiecte pentru a atinge obiective”(CE, 2006).

Mai jos puteti gasi mai multe definitii enumerate de Chell (2008) care arata cum variaza
conceptul:
1) Antreprenoriatul este urmdrirea continud a oportunitdtii, fard a tine cont de
resursele controlate in prezent (Stevenson si Sahlman, 1989: 104).

2) Antreprenoriatul este un proces prin care indivizii - fie singuri, fie in cadrul
organizatiilor - urmdresc oportunitdti fard a tine cont de resursele controlate in
prezent (Stevenson si Jarillo, 1990: 23).

3) Antreprenoriatul este procesul prin care indivizii urmdresc oportunitdti fard a tine
cont de resursele alienabile pe care le controleazd in prezent (Hart et al., 1995).

4) ,0 persoand nu poate si nu trebuie sG urmdreascd oportunitdti fard a tine cont
de resursele disponibile... antreprenorul trebuie sd ia in considerare resursele
disponibile c4t mai repede posibil. [In continuare]... resursele, precum si
oportunitdtile nu au un caracter ,obiectiv’. [Contrar lui Stevenson],
antreprenoriatul este capacitatea de a recunoaste oportunitatea, in acelasi timp,
ddndu-ti seama dacd existd posibilitatea de a gdsi resursele necesare pentru a o
exploata... [Mai mult], este admis cd prin credit preexistent [capital financiar,
social sau intelectual] antreprenorilor li se oferd acces la resurse... pentru a
exploata oportunitdtile pe care le-au identificat”(Kwiatkowski, 2004).
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5) Antreprenoriatul este procesul de recunoastere si urmdrire a oportunitdtilor in

ceea ce priveste resursele alienabile si inalienabile controlate in prezent in
vederea credrii de valoare (Chell, 2007a: 18) (p. 2).

Astazi este vazuta ca o cale catre creativitate, inovatie, crestere economica, ocuparea
fortei de munca si competitivitate. Are un potential de sustinere a incluziunii sociale prin
angajarea grupurilor vulnerabile, cum ar fi tinerii, varstnicii si migrantii/refugiatii.
Antreprenoriatul este considerat un element cheie al strategiei Europa 2020 (CE, 2013).

Cu toate acestea, antreprenoriatul nu exista pur si simplu. El apare si se dezvolta intr-un
mediu socio-economic dinamic si cu mai multe niveluri. Putem ilustra acest mediu asa cum se
poate vedea si in Figura 2. ,,Mediul socio-economic este un sistem de reguli economice, sociale,
politice si juridice care controleaza si influenteaza expresia comportamentala” (Chell, 2008,
p.7). Amintiti-va intotdeauna ca dincolo de globalizare, la ora actuala fiecare tara are inca un
mediu socio-economic foarte specific pentru dezvoltarea unei afaceri. inainte de a urma drumul
antreprenoriatului, trebuie sa luati intotdeauna in considerare regulile locale si nationale. La
sfarsitul acestui ghid puteti gasi informatii relevante despre procesul legislativ de deschidere a
unei companii in oricare dintre tarile participante implicate in proiect.
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Figura 2. Antreprenorul si procesul antreprenorial in contextul socio-economic

Socio-economic environment: a system of economic, social, political and IegaII
rules that regulate, control and influence behavioural expression

Macro-level Meso-level Micro-level
(National) (Organisation) (Agent or Group)

Information/ data to be perceived, absorbed, interpreted

Agentic Entregreneurial Entrepreneurial Outcomes:
characteristics: function/role: goals: realised/un-realised
8.9. éxperience, e.g. opportunity value creation, opportunities, value
abilities, age, skills recognition, action strategies, created (or not),
set, attitude, development, problem surplus/loss
| personality, person [T] exploitation, decision- [] resolution u success/ failure
constructs making and judgement

— External ‘other’; perceiving, judging and interacting with the entrepreneur

Sursa: Chell, 2008, p. 7.

Acest model ne arata ca situatiile sociale, economice si politice afecteaza in mare
masura activitatile de antreprenoriat. Un antreprenor are nevoie de informatii din acest mediu
socio-economic si 1l foloseste pentru initiative de succes. Mai mult, procesul antreprenorial
include recunoasterea, dezvoltarea si exploatarea cu scopul de a crea valoare. Procesul depinde
de timp si locatie si va implica diferite actiuni si strategii operationale, precum si decizii luate in
incercarea de a atinge scopurile dorite. O parte din acesti factori importanti sunt identificati ca
»,agenti caracteristici” ce reprezinta experientele, abilitatile, setul de abilitati, atitudinea,
personalitatea si contractele personale ale antreprenorilor (Chell, 2008, p. 7). Acest proces
poate fi vizualizat si in Figura 3, in special concentrandu-se pe oportunitati. Primul pas incepe cu
recunoasterea sau identificarea unui gol si a unei oportunitati si cu posibilitatea de a folosi acea
oportunitate. in sectiunea urmatoare vom analiza mai in profunzime competentele si setul de
abilitati necesar antreprenorilor.
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Figura 3. Fluxul antreprenorial cu accent pe oportunitate

Opportunity

recognition/
identification

Sursa: Adaptare dupd Chell, 2013, p. 11.

Ernst & Young (2011) a realizat un studiu la scara larga, iar concluziile sale cheie sunt
importante pentru a intelege contextul antreprenorial:
1. Liderii antreprenoriali sunt construiti, nu se nasc.
2. Antreprenoriatul este rareori o decizie unicd.
3. Finantarea, resursele umane si know-how-ul sunt cele mai mari bariere in
calea succesului antreprenorial.
4. Antreprenorii impdrtdsesc trdasdturi comune.
5. Companiile traditionale pot invdta de la liderii antreprenori.

in special pentru a ne atinge scopul nostru din acest capitol, este esential sa fim de
acord asupra principiilor si argumentelor de baza pe care le urmam: Antreprenorii sunt
construiti, nu se nasc si Tmpartasesc trasaturi comune. Sa ne uitdam acum la trasaturile si
competentele care sunt necesare pentru un antreprenor sau pe care le detin antreprenorii.

1.3. Competente Antreprenoriale

Antreprenoriatul necesita un set unic de competente. Markman (2007) defineste
competentele drept colectia de ,cunostinte, abilitati si aptitudini”. Asa cum a fost si cazul
definitiei ,,antreprenoriatului”, mai jos veti vedea diferite seturi de competente si abilitati
pentru antreprenoriat. S3 aruncdm o privire mai atenta la aceste competente. O clasificare a
competentelor in acest sens se poate astfel:

(a) competente antreprenoriale;

(b) competente de management al afacerilor;

(c) competentele din domeniul resurselor umane;
(d) competente conceptuale si de relationare.

Michelmore si Rowley (2013, p. 100) sugereazd un cadru care identificd sase competente
antreprenoriale principale:

e identificarea si definirea unei nise de piatd viabile;
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e dezvoltarea de produse sau servicii adecvate nisei de piatd a firmei/inovatiilor
produsului;

* generarea de idei;

e scanarea mediului;

e recunoasterea si preconizarea accederii la oportunitdti;

e formularea strategiilor pentru a profita de oportunitdti (BIS, 2015, p. 13).

Tn aceastd sectiune ne vom concentra mai ales pe abilititile pentru antreprenoriatul de
succes. Dupa cum stiti deja, a fi antreprenor necesita anumite abilitati, iar o gama larga de
competente au fost deja enumerate. Organizatiile internationale, cum ar fi OCDE si UE,
subliniaza importanta abilitatilor antreprenoriale in cresterea calitatii noilor afaceri si a
succesului si sustenabilitatii acestora. Abilitatile din zona de antreprenoriat pot fi definite ca
yidentificarea nevoilor clientilor, oportunitati tehnice sau de piata si urmarirea oportunitatilor”
(Hayton, 2015, p. 3). Abilitatile antreprenoriale pot fi deprinse prin diferite programe la diferite
niveluri de educatie formala si non-formala.

Este important de retinut cd aceste seturi de abilitati, ,,abilitdti antreprenoriale”
sunt distincte - desi sunt strdns legate de - abilitdtile de management si
leadership. Abilitdtile antreprenoriale sunt asociate cu competenta in procesul de
identificare a oportunitdtii (si/sau de creare), capacitatea de a valorifica
oportunitdtile identificate si o serie de abilitdti asociate dezvoltdrii si
implementdrii planurilor de afaceri care sd permitd realizarea acestor
oportunitati”(BIS, 2015 ).

Dupa cum puteti vedea, desi nu exista o definitie singulara a abilitatilor antreprenoriale,
de asemenea nu exista un set unic de competente convenite pentru antreprenoriat. Mai jos veti
vedea doua seturi de abilitati sugerate de Chell (2013) si OCDE (2014) in Tabelul 1 si respectiv,
Tabelul 2.

Tabelul 1. Categorii de abilitati antreprenoriale

Identificarea/crearea ideii Valorificarea ideilor
® Generarea/imaginarea ideii e Constientizarea mediului si a factorilor
e Recunoasterea oportunitatii si analiza favorabili exploatarii oportunitatilor
finala a mijloacelor e Capacitatea de a acumula resursele
e Abilitatea de a acumula informatii despre materiale necesare
o potentiala oportunitate, cunostinte din ¢ Abilitatea de a-i convinge pe ceilalti de
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domeniu si abilitati asociate valoarea unei oportunitati

® Recunoasterea nevoii sociale/de piata e Crearea de retele si integrare sociala
Comportamente/trasaturi Abilitati manageriale/de conducere
e increderea in sine, constiinta de sine, e Capacitatea de a-i conduce pe ceilalti
increderea in propria judecata etc. e Abilitatea de a depasi constrangerile
e Capacitatea de a gestiona institutionale si altele de natura similara
responsabilitatea de risc si responsabilitate e Capacitatea de a dezvolta o idee drept
in situatii dificile oportunitate comerciala
e Capacitatea de a indura si de a face fata ¢ Capacitate de luare a deciziilor

dificultatilor. Energie.
Sursa: BIS, 2015, p. 14.

Tabelul 2. Aptitudini solicitate de antreprenori

eisas . Abilitati de management al Aptitudini personale
Abilitati tehnice . .
afacerilor antreprenoriale
. .. . Planificarea si stabilirea T
Comunicare scrisa si orala . Auto-control/disciplind
obiectivelor
Monitorizarea mediului Luarea deciziilor Managementul riscului
Managementul resurselor .
Rezolvarea problemelor Inovatie
umane
Implementarea/utilizarea . N
P /. . Marketing Staruinta
tehnologiei
Abilitati interpersonale Finante Abilitati de conducere
Capacitate de organizare Contabilitate Managementul schimbarii
Relatii cu publicul Dezvoltarea de relatii
Controlul calitatii Gandire strategica
Negociere

Lansare de afaceri
Managementul dezvoltarii
Respectarea
reglementarilor

Sursa: OECD, 2014, p. 109

Dintre aceste seturi de abilitati, urmatoarea parte a capitolului nostru se va concentra
mai mult pe abilitatile soft.

1.4. Abilitati soft

Deci, ce sunt abilitatile soft? Exista, de asemenea, abilitati “dure”? Raspunsul este da.
Aptitudinile “dure” sunt abilitati tehnice de obicei necesare pentru un loc de munca, cum ar fi,
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de exemplu, capacitatea de a utiliza o anumita masinarie, software sau computer. Pe de alta
parte, abilitatile soft sunt mai sociale si sunt legate de capacitatea interpersonala a unei
persoane necesare pentru a-si desfasura activitatea de la locul de munca in mod corespunzator.
Acestea sunt mai putin specializate si mai putin conectate la o profesie anume.

James Heckman, castigator al Premiului Nobel pentru economie in 2000, a identificat
importanta abilitatilor soft drept ,abilitatile soft prezic succesul in viata”. El a stabilit o relatie
intre abilitatile soft si succesele personale si profesionale ale oamenilor (Heckman & Kautz,
2012). Potrivit lui Heckman, abilitatile soft pot fi, de asemenea, masurate si ar trebui sa faca
parte din programele scolare, pe langa abilitatile “dure” si competentele cognitive. O cercetare
arata ca un procent de la 75% la 85% din succesul unei activitati pe termen lung depinde de
abilitatile oamenilor (soft), in timp ce doar un procent de 15% panad la 25% depinde de
cunostintele tehnice (Robles, 2012, p. 454). Mai mult decat atat, abilitatile soft nu sunt
importante doar pentru succesul individual, dar sunt importante si pentru crearea unei
atmosfere sanatoase de lucru. Bunele abilitdti de comunicare si munca in echipa vor aduce un
mediu de lucru mai bun si mai placut pentru toata lumea.

Atunci, cum putem defini abilitatile soft? Aptitudinile soft pot fi definite drept ,abilitati
comportamentale necesare pentru aplicarea deprinderilor si cunostintelor “dure” in
organizatii” (Sousa, 2014, p. 136.) Mai mult, ele pot fi considerate drept un set de abilitati sau
talente ale unei persoane. Daca cautati ,abilitati soft” pe Google, puteti ajunge la o lista lunga
de competente si abilitati. De exemplu, Wikipedia listeaza urmatoarele abilitati drept abilitati
soft:

o Abilitati de comunicare;

e Gdndire criticd si structuratd;

e Abilitati de rezolvare a problemelor;

e (Creativitate;

e Capacitatea de a lucra in echipd;

e Abilitdti de negociere;

e Management personal;

e Managementul timpului;

e  Managementul conflictelor;

e (Constientizare culturald;

e Culturd generald;

e Responsabilitate;

e Conduitd si bune maniere;

e (Curtoazie;

e Stimd de sine;

e Abilitati sociale;

e Integritate/Onestitate;
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e Empatie;

e FEticd profesionald;

e Management de proiect;

e Management al afacerilor.

Robles (2012) a cdutat studiile anterioare si a creat o lista cu cele mai importante
abilitati soft pentru locul de munca si a solicitat directorilor sa clasifice abilitatile in functie de
importanta lor pentru munca lor. Mai jos redam lista dupa cum urmeaza in functie de ordinea
importantei:

e |ntegritate;

e Comunicare;

e Curtoazie;

e Responsabilitate;

e Abilitati interpersonale;

e Atitudine pozitiva;

e Profesionalism;

e Flexibilitate;

e Abilitati de munca in echip3;

e Etica profesionala.

Cimatti (2016) face distinctia intre abilitatile Orientate spre sine/Intrapsihice si Alte
abilitdti orientate/interpersonale. ,Primele se refera la ceea ce persoana trebuie sa inteleaga si
sa dezvolte ea singura, in timp ce a doua categorie include ceea ce persoana poate dezvolta in
relatie cu alte persoane” (Cimatti, 2016, p. 99). Alti autori clasifica abilitatile soft drept:

1) abilitati interpersonale;
2) abilitati personale si sociale si
3) abilitati cognitive (Sousa, 2014).

Mai jos veti gasi o lista cu unele dintre cele mai importante abilitati soft. Aceste abilitati
reprezinta doar o scurta selectie a abilitatilor soft ce sunt mai des citate si utilizate, in special
pentru antreprenoriat. Va rugam sa retineti ca, in acest capitol, este imposibil sa explicam toate
abilitatile in detaliu; cu toate acestea, putem sa aruncam o privire mai indeaproape asupra lor
pentru a crea cai de Tnvatare suplimentare pentru dvs. Deci, subliniem:

e Comunicare

e Auto-motivatie

e Responsabilitate

e Munca in echipa

e Rezolvarea problemelor

e Hotadrare
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e Abilitatea de a lucra sub presiune si managementul timpului
e Flexibilitate
e Negociere si solutionarea conflictelor

Mai mult, enumeram cateva sfaturi pentru comunicarea de succes in contextul afacerii
dvs. (Booher, 2007, p. 192)

e Spune adevarul.

e Oferiti informatii complete - tot ce stiti.

e Scrie si vorbeste simplu si clar.

e Fiti direct, evitati limbajul ambiguu.

e Asigurati-va ca actiunile, politicile si comportamentele dvs. se potrivesc cu cuvintele
voastre.

e Straduieste-te sa fii credibil la nivel personal - in ceea ce priveste prestanta, limbajul tau.

e Comunica-ti preocuparile.

e Fii receptiv. Comunica rapid mesaje importante - chiar si vestile proaste -.

e Incurajeazd discutiile deschise si acordarea de feedback in toate directiile — de jos in sus,

de jos in sus, luand in considerare ierarhia, Tn zonele functionale si cu clientii.
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Au existat mai multe studii care au incercat sda creeze un model cuprinzator si

semnificativ al unui antreprenor de succes. Pe baza cercetdrilor lor, Ernst & Young a dezvoltat

un model al unui lider antreprenorial. Vezi Figura 4:
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La nucleul modelului sunt caracteristici opuse, dar totusi complementare ale
unei mentalitdti oportuniste, combinate cu o atitudine unicd fata de riscul de
esec.

Nucleul este combinat cu ideea de ,loc de control” - o credintd in controlul
asupra mediului. Acest lucru este consolidat de capacitatea de a vedea - si
disponibilitatea de a-si asuma riscuri, de a profita de oportunitdti.

In jurul nucleului modelului existd sase ghiduri de actiune pe care liderii
antreprenoriali le “trdiesc” in fiecare zi: pasiune, stdruintd, capacitatea de a
lucra cu o echipd, dar totusi urmdndu-si propriul instinct, dezvoltarea unei
»culturi de succes”, un ochi format pentru identificarea de nise si lipsuri din

piatd si concentrarea pe construirea unui ecosistem pentru a sprijini afacerea.

In cele din urmd, inelul exterior al modelului se bazeazd pe cercetdrile
anterioare ale atributelor identificate ca fiind detinute de liderii unor
intreprinderi exceptionale (E&Y, 2011, p. 14).



Figura 4. Model de antreprenor
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Sursa: E&Y, 2011, p. 15.

Acest model este un bun rezumat al abilitatilor, trasaturilor, atributelor si a mentalitatii
de care are nevoie un antreprenor pentru a avea succes. Asa cum a fost subliniat si anterior,
capacitatea de a risca si de a profita de oportunitate sunt nucleul unui antreprenor. Dar este
important sa subliniem ca aceste aspecte nu sunt innascute, ci pot fi invatate, impreuna cu
toate celelalte abilitati necesare, chiar daca unii oameni de stiinta vorbesc despre un aspect
fnnascut si genetic al antreprenoriatului.

1.5. Puteti “invata” abilitatile soft?

Cu siguranta o persoana poate deprinde abilitati soft pentru antreprenoriat. Asa cum
sustine Cimatti (2016), este responsabilitatea sistemului educational, atat formal, cat si non-
formal, si a invatamantului superior de a “echipa” generatiile tinere cu toate aceste abilitati
necesare pentru un viitor de succes in toate domeniile vietii. Asadar, se sustine in mod obisnuit
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ca abilitati precum rezolvarea problemelor, munca in echipa, gandirea critica, responsabilitatea,
comunicarea si creativitatea ar trebui sa fie predate in scoli incepand din stadii foarte timpurii.
Si la nivelul Tnvatamantului superior si invatamantului profesional, acestea trebuie sa faca parte
din curricula scolard. Tn ultimul deceniu, UE a adoptat un plan de actiune pentru antreprenoriat
si a elaborat ghiduri si oferit stimulente pentru educatia antreprenoriala. Unul dintre pilonii
principali ai planului de actiune este educatia antreprenoriala.

UE acordd prioritate si sustine predarea antreprenoriatului ca una dintre principalele
competente in viitor. Potrivit UE, mentalitatea de tip antreprenorial si abilitdtile antreprenoriale
pot fi:

e construite eficient numai prin experiente practice, din viata reald si prin munca in
proiecte;

e predate la toate disciplinele, ca subiecte separate sau combinate cu altele;

e importante pentru ,intraprenori” care indeplinesc rolul de antreprenori, lideri si inovatori
in cadrul unui grup sau organizatie;

e promovate dincolo de institutiile de invdtadmdnt cdtre intreprinderi si comunitatea largd.

Sunteti unul dintre noi, care nu a fost invatat in cadrul unui astfel de curriculum care
vizeaza predarea si incurajarea? Ei bine, asta nu inseamna ca nu puteti invata aceste abilitati ca
si adult. Aceste abilitati se acumuleaza de cele mai multe ori ca urmare a unei practici de lunga
durata prin incercare si eroare. Oricat de mult ai citi despre a fi un mare lider sau despre
comunicare, nu le poti dezvolta fara practica si repetitie. Ceea ce este crucial aici este sprijinul
unui expert care are experienta si are succes in activitatea lui profesionala. Expertii in seminarii,
coaching si tutorat si, in special, mentorat sunt printre instrumentele cele mai eficiente pentru
a Tnvata si a preda abilitati soft. ,in special mentorii, care pot sustine si se pot ocupa la nivel
personal de cresterea si dezvoltarea unei persoane sunt considerati deosebit de puternici in
procesul de dezvoltare a competentelor transversale” (Cimatti, 2016, p. 103).

Astfel, daca sunteti in cdutarea unor instruiri in domeniul abilitatilor soft, in special in
legatura cu antreprenoriatul, incercati sa acordati mai multa atentie programelor care ofera
mentorat, coaching sau alte oportunitati practice. Ca tehnica inovatoare, programele si
simularile de realitate virtuala sunt, de asemenea, utilizate tot mai mult pentru predarea
abilitatilor soft deoarece ofera situatii din viata reala intr-un mediu virtual.

Un ultim punct de luat in considerare in ceea ce priveste predarea deprinderilor soft
este ,faptul ca procesul de invatare a acestor competente este unul dinamic, in timpul caruia
aceste abilitati pot evolua si se pot dezvolta in timp, datoritda angajamentului, implicarii si
obisnuintei” (Cimatti, 2016, p 108).
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OCDE (2014) recomanda cateva actiuni cheie pentru dezvoltarea competentelor
antreprenoriale care va pot ghida, de asemenea, in cautarea diverselor tipuri de instruire ce va
pot ajuta cel mai bine. Recomandarea de baza este ,furnizarea de instruire antreprenoriald si
servicii de dezvoltare a afacerilor la nivel local”, iar sub-recomanddrile sunt:

e Programe personalizate pentru a raspunde nevoilor clientilor si ale zonei locale.

e Accesarea oportunitatilor de oferire de instruire personalizata online prin intermediul
platformelor bazate pe web.

e Oferirea de consiliere, coaching si mentorat pentru antreprenori si potentiali
antreprenori ca parte a pachetelor integrate de sprijin pentru dezvoltarea afacerilor.

e Asigurarea ca asistenta este disponibila in faza de dinainte de deschiderea unei afaceri,
in procesul de deschidere a unei afaceri si ulterior.

e Utilizati parteneriate bazate pe comunitate in proiectarea si furnizarea serviciilor de
sprijin pentru dezvoltarea afacerilor pentru a va asigura ca nevoile sunt identificate in
mod corespunzator si pentru a maximiza mecanismele de livrare si informare existente.

1.6. Concluzie

Antreprenoriatul este un concept dinamic care capata din ce in ce mai multa importanta
in contextele economice si politice. De multe ori este considerata una dintre principalele chei
pentru asigurarea dezvoltarii economice si a inovarii. Astfel, primeste atentie din diferite
domenii precum politica, economie si educatie, peste tot in lume. De asemenea, a avut un
potential de sustinere a incluziunii sociale prin angajarea grupurilor vulnerabile, cum ar fi
tinerii, varstnicii si migrantii/refugiatii. Antreprenoriatul este considerat un element cheie al
strategiei Europa 2020 (CE, 2013).

Tn acest context, se pare cd tot mai multi indivizi incearca si devind antreprenori; totusi
rata de succes nu este inca foarte mare. Esecul poate fi atribuit diferitor factori, dar abilitatile
antreprenoriale, in special abilitatile soft sunt cruciale pentru supravietuirea intreprinderii.
Abilitati precum cele de comunicare, gandire critica si structurata, abilitati de rezolvare a
problemelor, creativitate, capacitate de lucru Tn echipa, abilitati de negociere, autogestionare,
managementul timpului, managementul conflictelor, constientizare culturala, cultura general3,
responsabilitate sunt considerate mult mai importante in zilele noastre in domeniul afacerilor.
Din aceastda perspectiva, investitile Tn dobandirea acestor abilitati prin diferite moduri
inovatoare sunt importante in procesul de dezvoltare si in aplicarea acestora in domeniile
necesare muncii si vietii.
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Capitolul 2: Creativitate si inovatie
Capitol dezvoltat de: Predict CSD Consulting, Romaénia

2.1. Introducere

Dezvoltarea unei afaceri necesita atat o capacitate creativa, cat si o gandire creativa
pentru a aduce ceva nou pe piatd: o idee noud, un concept nou sau un nou trend. in acest
context, dar si ulterior in dezvoltarea unei afaceri si pentru a ne asigura cd o companie nou
infiintata este sustenabila pe termen lung si are capacitatea de a supravietui in aceasta noua
lume moderna de afaceri intr-o continua schimbare, trebuie sa ne asiguram ca atat
antreprenorul, membrii si angajatii sdi, precum si colaboratorii au dezvoltate anumite abilitati
relevante, necesare domeniului de afaceri. Pentru a sprijini acest aspect, una dintre cele mai
importante abilitati este creativitatea si punerea ei in practica prin inovare, sub diferite forme.

Acest capitol vizeaza informarea cititorului despre aceste doua aspecte importante din
lumea afacerilor - creativitatea si inovatia - prin abordarea unor probleme relevante, precum:

» Definitiile creativitatii si inovatiei

» Relatia dintre creativitate si inovatie

» Creativitatea si inovatia in afaceri - cheile unei afaceri de succes

» Strategii de crestere a creativitatii si inovarii in cadrul unei afaceri

&

aley (S

0-0-0-0

idea planning strategy  success
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2.2. Ce este creativitatea si inovatia?

Dezbateri exista adesea Tn ceea ce priveste creativitatea si inovatia, avand in vedere ca
majoritatea oamenilor nu au o intelegere clara a sensului celor doi termeni si a legaturii sau a
relatiei din acestia. Ca atare, vom incepe prin a exemplifica unele dintre cele mai comune
definitii ale termenilor:

,Creativitatea este un fenomen prin care se formeazd ceva nou si cumva valoros.

Elementul creat poate fi intangibil. "

,Creativitatea este capacitatea sau actul de a concepe ceva original sau neobisnuit.”?

,Creativitatea este o functie de cunoastere, curiozitate, imaginatie si evaluare. ”3
,Creativitatea este pur si simplu capacitatea de a crea ceva nou.”

,Inovatia este procesul de a face (ceva) nou sau de a face ceva intr-un mod nou. In
afaceri, inovatia trebuie sd includd si conceptul de imbundtdtire; a inova in afaceri nu inseamnd

doar a face ceva diferit, ci a face sau a crea ceva mai bun.”*

»Inovatia este implementarea a ceva nou. >

»Inovatia in sensul sGu modern este o idee noud, gdnduri creative, imaginatie noud sub
forma de dispozitiv sau metodd. Inovatia este adesea privitd si ca si aplicarea unor solutii mai
bune care indeplinesc noile cerinte, nevoile nearticulate sau nevoile existente ale pietei."®

Se spune ca, pentru ca creativitatea sa apara, ar trebui sa avem un set cat mai mare de
cunostinte si o ratd mare de curiozitate, in primul rand. Tn timp ce altii spun c3 creativitatea
este o abilitate cu care o persoana se naste, altii recunosc ca creativitatea poate fi invatata si
dezvoltata. Consideram ca, asa cum pentru a conduce este nevoie de un set de competente
specifice (abilitati, aptitudini si atitudini), asa si creativitatea are, deoarece este o compilare a
mai multor aspecte puse impreuna, pentru a aduce la viata capacitatea de a genera noi idei.

in consecintd, un nivel ridicat de informatii dobandite plasate in cunostinte, o rata
ridicatd de curiozitate si interes reprezinta baza crearii de noi idei, modele. Credem ca daca

! Preluare: https://en.wikipedia.org/wiki/Creativity

2 preluare: https://www.destination-innovation.com/what-is-the-difference-between-creativity-and-innovation/
3 Preluare: https://leaderonomics.com/business/creativity-innovation-successful-organisation

* Preluare: https://www.thebalancesmb.com/business-innovation-definition-2948310

® Preluare: https://www.destination-innovation.com/what-is-the-difference-between-creativity-and-innovation/
® Preluare: https://en.wikipedia.org/wiki/Innovation
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curiozitatea nu exista, este destul de greu daca nu aproape imposibil sa cream sau sa construim
ceva nou.

Studiind toate aceste definitii, confuzia apare adesea facand diferenta dintre creativitate
si inovatie, sau mai departe in procesul de stabilire a unei relatii intre acestea doua. Pentru a da
un exemplu mai corect si mai practic al diferentei dintre acesti doi termeni, vom face referire la
o intalnire de brainstorming. O astfel de intalnire este acum o activitate comuna in cadrul
oricdrei companii sau intreprinderi. Tn timp ce o astfel de intalnire aduce, de obicei, zeci de idei
noi, fiind configurata astfel, si vizand un ,asalt al ideilor identificate de creier”, reprezinta una
dintre cele mai relevante forme practice ale creativitatii. Pe de altd parte, inovatia are loc doar
atunci cand una dintre ideile prezentate intr-o intalnire de brainstorming este pusa in aplicare.
Pentru ca acest lucru sa se fintdmple, antreprenorul sau managerul/administratorul
companiei/afacerii, de obicei, trebuie sa evalueze si sa dezvolte unele dintre idei in idei
utilizabile, cu o abordare practici. in acest context, un proces trebuie urmat pentru a stabili
daca si in ce masura o idee identificata in contextul unei sesiuni de brainstorming este de fapt
realizabila, realista si poate fi pusa in practica, in viata reald. Inovatia are astfel intotdeauna la
baza un risc asumat si masuri luate pentru a oferi ceva mai mult decat o idee, ceva concret.

n afaceri, inovatia poate adopta mai multe forme si nu este necesard a fi conectats cu
aducerea pe piatd a unui nou produs. Aceasta este doar o inventie. In timp ce inovatia
functioneaza in contextul unui nou flux tehnologic, o noua strategie de marketing, noi surse de
promovare (de exemplu, site-ul companiei), noi metode/proceduri de lucru, noi programe de
fidelizare a clientilor, o noua strategie de comunicare interna sau un nou model de business si
lista poate continua. Astfel, inovatia apare si rezulta atunci cand ideile (bazate pe creativitatea
exploatatd) sunt aplicate de citre companie pentru a satisface in mare parte nevoile si/sau
asteptdrile clientilor sdi. In cele din urm&, putem afirma c& inovatia se bazeaz3 pe creativitate,
iar creativitatea este astfel o sursa pentru inovatii.

n sectiunea urméitoare, vom analiza mai departe importanta creativitatii si a inovarii in
cadrul sectorului de afaceri si a modului in care aplicand acestea la fiecare aspect al afacerii, o
companie poate fi sustenabild si capabilda sa ramana in fruntea concurentei si a pietei in
schimbare.

2.3. Importanta creativitatii si a inovatiei in afaceri

Se spune ca acele companii ce vizeaza o dezvoltare si crestere pe termen lung sunt cele
mai creative si inovatoare. in special in zilele noastre, pe o piatd extrem de competitiva si intr-o
lume in continua globalizare, companiile trebuie sa tind pasul cu noul consumator/public, in
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continua schimbare si constant exigent, si astfel sa se straduiasca sa fie diferit de competitorii
sdi in fiecare zi. Tn acest context, pentru a fi competitiv si a-ti mentine clientii fericiti, trebuie s
inovezi mereu, sd aduci ceva nou sau diferit n piatd. Tn caz contrar, consumatorii dvs. se vor
plictisi si vor gasi alte surse pentru a-si asigura nevoile, indiferent de sectorul de activitate in
care activati ca antreprenor.

incercarea de a fi mai bun, tot timpul, necesitd in mod evident o cantitate imensa de
disponibilitate, deschidere catre idei noi, creativitate, motivatie, interes si mai ales curiozitate.
Deoarece creativitatea este capacitatea de a produce idei noi, iar inovatia este implementarea
acestor idei, putem presupune ca ambele vor duce la bun sfarsit treaba.

Piata s-a extins tot mai mult, in special Tn ultimii ani, in timp ce o multime de produse si
servicii noi, precum si noi locuri de munca au fost create pentru a sustine diferite nevoi ale
populatiei, la nivel global. Tn tot acest context, si te bazezi pe creativitate si inovare nu este
doar un plus pentru orice afacere, dar incepe sa devina chiar o cerinta de baza. Aceste abilitati
(creativitate si inovatie) au devenit factori critici pentru obtinerea succesului in afaceri, care
impreuna cu gandirea creativa si capacitatea de a rezolva problemele intr-un mod creativ ajuta
la dezvoltarea unei afaceri.

Tn cadrul oricirei afaceri este important s stabilesti un set de reguli si proceduri in
contextul a diferite departamente/domenii. Pentru ca acest lucru sa se intample, ne putem
folosi creativitatea noastra pentru a ne diferentia de concurenta si a fi cu un pas inaintea
acesteia. Dar fara implicarea continua in procesul de imbunatatire, schimbarea si ajustarea
acestor procese si activitati, pe plan intern, in cadrul oricarei companii, va face ca afacerea sa
stagneze sau mai rau — sa esueze. O abordare poate functiona o perioada sau un produs se
poate vinde bine pentru o anumita perioada de timp, dar cerintele consumatorului vor creste
intotdeauna, luand in considerare stilul sdau de viatd, astfel incat afacerile vor trebui
intotdeauna sa se straduiasca sa ofere tot ce au mai bun. Si aici intervin creativitatea si inovatia.
Trebuie sa gasim mereu noi modalitati de a raspunde nevoilor clientului, de a mentine clientii
fideli si de a aborda clienti noi, de a ne extinde serviciile sau segmentele de piata. De aceea,
creativitatea si inovatia sunt atat de importante si de aceea si intreprinderile care inteleg acest
lucru si vor investi timp si resurse, ca atare, vor avea rate mai mari de supravietuire.

intr-o lume globalizat3, ca cea de astazi, afacerile care apar si ajung inaintea concurentei
sunt cele care sunt motivate indeajuns sa creeze un tipar, produs sau serviciu unic. Ele se
bazeaza pe cercetari reale, realizate pe piata si poate luand in considerare un grup tinta specific
care si-a manifestat interesul pentru un astfel de produs/serviciu sau comportamentul lor
trecut s-a manifestat intr-o astfel de directie.
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Seth Godin in cartea sa ,Vaca Mov” a introdus conceptul cu acelasi nume, rezumand
importanta pe care companiile trebuie s o arate astdzi pentru a fi remarcabile. in trecut, exista
un set de 4 piloni principali de marketing caruia o companie trebuia sa ii acorde atentie atunci
cand creeaza un produs sau un serviciu care sa fie livrat pe piatd. Acestea au fost produsul,
pretul, abordarea promotionala si plasarea produsului/serviciului. Si erau suficiente, s-a
mentionat la data respectiva.

Astazi s-au schimbat, Tnsa, multe lucruri. Din spatele acestui concept ,Vaca Mov”, ceea
ce invatam este c3, sa fii observat pe piata, nu mai este suficient. Esti fie remarcabil, fie invizibil.
Bolul de optiuni pentru consumator este si va fi in continua crestere. Comertul electronic a dus
la o explozie a pietei. Afacerea dvs. trebuie sa ofere consumatorului ceva diferit, unic, ceva
special care pentru el sau ea va fi remarcabil. in acest intreg context, gandind intr-un mod
creativ si inovand constant este o necesitate. Partea bund este ca inovatia, asa cum am
mentionat mai sus, poate implica schimbari in moduri pozitive in diferite sfere. Puteti inova prin
adaugarea de ceva nou la produsul sau serviciul dvs., prin ajustarea programelor de fidelizare a
consumatorilor, prin crearea unui flux de distributie mai bun. Tn cele din urm3, este vorba
despre mentinerea consumatorul final intr-o stare de fericire, despre a-l face sa se simta special
sau de a crea o experienta unica pentru acesta.

n zilele noastre, drumul clar citre esec este copierea a ceea ce fac altii, in sectorul dvs.
de afaceri, doar pentru ca o fac corect si acest mod specific de lucru a dat rezultate. Totusi,
drumul clar catre succes este acela de a crea un produs excelent si de a-I comercializa intr-un
mod remarcabil. Creativitatea este singura parghie de care aveti nevoie.
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2.4. Creativitatea si inovatia ajutand la cresterea business-ului

Aceasta sectiune este menita sa ofere un ghid de céativa pasi despre modul in care puteti

utiliza creativitatea si inovatia pentru a sustine si dezvolta o afacere si mai ales cum pot fi puse

acestea in practica in cadrul unei companii cu scopul de a asigura cresterea afacerii.
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ASUMATI-VA UN RISC. Faceti ceea ce altii nu fac. Alegeti s3 cresteti pretul
produselor dvs. cu 50-100% in comparatie cu alte marci similare din sector.
Deschide-ti afacerea intr-o duminica sau stabileste un orar prelungit, in comparatie
cu alte afaceri din acelasi domeniu.

GANDITI IN AFARA CUTIEL. FITI DIFERIT. Oferiti un lucru diferit, pe care alte
companii similare nu il ofera. Adauga un mesaj special pe fiecare dintre produsele
tale. Comunicad cu clientul/consumatorul prin intermediul produsului tau. F3-l sa
rezoneze cu el si sa vorbeasca despre acesta.

. TINCURAJEAZA UN SCHIMB DESCHIS DE IDEI. Implicarea angajatilor in procesul de

generare a ideilor in vederea dezvoltarii companiei este o situatie castigatoare de
ambele planuri. In primul rand pentru ci acestia se simt incurajati si inclusi. in al
doilea rand, un numar mai mare de persoane va genera automat mai multe idei.
Dintr-o duzina de idei, doar unele sau poate chiar una singura va fi transformata intr-
o idee utilizabila.

TINCURAJEAZA-TI ANGAJATII SA CITEASCA SAU SA SE RELAXEZE. Unele dintre cele
mai creative sau mai remarcabile idei au aparut in timp ce oamenii nici nu se
gandeau ca trebuie sa vina cu o idee creativa. Timpul alocat pentru a face altceva
decat sa lucreze, sa citeasca lucruri pe care oamenii nu le citesc in mod normal sau
pentru a-si dezvolta cultura general personala, ofera oamenilor sansa de a cauta
perspective diferite si de a obtine noi incursiuni.

LUCRATI LA O SINGURA IDEE. Alocati-vd timp s& reflectati la o idee noud care a
apdrut. Construiti pe ea. Incepeti sa inovati. Puneti-o in practicd. Abia apoi treceti la
o alta idee.

INOVATI CE AVETI. Tncercati intotdeauna s3 fiti mai buni, ca si companie. Creati ceva
nou sau mai bun, cu functionalitati sau capabilitati noi. Adaugati ceva suplimentar la
produsul/serviciul dvs. Ajustati sau Tmbunatatiti procesele de management. Nu
trebuie sa veniti intotdeauna cu un produs sau serviciu complet nou.
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Capitolul 3: Planul de afaceri
Capitol dezvoltat de: Predict CSD Consulting, Romdnia

Acest capitol prezinta un model standard al unui plan de afaceri, drept exemplu.
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1. Intro — Ce este un plan de afaceri?

Tnainte de a initia orice afacere este recomandat s3 aveti un plan de afaceri. Un plan de afaceri
este un plan scris pentru ideea sau oportunitatea pe care o prevedeti, care poate fi ulterior
transformata intr-o afacere profitabila in viitor.

Pentru a initia o afacere, se presupune c3, initial, aveti o idee care raspunde unei anumite nevoi
identificate pe piatd. Aceasta idee trebuie sa clarifice cel putin urmatoarele intrebari:

- este clara si realista?

- este viabila - poate fi implementata pe piata?

- are potential sa aduca profit?

Odata ce aceste aspecte sunt clarificate, o idee poate fi transformata cu usurinta intr-o
idee/oportunitate de afaceri daca:
» este solicitata pe piata, existd o cerere in acest sens;
» are un raport pozitiv intre risc si profit;
» are o rata de profit estimata care depdseste investitia initiala, precum si costurile
operationale regulate.

Pentru a testa o idee pentru o afacere, se poate evalua propria idee in felul urmator:

- cautati, analizati si colectati cat mai multe date online si offline aferente acelui tip de afacere;
- verifica daca afacerea viitoare prevazuta necesita studii/competente specifice si/sau instruire
pentru initiator;

- testeaza practic propria idee, pentru a vedea daca este viabila in practica (practic pe piata).

Toate aceste aspecte pot fi descrise apoi Tn mai multe detalii, structurate si organizate in baza
unui plan de afaceri - care va constitui apoi instrumentul de planificare a ideii de afaceri.

Planul de afaceri ofera initiatorului o imagine de ansamblu asupra ideii sale de afaceri, precum
si identificarea mai usoara a obiectivelor specifice pentru afacerea sa si planificarea aspectelor
majore legate de aceasta. Mai mult, include aspecte legate de modul in care va functiona
afacerea, descriind mai detaliat scopul activitatii, produsul sau produsele sau serviciile livrate,
grupul/grupurile tintd, dar in acelasi timp si planul de marketing, vanzari si modul de gestionare
a resurselor umane.

Planul de afaceri include toate actiunile luate in considerare pentru punerea n aplicare a ideii

de afaceri si ar trebui revizuit periodic pentru a aborda noile provocari ale afacerii, noile
abordari din sector sau nevoile si/sau comportamentul clientului.
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Un plan de afaceri este, ca atare, extrem de util in urmatoarele situatii:

= pentru a avea ,imaginea de ansamblu” a viitoarei afaceri, si nu numai asupra unor
aspecte individuale ale acesteia;

= pentru a evalua sansele ideii de afaceri si rata profitului acesteia;

= pentru a gestiona mai bine afacerea viitoare; a avea un plan este intotdeauna un lucru
bun;

= pentru a putea prezenta ideea de afaceri tertelor parti, in scopul accesarii de sprijin
financiar sau pentru a initia colaborari sau parteneriate.

in paginile urm&toare vom oferi un model standard al unui plan de afaceri care poate fi,
desigur, adaptat la nevoile initiatorului de afaceri, in functie de scopul crearii sale. Acest format
standard include aspectele majore care sunt de mare importanta pentru ca orice idee de afaceri
sa infloreasca si sa devina o afacere reala.
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2. Informatii generale

Va rugdm sd completati cémpurile de mai jos cu informatiile solicitate.

Detalii personale

NUME S| PRENUME

ADRESA

STUDII

OCUPATIA/PROFESIA

VARSTA

DATE DE CONTACT

Detalii despre afacere

TITLUL PLANULUI DE AFACERI

VIITORUL DOMENIUL DE AFACERI

[ex. Productie]

ACTIVITATEA PRINCIPALA A VIITOAREI
AFACERI

[ex. Productia de materiale publicitare]

ACTIVITATEA SECUNDARA A VIITOAREI
AFACERI (daca e cazul)

LOCATIA VIITOAREI AFACERI

[ex. Arad]

NR. DE ANGAIJATI PREVIZIONATI

[ex. 2]

INVESTITIE INITIALA NECESARA

[ex. 50.000 EUR]

Este o idee noua de afaceri?

DA/NU

Daca NU, va rugam sa completati si detaliile din tabelul de mai jos.

ACTIONAR(I)

Vd rugdm sa specificati numele acestora.

MANAGER DE COMPANIE

Vd rugdm sa specificati numele sdu.

NR. ANGAJATILOR EXISTENTI

[ex. 2]

CIFRA DE AFACERI (2018)

[ex. 10.000 EUR]

CONTUL DE PROFIT SI PIERDERE (2018)

[ex. 5000 EUR]
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3. Scurta descriere a afacerii
Vd rugdm sa descrieti in cuvinte generale ideea de afaceri. Vd puteti concentra pe urmdtoarele
aspecte:
= cum v-a venit ideea de afaceri;
= conceptul de afaceri, studiile/cercetdrile relevante realizate in sector, nevoile identificate
in comunitate;
= descrierea domeniului de activitate, a activitdtii principale a viitoarei afaceri, a
activitdtilor secundare ale viitoarei afaceri (dacad existd)
= prezentarea generald a afacerii si a dimensiuni acesteia;
= produsul/produsele principale sau serviciile livrate si modul in care afacerea va produce
bani.

Mentioneazd si forma organizationald a viitoarei firme, precum si factorii care vor ajuta
afacerea sd creascd si sd obtind succes. Dacd nu este o idee noud, vd rugdm sd descrieti
activitatea derulatd pdnd in prezent, precum si noile modificdri pe care intentionati sd le aduceti
afacerii dvs. (diversificarea produsului/elor, serviciului/serviciilor, inovatie tehnologicd,
dezvoltare suplimentard etc. - dacd e cazul) si cum acestea vd vor ajuta sd produceti mai multi
bani.

4. Viziune si misiune

Va rugdm sd prezentati viziunea si misiunea viitoarei afaceri. V& rugdm sda vizualizati cum
viziunea si misiunea stabilite va vor conduce cdtre o afacere profitabild, mentiondnd actiunile
reale pe care le veti lua si pune in aplicare de urmdrire a acestora. Mai mult, va rugdm sd faceti
referiri la perspectivele viitoare ale afacerii, avdnd in vedere misiunea si viziunea stabilite (de
exemplu, unde vedeti afacerea in 3/5 ani).

Dacd nu este o idee noud, vd rugdm sd descrieti activitatea dvs. de afaceri pdnd acum in raport
cu viziunea si misiunea deja stabilite. Dacd intentionati s vd schimbati viziunea/misiunea,
adresdnd alte nevoi identificate, va rugdm sd mentionati acest lucru.
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5. Obiective
in aceastd sectiune trebuie sd stabiliti cel putin 3 (trei) obiective SMART pentru afacerea dvs. Un

obiectiv SMART inseamnd cd acesta trebuie sd fie:

Specific
Madsurabil
Accesibil
Realist

Incadrat in Timp

Dacd nu este o idee noud, vd rugdm sd descrieti obiectivele pe care le-ati avut pentru afacerea

dvs. pdnd acum. Dacd intentionati sd vd schimbati obiectivele pentru perioada urmdtoare, va

rugdm sd mentionati acest lucru, precum si noile obiective pe care le avetiin plan.

[ex. angajarea a 2 persoane in primul an de activitate.]

6. Analiza SWOT
Mai jos vi se solicitd sd faceti analiza SWOT a afacerii care constd in analiza urmdtoarelor

aspecte legate de aceasta: Puncte tari (Strengths), Puncte slabe (Weaknesses), Oportunitdti

(Opportunities) si Amenintdri (Threats). Va rugdm sd furnizati cel putin 3 (trei) aspecte pentru

fiecare sectiune si sd le descrieti.

Puncte tari Puncte slabe
[ex. pretul competitiv] [ex. afacerea nu este incd cunoscutd pe piatd]
Oportunitati Amenintdri
[ex. oportunitatea de a vinde la export] [ex. alte afaceri similare se vor deschide in
zond]
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Obiectivul analizei SWOT este acela de a asigura initiatorul afacerii de faptul ca alege cel mai
bun curs de actiune in ceea ce priveste strategia pentru viitoarea sa firmd. Ca atare, pe baza
aspectelor descrise in tabelul de mai sus, vd rugdm sd mentionati:

- actiuni de maximizare a punctelor forte in favoarea afacerii dvs.;

- modalitdti de a face fatd punctelor slabe, cdi potentiale de a compensa;

- pasi de urmat in vederea accesdrii oportunitdtilor identificate;

- modalitdti de a face fatd amenintdrilor potentiale, modalitdti potentiale de contracarare

a acestora.
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7. Activitati principale

Vd rugdm sd mentionati toate activitdtile pe care le aveti in vedere pentru pornirea afacerii

planificate sau pentru punerea in aplicare a prezentului plan de afaceri, conform mentiunilor din

tabelul de mai jos. Dacd nu este o idee noud, vd rugdm sG mentionati toate activitdtile pe care le

veti prevedea pentru afacerea dvs. in urmdtoarele 12 luni. Dacd este nevoie de o investitie

specificd (in echipamente/bunuri), vd rugdm sd furnizati detalii despre acestea si caracteristicile

lor specifice.

Denumirea activitdtii

Descrierea activitdtii
(vd rugdm sa includeti informatii despre
fiecare pas pe care il veti face pentru a va
asigura cd activitatea este implementatd)

A1 - [ex. deschiderea unei noi firme]

Pentru ca aceastd activitate sd poatd fi
realizatd, se vor Ilua in considerare
urmdtoarele aspecte:
- cdutarea si colectarea de date despre
etapele de deschidere a unei firme noi,
online si offline;
- consultarea legislatiei in vigoare;
- vizitarea  departamentul
responsabil de acest domeniu,
comunitatea locald;
- pregdtirea documentatiei necesare;
- depunerea documentelor necesare;
- colectarea documentelor oficiale ale noii
firme.

oficial
din

A2 - [ex. identificarea unei locatii pentru
afacere]

Pentru aceastd activitate, vom lua in
considerare urmdtoarele actiuni:
- prospectarea pietei locale pentru
potentialele locuri pentru afacere, online
si offline;
- programarea unor vizite pentru a
cunoaste locatiile;
- vizitarea locatiilor potentiale;
- luarea unei decizii cu privire la viitoarea
locatie a afacerii;
- conceperea si semnarea unui contract de
inchiriere/imprumut pentru spatiul
respectiv.

39| Page




Pentru a putea urmdri in mod cronologic activitdtile planificate, vd rugdm sd luati in considerare
crearea unui grafic Gantt pentru afacerea dvs. pentru primele 12 luni de activitate, cu referire la
activitdtile descrise mai sus. O diagramd Gantt reprezintd o abordare vizuald setatd pentru a
ilustra programul anumitor activitdti/actiuni planificate. Activitdtile sunt mentionate pe axa
verticald, in timp ce intervalele de timp sunt marcate pe axa orizontald.

Dacd nu este o idee noud, vd rugdm sd completati graficul Gantt pentru urmdtoarele 12 luni de
prospectare a activitdtii dvs. de afaceri.

SIS LUNA

ACTIVITATE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12
Al
A2
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8. Aspecte de management

In aceastd sectiune vi se solicitd sd furnizati informatii despre urmdtoarele aspecte:

- amplasarea afacerii si detalii privind spatiul de afaceri (facilitdti, acces la utilitati, localizare
fizicd in zona prevdzutd, investitii necesare in renovarea/modernizarea sau adaptarea
spatiului pentru ideea de afaceri propusd, acorduri, avize, licente si certificdri necesare,
norme precum si alte conditii ce trebuie respectate etc.); dacd nu este o idee noud, vd rugdm
sd mentionati dacd intentionati sd re-locati afacerea si sd furnizati informatii despre noua
locatie prevdzutd. Dacd intentionati sd vd extindeti activitatea de afaceri sau sd vd
schimbati principalul domeniu de activitate, vd rugdm sd mentionati acest lucru impreund cu
noile modificari implicate de aceastd abordare.

- fluxul activitdtii tehnologice/de afaceri si cum veti asigura materiile prime/consumabilele,
materialele, bunurile necesare, precum si tehnologia utilizatG pentru asigurarea
produsului/produselor sau a serviciului/serviciilor finale livrate.

Va rugdm sda fiti cat mai descriptivi.

Vd rugdm sa descrieti pe scurt principalele riscuri potentiale in implementarea ideii de afaceri.

Masuri de prevenire,
Descrierea riscului Consecinte posibile modalitati de combatere a
riscului
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9. Experienta

Vd rugdm sa descrieti experienta generald si competentele initiatorului (in legdturd cu ideea de
afaceri - dacd existd); in caz contrar, mentionati studiile, pregdtirea suplimentard si abilitdtile
dobdndite, utile pentru deschiderea unei afaceri in domeniu. Vd rugdm sd faceti referiri la
responsabilitdtile generale ale unui manager si proprietar de afacere.

10. Resurse umane

in aceastd sectiune, vd rugdm sd prezentati structura de management a afacerii. V& rugém sd
vd concentrati pe urmdtoarele aspecte:
= organigrama;
= descrierea echipei manageriale, personalul suplimentar - functii si fise de post;
= nr. angajatilor preconizati si planurile de recrutare, selectie si instruire;
= politicile interne de gestionare a: salariilor/remuneratiilor, recompensare, promovare,
bonificatie, precum si a penalizdrilor etc.;
= orice alt aspect pe care il considerati relevant in acest domeniu. (de exemplu, modalitati
de motivare a Vviitorilor angajati, formare periodicd, activitdti de formare a
echipei/teambuilding etc.)
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11. Produsul(ele)/Serviciul(iile)

Vd rugdm sd mentionati si sd descrieti in detaliu produsul/produsele sau serviciul/serviciile pe
care le veti furniza. Va puteti referi la urmdtoarele:

= prezentarea generald  si  caracteristicile  produsului/produselor  sau a
serviciului/serviciilor, cum ar fi: descrierea generald, tipurile/formele de prezentare,
dimensiunile, greutatea, metodele de ambalare, garantiile pentru client/clienti etc. —
unde e cazul

= principalii furnizori de materii prime si consumabile necesare pentru produsul/produsele
sau serviciul/serviciile finale furnizate, localizarea acestora (la nivel local, regional,
national, international), prezentarea lor, caracteristicile si preturile estimative de
vdnzare;

= gestionarea fluxului de produse (de la crearea lor pdnd la distribuirea lor);

= strategia de pret (descrieti cum va fi stabilit pretul produsului/produselor sau a
serviciului/serviciilor), ce elemente de cost va include si in ce procente etc.
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12. Marketing si Vanzari
In aceastd sectiune vi se solicitd sd furnizati informatii despre urmdtoarele aspecte:

- piata de afaceri si analiza pietei (dacd nu este o idee noud si intentionati sd va extindeti
pe noi piete, vd rugdm sd specificati acest lucru); pozitia afacerii pe piatd si segmentul de
piatd acoperit, locatia pietei (locald, regionald, nationald, internationald) si dimensiunea
acesteia (nr. de clienti potentiali, valoarea fizicd si dimensiunea dupd valoare). Dacd a
fost efectuatd o cercetare de piatd, vd rugdm sd mentionati acest lucru si sd descrieti
rezultatele obtinute in urma acesteia.

- viitorii potentiali clienti, comportamentul, preferintele si nevoile lor; alte caracteristici
relevante, cum ar fi tendintele previzionate in domeniu, caracteristicile cererii (cum ar fi
tipul cererii, regularitatea etc.)

- fluxul/sistemul de vdnzdri si distributie (canale de distributie, mijloace, informatii cu
privire la metodele de vdnzare, inclusiv activitdti post-vdnzare, instrumente utilizate,
cum ar fi: en-gros, en detail, prin magazine proprii, la sediul clientilor etc.; dacd sunt
planificate vanzdri la export, va rugdm s mentionati cum va fi abordat acest aspect).

- planul de promovare/marketing pentru produsul/produsele sau serviciul/serviciile
furnizate (includeti informatii despre tipul de materiale promotionale ce vor fi create,
modul in care acestea vor fi distribuite, alte metode/instrumente de promovare ce vor fi
utilizate, cum vor fi acestea puse in practicd si ce rezultate sunt prevdzute);

- planul de promovare al afacerii in general (includeti informatii despre tipul de materiale
promotionale ce vor fi create, modul in care acestea vor fi distribuite, alte
metode/instrumente promotionale ce vor fi utilizate, cum vor fi puse in practicd si ce
rezultate sunt prevdzute; informatii despre identitatea mdrcii si alte aspecte relevante
din acest domeniu, cum ar fi logo-ul, culorile utilizate etc.); daca sunt planificate costuri
pentru implementarea planului de promovare/marketing, vd rugdm sd specificati acest
lucru.

- orice alt aspect relevant in aceastd sectiune (de exemplu, avantajele intreprinderii sau
ale produsului/produselor sau a serviciului/serviciilor in raport cu concurentii potentiali).
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13. Competitia
Va rugdm sa realizati analiza concurentei (descrierea concurentilor potentiali din urmdtoarele

perspective: cifra de afaceri anuald, contul de profit si pierdere, produsul/produsele sau
serviciul/serviciile livrate si caracteristicile acestora - dimensiuni, pret, calitate, clientii lor,
segmentul pietei, strategia de marketing si orice alt aspect relevant, cum ar fi reputatia,
punctele de védnzare, activitdtile post-vdnzare, planurile de fidelizare a clientilor etc.)
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14. Aspecte/previziuni financiare
In aceastd sectiune vi se solicitd sd furnizati informatii generale despre urmdtoarele aspecte:

- elementele de cost (cum ar fi costurile cu investitii in echipamente/active, proprietdti
mobile sau bunuri imobiliare, costuri operationale, salarii, materii prime, costuri cu
serviciile de contabilitate si gestiune financiard etc.);

- sustenabilitatea afacerii, fadcdnd referiri la capitalul initial necesar investitiei si la sursele
financiare suplimentare ale firmei; furnizati detalii cu privire la modul in care costurile
curente vor fi acoperite odatd ce afacerea va demara.

Vd rugdm sd furnizati o scurtd previziune a veniturilor si a cheltuielilor (situatia
profitului/pierderii), fGcdand referinte la veniturile si costurile estimative pentru urmdtorii 3 ani ai
afacerii. Puteti utiliza tabelul de mai jos ca referintd.

Indicator Anul 1 Anul 2 Anul 3

Venituri din vanzdri

Costuri de investitii: ” //////////// / ///////// / /////M

Echipamente tehnice
Bunuri mobile
Imobiliare

Etc.

Costuri operationale: I
Salarii

Materii prime/Materiale
consumabile

Contabilitate

Management financiar
Consultantd in management
Marketing/Promovare

Etc.

Cifra de afaceri (anuala)

Rezultat (Profit/Pierdere)
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3.1. Referinte

1. CENTRADE DIRECT S.R.L. (2018). Metodologia de evaluare si selectie a planurilor de
afaceri, ANEXA 1 — PLAN DE AFACERI. Titlul proiectului: "FIl TU, FIl ANTREPRENOR N
REGIUNEA VEST”, contract nr.: POCU/82/3/7/106435 finantat cu suport din partea:

Fondului Social European

Programul Operational Capital Uman 2014-2020

Axa prioritard 3. Locuri de muncd pentru toti

Obiectiv specific 3.7 Cresterea ocupdrii prin sustinerea intreprinderilor cu profil non-
agricol din zona urband

Disponibil la:
https://antreprenor-in-vest.ro/wp-content/uploads/2019/03/Metodologia-de-selectie-a-
planurilor-de-afaceri.pdf

https://antreprenor-in-vest.ro/concurs-planuri-de-afaceri/

2. Ministerul pentru Mediul de Afaceri, Comert si Antreprenoriat (2018). Schema de ajutor
de minimis Start-up Nation 2018, ANEXA 1 - PROIECT PLAN DE AFACERI.

Disponibil la:
http://www.aippimm.ro/articol/programe/proiecte-proceduri-implementare-

2018/proiect-schema-de-ajutor-de-minimis-start-up-nation-2018-2

http://www.aippimm.ro/files/articles files/62/6728/anexa-1-plan-afaceri-sun-
3.12.2018-oug-2018--1-.doc

3. Mihai Laurentiu (2018). Ghid realizare Plan de Afaceri in 7 pasi. Bonus model plan de
afaceril.

Disponibil la:
https://laurentiumihai.ro/ghid-plan-de-afaceri/

4. Young Entrepreneurs Forum (2016). How to Write a Business Plan to Start Your Own
Business.

Disponibil la:
https://www.youtube.com/watch?v=Fgch50rUPvA

47 |Page


https://antreprenor-in-vest.ro/wp-content/uploads/2019/03/Metodologia-de-selectie-a-planurilor-de-afaceri.pdf
https://antreprenor-in-vest.ro/wp-content/uploads/2019/03/Metodologia-de-selectie-a-planurilor-de-afaceri.pdf
https://antreprenor-in-vest.ro/concurs-planuri-de-afaceri/
http://www.aippimm.ro/articol/programe/proiecte-proceduri-implementare-2018/proiect-schema-de-ajutor-de-minimis-start-up-nation-2018-2
http://www.aippimm.ro/articol/programe/proiecte-proceduri-implementare-2018/proiect-schema-de-ajutor-de-minimis-start-up-nation-2018-2
http://www.aippimm.ro/files/articles_files/62/6728/anexa-1-plan-afaceri-sun-3.12.2018-oug-2018--1-.doc
http://www.aippimm.ro/files/articles_files/62/6728/anexa-1-plan-afaceri-sun-3.12.2018-oug-2018--1-.doc
https://laurentiumihai.ro/ghid-plan-de-afaceri/
https://www.youtube.com/watch?v=Fqch5OrUPvA
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plan? Step by step guide + templates. (2018)

Disponibil la:
https://www.youtube.com/watch?v=ejTCWPfZ1LY
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Disponibil la:
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Capitolul 4: Comunicare si marketing

Capitol dezvoltat de: Universitatea Aristotel, Grecia

Marketingul si comunicarea joaca un rol esential In promovarea unei afaceri si in
cresterea competitivitatii acesteia. Strategia de abordare a potentialilor consumatori trebuie sa
fie conceputa cu atentie, fiindca aceasta va avea un impact direct asupra vanzarilor si a atragerii
clientilor catre serviciile sau produsele oferite.

Pentru a proiecta o strategie de comunicare si marketing, trebuie sa definim in primul
rand unele terminologii. Comunicarea este procesul necesar pentru a realiza un prim contact si
a partaja informatii prin diferite mijloace de comunicare simbolica sau verbald, cum ar fi ziare,
posta, e-mail, telefon, televiziune, radio, social media. Este definitd ca transmiterea de
informatii, schimbul de idei sau procesul de creare a coerentei gandurilor intre un emitator si
un receptor (Schramm, 1955).

Tn comunicarea lor cu receptorul, codificarea transmitdtorului joacd un rol important.
Mesajul poate fi scris, vorbit sau ilustrat. Procesul de comunicare este adesea foarte complex.
Succesul depinde de factori precum natura mesajului, mediul Tn care are loc si interpretarea
acestuia de catre receptor. Perceptia receptorului asupra sursei si a mediului folosit pentru a
transmite mesajul este unul dintre factorii care afecteaza eficienta comunicarii. Semnificatia
cuvintelor, imaginilor, sunetelor si culorilor, precum si perceptiile si interpretarile oamenilor a
acestora pot diferi in functie de public.
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Potrivit Asociatiei Americane de Marketing (AMA), marketingul este ,activitatea, setul
de institutii si procesele de creare, comunicare, livrare si schimb de oferte care au valoare
pentru consumatori, clienti, parteneri si societate in general"7.

in prezent, selectia celei mai bune strategii de comunicare si marketing face parte din
procesul de afaceri. Comunicarea de Marketing Integrat Contemporan (IMC) ajuta
intreprinderile sa aleaga intre cele mai adecvate si eficiente metode de comunicare si la
dezvoltarea relatiilor cu clientii si cu alte parti interesate (Belch & Belch, 2015). in conformitate
cu Govoni (2004), IMC este ,, 0 combinatie coeziva de activitati, tehnici si mijloace media de
comunicare de marketing concepute pentru a transmite un mesaj coordonat pe o piata tinta cu
efect puternic sau sinergic, realizand in acelasi timp un obiectiv comun sau un set de obiective”.
Mesajele de comunicare de marketing pot fi distribuite prin mai multe canale, cum ar fi posta,
televiziune, radio, presa scrisa, media digitald sau chiar si prin vanzare directa.

’ Preluare: https://www.ama.org/the-definition-of-marketing/.

50| Page


https://www.ama.org/the-definition-of-marketing/

| S S —
) E— S— —)—
A S S S

Figura 5. Planul de promovare si publicitate Comunicare Integrata de Marketing (ICT) al lui

® Preluare: https://bit.ly/2Uvy5bA.

51|Page

Belch®



https://bit.ly/2Uvy5bA

Declaratia de Pozitionare a Valorii a lui Geoff Moore este, probabil, cel mai popular
sablon utilizat pentru a sublinia mesajul unei companii. Moore (2006) sugereaza doua pozitii,
prima axatda pe pozitionarea valoricda a produsului, In timp ce a doua pe pozitionarea
competitiva.

Declaratia de Pozitionare a Valorii

Pentru (clientul tintd)
cine (declaratia necesitdtii sau a oportunitdtii)
(numele produsului/serviciului) este (categoria produsului)

cd (declaratia de beneficiu)

Declaratia de Pozitionare Competitiva

Spre deosebire de (alternativa competitiva),
produsul nostru (declaratia de diferentiere primara).

Exemplul lui Moore de declaratie de pozitionare a valorii:

Pentru inginerii de film post-productie

care sunt nemultumiti de limitdrile editorilor de film traditionali
statia noastra de lucru este un editor de film digital

care va permite sa modificati imaginile de film in orice mod doriti.

Exemplul lui Moore de declaratie de pozitionare competitiva:

Spre deosebire de statiile de lucru de la Sun, HP sau IBM,
am asamblat toate interfetele necesare pentru editarea filmelor post-productie.

Mesajul diseminat ar trebui sa aiba o propunere clara de valoare. Acesta trebuie sa raspunda
la intrebarea: ,De ce ar trebui sa cumpere un client de la tine?”. Intrebarea de mai sus va
contribui si la crearea brandului. Brandingul este ,procesul implicat de crearea unui nume si a
unei imagini unice pentru un produs in mintea consumatorilor, in principal prin campanii de
publicitate cu o tema consecventd. Brandingul isi propune sa stabileascda o prezenta
semnificativa si diferentiatd pe piata care atrage si mentine clientii fideli”.® Cei care sunt
responsabili de brandingul companiei trebuie sa fie constienti de instrumentele ICM disponibile
si cum pot fi utilizate pentru cele mai bune rezultate posibile.

° Preluare: http://www.businessdictionary.com/definition/branding.htmi.
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2018 Rank Brand Sector Change in Brand Value Brand Value

#

01 . Technology +16% 214,480 $m
02 Google Technology +10% 155,506 Sm
03 amazon Retail +36% 100,764 $m
04 B Microsoft Technology +16% 92,715 $m
05 Ceatety Beverages -5% 66,341 Sm
06 SAMSUNG Technology +6% 59,890 $Sm
07 \.U Automotive +6% 53,404 $m
TovoTA
08 (A Automotive +2% 48,601 $m
09 'i Technology -6% 45,168 Sm
10 Restaurants +5% 43,417 $m

Figura 6. Cele mai bune branduri globale®

intreprinderile antreprenorilor migranti au capital sau resurse limitate. Marketingul
antreprenorial (EM) este considerat a fi eficient in astfel de firme mici (Fiore si colab., 2013;
Grinhagen & Mishra, 2008), deoarece este dinamic, flexibil, imersiv, ieftin si orientat catre
crestere (Morrish si colab., 2010). intreprinderile minoritare etnice pot beneficia de EM,
sporindu-le creativitatea si flexibilitatea si Tmpiedicand o abordare intamplatoare a
marketingului.

Desi EM este o solutie economica, unele dintre mijloacele de promovare utilizate,
precum brandingul stradal, reclamele pe masini, tricouri, proiectia produselor sau serviciilor in
zonele publice, necesita o suma semnificativa de bani pe care antreprenorii ar putea sa nu o
aiba. Cu toate acestea, exista alte doua strategii, care pot contribui la promovarea produselor
sau serviciilor cu costuri aproape zero, marketing viral si marketing digital.

Marketingul viral se refera la procesul de diseminare a mesajelor de marketing cu
ajutorul si cooperarea consumatorilor individuali (Yuping, 2012). Mesajele de marketing sunt
incarcate pe internet intr-un mod care poate fi partajat si diseminat de catre clienti. Alegand
persoanele potrivite in etapa initiald de distributie, contribuie la o mai buna difuzare a
mesajului. Este esential sa identificati persoanele cheie ce pot sa influenteze (nisele) din zonele
comerciale, unde doriti sa va impartasiti mesajul. Apoi, folosind o strategie de bowling, unii
consumatori va vor ajuta sa obtineti consumatori suplimentari prin diseminarea mesajului de

1% preluare: https://bit.ly/2PqUSG1.
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marketing. Un bun exemplu de strategie de succes de tip bowling este Facebook, care a pornit
de la Harvard, s-a extins in alte colegii si apoi catre publicul larg.

Adesea, managerii de marketing folosesc competitii pentru a atrage audiente sau cer sa
le creeze continut, ceea ce duce la o crestere a implicarii. De exemplu, puteti posta o fotografie
cu produsul sau serviciul companiei dvs. pe Facebook si apoi sa solicitati simpatizantilor dvs. sa
ofere un “like” si apoi sa partajeze acest continut pentru a castiga produsul/serviciul respectiv.
Acest lucru va ajuta la diseminarea Tn mod viral a continutului dvs. si va va oferi posibilitatea de
a atrage prietenii simpatizantilor dvs., care vor putea apoi sa faca parte din acest lant daca, la
randul lor, impartasesc continutul mai departe.

Marketingul digital reprezinta , promovarea de produse sau marci prin una sau mai
multe forme ale mediei digitale. De exemplu, mijloacele de publicitate care ar putea fi utilizate
ca parte a strategiei de marketing digital a unei afaceri ar putea include eforturi de promovare
realizate prin internet, social media, telefoane mobile si panouri electronice, precum si prin

canale digitale si televiziune si radio”™.

Unul dintre cele mai ieftine si mai eficiente medii pentru antreprenori este social media.
n acest sens, trebuie s& alegeti ce suport mdia doriti s3 utilizati pentru a vd promova compania.
Este de preferat sa fiti absent de pe o platforma de socializare, decat sa furnizati informatii
incomplete publicului.

Impactul selectiei platformei de social media asupra comunicarii eficiente a serviciului
sau produsului dvs. este incontestabil. Campania de pe social ce a contribuit la crearea marcii
unei companii nu presupune automat ca aceasta va avea cele mai bune rezultate pentru dvs.
Alegerile pe care le faceti ar trebui sa se bazeze pe interesele dvs. si aspectele la care sunteti
priceputi. Deci, daca aveti talent artistic si abilitati tehnice in domeniul fotografiei, puteti incepe
cu Instagram si Facebook. Pe de alta parte, daca sunteti expert in videoclipuri, YouTube este
cea mai potrivita platforma pentru dvs.

Piata tinta este un alt factor cheie pentru a determina platforma de socializare pe care o
veti alege pentru a incepe. Daca vizati persoanele mai in varsta, Facebook este o alegere
perfecta. Cu toate acestea, daca doriti sa diseminati serviciile sau produsele dvs. catre persoane
mai tinere, atunci Instagram si Snapchat ar trebui sa fie primele dvs. alegeri. Ar trebui sa va
amintiti intotdeauna sa ramaneti informati cu privire la cele mai recente actualizari de pe
aceste platforme care va vor ajuta sa va aplicati strategia.

Dupa alegerea platformelor de socializare, ar trebui sa Tncepeti sa creati si sa Tncarcati
continutul dvs. Retineti ca, la Tnceput, numarul urmaritorilor este nesemnificativ. Cu toate

" preluare: http://www.businessdictionary.com/definition/digital-marketing.html.
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acestea, este esential sa incarcati pe acestea toate informatiile necesare pe care le va cauta
cineva cu privire la compania dvs., cum ar fi site-ul, adresa de e-mail etc.

Valoarea marketingului digital nu se gaseste numai in instrumentele pe care le utilizati,
ci si in procesul de utilizare a acestora. Acestea va oferd posibilitatea de a vedea cum
reactioneaza consumatorii la campaniile dvs. Pentru a face acest lucru, puteti utiliza unele
dintre instrumentele de marketing digital descrise mai jos, cum ar fi:

Hubspot - o platforma specializata de automatizare a marketingului. Aduna toate
strategiile posibile de marketing si distributie de care aveti nevoie pentru a atrage vizitatori pe
site-ul dvs. web si a transforma acesti vizitatori in clienti. Disponibil la adresa:
https://www.hubspot.com/.

Google Analytics - va ofera detalii privind rentabilitatea publicitatii digitale, precum si a
site-urilor de retele sociale. Disponibil la adresa: https://analytics.qoogle.com/analytics/web/.

Google Search Console - va ajuta sa monitorizati traficul site-ului dvs. si sa remediati
performantele acestuia in Cautarea Google. Disponibil la adresa:
https://search.google.com/search-console/about.

Crazy egg - va ofera date cu privire la ratele de implicare ale vizitatorilor site-ului dvs.
web, cat de departe deruleazd si unde fac clic. Disponibil la adresa:
https://www.crazyeqqg.com/.

LiveChat - un chat live incorporat pe site-ul dvs. web, care va permite sa va conectati cu
vizitatorii site-ului. Disponibil la adresa: https://www.livechatinc.com/.

Abonati - plaseaza o notificare in browser atunci cand anumite persoane viziteaza site-ul
dvs. si le solicita sa se aboneze. Cand incarcati continut nou, le trimite o notificare de tip push.
Disponibil la adresa: https://subscribers.com/.

MailChimp - un serviciu de marketing prin email si platforma de automatizare a
marketingului. Disponibil la adresa: https.//mailchimp.com/.

Ubersuggest - un instrument de cercetare a cuvintelor cheie. Va sugereaza idei de
cuvinte cheie care pot fi utilizate pentru strategia de creare a continutului de marketing si
productie. Disponibil la adresa: https://app.neilpatel.com/en/ubersuggest/.

Buzzsumo - un instrument de marketing de continut care va ajuta sa urmariti continutul
viral si influentatorii importanti pentru compania dvs. Disponibil la adresa:
https://buzzsumo.com/.
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Wistia - o platforma de software video pentru companii, care va ofera date referitoare
la audienta dvs. Disponibil la adresa: https://wistia.com/.

Landscape by Sprout Social - va permite sa redimensionati imaginile la dimensiunile
perfecte pentru a le folosi pe retelele de socializare. Disponibil la adresa:
https://sproutsocial.com/landscape.

Canva - o platforma unde puteti crea elemente de grafica, fotografii si fonturi. Disponibil
la adresa: https://www.canva.com/.

Cunostintele de marketing pot fi dobandite prin instruire la locul de munca. Astfel, pe
urmatoarele site-uri web puteti gasi cursuri online gratuite si in domeniul marketingului:

Coursera: https://www.coursera.org/specializations/digital-marketing

Google Digital Workshop: https://bit.ly/2ZssZk4

Facebook Blueprint: https://www.facebook.com/business/learn/courses?ref=ens _rdr

Unbounce Landing Page Course: https.//thelandingpagecourse.com/
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Capitolul 5: e-business si marketing online
Capitol dezvoltat de: CO RI IS, Italia si EURO-NET, Italia

5.1. Semnificatia e-business-ului (business electronic)

Impactul transversal al tehnologiilor informationale si al Internetului asupra activitatilor
economice a generat un proces de transformare a modelelor de afaceri pentru intreprinderi. Un
model de afaceri reprezinta logica conform careia o organizatie creeaza, distribuie si colecteaza
valoare; prin urmare, setul de solutii organizationale si strategice prin care compania obtine un
avantaj competitiv. Multe modele de afaceri existente au evoluat in cele de e-business.

Tranzitia de la business-ul traditional la e-business a Thsemnat facilitarea accesului la
informatii, schimbul de date si interactiunea dintre actori. Tehnicile, activitatile si procesele
administrative si comerciale au inceput prin urmare sa exploateze functiile si resursele retelelor
telematice, internetului si/sau a retelelor web pentru a face mai eficiente procesele de
productie, gestionare, dezvoltare si transfer de informatii, precum si relatiile dintre actorii
participanti in lantul valorii.

Potrivit Wikipedia, afacerea online sau e-business-ul este ,orice fel de afacere sau
tranzactie comerciald care include distribuirea informatiilor pe internet.”
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5.2. Valoarea e-business-ului

Scopul pentru fiecare proiect de e-business este de a crea valoare. Crearea valorii poate
avea loc in diferite moduri: cu o crestere a marjelor (de exemplu, reducerea costurilor de
productie) sau cu o crestere a beneficiilor. e-business-ul, datorita satisfactiei clientilor,
favorizeaza preturile mai mici legate de productivitatea crescuta; o mai buna ascultare a
clientului; produse si servicii mai potrivite nevoilor clientilor; un mod transparent de operare
pentru utilizator.

Datorita relatiilor privilegiate cu partenerii, crearea de canale de comunicare cu
furnizorii permite o mai buna cunoastere reciproca; reactivitate crescuta; abilitati de anticipare
mai bune; o partajare a resurselor care este benefica pentru ambele parti.

Orice e-business are succes odata ce aduce o valoare adaugata companiei, personalului,
clientilor si partenerilor.

5.3. Alegerea pietei

B To B (Business to Business) desemneaza o relatie de afaceri de la companie la
companie bazata pe utilizarea suportului digital pentru schimburile de informatii;

B To C (Business To Consumer, B2C) desemneaza o relatie intre o companie si persoane
fizice. Prin urmare, este ceea ce se numeste comert electronic, a carui definitie nu se limiteaza
la actul de vanzare, ci acopera toate schimburile pe care o companie le poate avea cu clientii
sdi, de la cererea de ofertd pana la serviciul de post-vanzare;

B To A (Business To Administration, B2A) daca relatia pe care doriti sa o stabiliti este
intre o companie si sectorul public (administratia fiscala etc.), care se bazeaza pe mecanisme de
schimb digital (tele-proceduri, module etc.).

5.4. Cum sa incepeti

Instalarea instrumentelor IT nu este suficienta, desi astazi aceasta este o conditie
indispensabila. O companie incepe de fapt un proiect de e-business atunci cand implementeaza
0 noua organizatie utilizdnd noile tehnologii. Prin urmare, este o schimbare culturala, care
implica urmatoarele efecte: dezvoltarea de noi oportunitati de afaceri, facilitarea comunicarii
interne si externe, eficientizarea relatiilor de afaceri cu clientii sai si cu diferitii parteneri
(furnizori, administratori etc.).
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Relatia cu clientul a dobandit de fapt o importanta mult mai mare in comparatie cu
produsele, magazinele, sistemele, site-urile web si chiar personalul. Pentru a dobandi un
avantaj competitiv durabil, nu mai este suficient sa dezvoltati produse de Tnalta calitate: clientul
trebuie sa fie satisfacut in orice moment in relatie, de la primele contacte la serviciul post-
vanzare al produselor si serviciilor. Imperativul nu mai este obtinerea vanzarii sau dobandirea
clientului, ci asigurarea loialitatii in timp. Clientul nu mai poate fi privit ca protagonistul unei
vanzari, ci ca un activ financiar care dureaza o viata intreaga. Dar pentru a realiza acest lucru
este necesar sa cream o relatie de durata si sa o pastram. Este necesar sa stim sa-l ascultam, sa-
i cunoastem nevoile, sa-i anticipdm dorintele si, in timpul fiecarui contact cu compania (prin
informatii, achizitii, servicii accesorii), sa-i depasim asteptarile.

Este necesar sa se stabileasca o relatie unu la unu cu clientul tinta, care poate servi
companiei in procesul de diferentiere a fiecarui client in functie de nevoile si caracteristicile lor
distinctive. Managementul Relatiilor cu Clientii inseamna toate acestea: crearea unei organizatii
axate pe client, in care diferitele activitati de Marketing, Vanzari si Servicii care sprijina relatia
sunt complet integrate.

e-business-ul include multe aspecte si multe activitati diferite integrate in
managementul general al unei afaceri si marketingul pe internet, cum ar fi:

> Crearea unui site web;

Desfasurarea de actiuni legate de retelele sociale;
Realizarea de activitati de marketing online;
Cautarea de clienti noi;

YV V V V

Realizarea de vanzari online (un proces cunoscut mai ales sub numele de comert
electronic, care implica procese de tranzactii online si schimburi de bunuri si
servicii care au loc prin internet);

» Realizarea de servicii de post-vanzare.

5.5. Beneficii pentru o strategie de success de e-busines

* Vindeti produse si servicii si sau exclusiv online;

e Cresteti nivelul afacerii in termeni de cantitate si calitate;
« imbunatatiti serviciul de suport pentru clienti;

e Eficientizati procesele de business datorita solutiilor TIC;
e Abordati noi piete;

e Cresteti si consolidati penetrarea pe piata curenta;

* Dezvoltati o mai buna cunoastere a clientilor;

* Mentineti costurile reduse si sub control.
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5.6. Instrumente principale de e-business

R/
L X4

Site-uri web;

X/
X4

L)

Dispozitive mobile (telefoane inteligente, tablete etc.);

X/
X4

L)

E-mail;

Schimbul si partajarea electronica de date;
Transferul de fisiere si documente;
Conferinte video;

X/ R/ R/ K/
L X SR X SR X 4

Retele de Internet, Intranet si Extranet.

Aplicatia Web (sau aplicatia) pentru editare si partajare documente, aplicatiile pentru
gestionarea e-mailului, calendarului, chat-ului etc., sistemul de apeluri prin internet (cum ar fi
Skype sau Google Hangouts) si asa-numitul , Software ca serviciu” (SAAS), sunt toate un set de
mijloace, servicii si abilitati ce permit companiilor sa externalizeze complet anumite aspecte ale
sistemului lor de informatii (de exemplu, mesagerie sau securitate) si sa il inlocuiasca cu un cost
de functionare, mai degraba decéat cu o investitie reala; acestea sunt exemple de instrumente
de folosinta electronica. Exemple clasice de astfel de software sunt Google App, iCloud,
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Microsoft Office 365, Oracle, dar si sistemele CRM (Customer Resource Management) sau
sistemele de asistenta pentru vanzari online.

Marketingul pe internet se refera la eforturile de publicitate si de piata care folosesc
Web-ul si e-mailul pentru a efectua vanzari directe prin comert electronic, precum si vanzari
prin intermediul site-urilor web sau prin e-mail. Marketingul pe internet si publicitatea online
sunt de obicei utilizate impreuna cu mass-media traditionale, cum ar fi radio, televiziune, ziare
si reviste. Marketingul pe internet poate fi, de asemenea, impartit in sub-domenii, cum ar fi
marketing prin web, marketing prin e-mail si marketing prin social media.

Urmatoarea sectiune va va ajuta sa intelegeti cum sa gestionati o afacere de succes
online, care sunt cele mai bune metode pentru a avea succes, care sunt contributiile pozitive,
precum si efectele negative ale comertului pe internet.

Este important sa aveti informatii despre activitati similare pe piata atunci cand incepeti
o afacere. Dupa ce faceti acest lucru, priviti intreaga piata si aflati daca exista un gol pe care il
puteti umple. Tn plus, este relevant s stiti care sunt nevoile potentialilor dvs. clienti, ce cauts si
cum le puteti oferi produsul sau serviciul pe care 1l cauta. Din acest motiv, este important sa
faceti o mica cercetare in retea care va poate sprijini in dezvoltarea afacerii dvs.

Cercetarea este: ,investigarea sistematica si studiul surselor si materialelor pentru a
stabili fapte si a ajunge la noi concluzii” (dictionarul Oxford). e-cautarea este cautarea online!

5.7. Sfaturi pentru a stabili o mentalitate corecta de e-business
Dezvoltati o mentalitate antreprenoriala

Pentru a dezvolta o mentalitate potrivita, indreptarea spre una antreprenoriala este
primul lucru de facut pentru a incepe orice fel de e-business.

Tnceperea oricarui tip de afacere prin care aveti sau pastrati mentalitatea unui angajat
este principalul obstacol in crearea fundatiei propriei afaceri. ,,Frica de esec” si incapacitatea de
a gandi la deciziile fundamentale pentru o afacere buna sunt doua obstacole puternice. Este
necesar sa investesti in marketing si, mai ales, in crestere si formare personala. Acestea sunt
activitatile potrivite pentru a construi afacerea si a-i asigura un succes pe termen lung.

Primul pas pentru a esua cu sigurantd este sd nu incepeti

Daca nu fincercati sa puneti in practica ideea dvs., nu veti sti niciodata potentialul
acesteia. E-business-ul va ofera adesea sansa de a experimenta idei ce sunt realizabile in mod
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gratuit sau cu o investitie modestd in bani. Tncercarea este importantd, intrucit vei avea
intotdeauna sansa sa incerci din nou cu o noua idee n viitor.

Gdsiti oportunitati

Tncepeti prin a privi problemele oamenilor pentru a intelege care ar putea fi solutiile
posibile. Cum ai putea imbunatati viata altora? Carui produs sau serviciu puteti sa ii dati viata
pentru a incepe un business online si pentru a va crea, astfel, propria afacere?

Incepeti de jos

Foarte des incercam sa cream o afacere si sa o lansam in cel mai spectaculos mod
posibil, dar nu este intotdeauna corect. Daca pornesti de jos, poti sa testezi produsul/serviciul
tau in randul prietenilor si a familiei, apoi sa te raspandesti in cercuri concentrice. Cea mai buna

xn

publicitate este aceea din ,gura-n gura”, prin satisfactia clientilor.

Creati un blog

A dezvalui gratuit informatii si continut este cea mai buna modalitate de a face reclama
afacerii tale. Aratati-va disponibilitatea de a oferi un continut valoros: in acest fel ceilalti va vor
percepe ca un expert rezolvand problemele oamenilor, generand valoare.

Incepe sd inveti

Puteti incepe afacerea online fara bani sau cu foarte putine resurse financiare, datorita
serviciilor gratuite sau ieftine. Dupa ce castigi bani, poti plati pentru astfel de servicii sau angaja
pe cineva. Incepeti s§ castigati bani cAt mai curand posibil prin vinzarea unui e-book, a unui
serviciu, a unui produs care are o valoare reala. Dezvoltarea unei afaceri trebuie sa fie un
proces educativ si pentru dvs.

Mai putine numere, mai multd valoare

n loc s& va concentrati pe numere (un milion de pagini vizionate, zeci de mii de oferte),
alegeti sd va concentrati pe cum puteti s3 ii faceti pe clientii dvs. mai fericiti. nainte de a crea
un e-business trebuie sa fiti constienti ca totul se invarte in jurul oamenilor.

Nu cautati perfectiunea

Prea multe persoane pierd timpul incercand sa-si creeze produsul, blogul, site-ul -
perfect. Nu va fi niciodata suficient. Cautarea perfectiunii va poate limita vanzarile. Mai
degraba, trebuie sa va faceti griji cu privire la fincercarea, obtinerea feedback-ului,
mbunatatirea si, in cele din urma, repetarea acestui proces.
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Incepeti acasd si faceti-o cu prietenii

Adesea este posibil sa nu aveti nevoie de un birou, doar o statie de colaborare este
suficientd, sau puteti chiar sa Tncepeti in casa dvs. sau sa incepeti cu prietenii care va
impartdsesc aceleasi pasiuni.

Inconjoard-te de oameni interesanti

A avea prieteni care fac lucruri interesante va poate oferi multa inspiratie. Aceiasi
prieteni va pot oferi sfaturi si feedback-uri grozave. Oamenii din jurul tau si atitudinile lor,
conteaza mai mult decat crezi.

Invatd sd fii fericit férd a stii viitorul

Nu puteti prezice intotdeauna ce se va intampla in afaceri. Lumea se schimba rapid.
Afacerea ta se va schimba. Tu te vei schimba. Dupa cum spun marii guru ai meditatiei: ,invata
sa trdiesti in prezent si lasa nelinistile din trecut sau din viitor in pace”.

Cdteva reguli de aur

Atragerea clientilor este punctul esential in fiecare strategie de marketing si cu evolutia
tehnologiei este din ce in ce mai necesar sa ajungeti la ,,consumatorul digital”. Dar chiar inainte
de a comunica cu piata, este esential sa definiti brandul si imaginea companiei, deoarece asta
va permite sa iesiti in evidenta fata de competitorii dvs.

Comunicarea marcii dvs. intr-o maniera consecventa cu marketingul web strategic va
poate permite sa ajungeti la milioane de utilizatori printr-un clic. Dar monitorizarea este extrem
de importanta! Este necesar pentru clientii care interactioneaza cu dvs. sa perceapa incredere;
trebuie sa setati tonul potrivit pentru a comunica mesajul corect si pentru a face utilizatorul sa
inteleaga ca existd o persoana reala de cealalta parte.

Studiati procesele de vanzare si strategiile de marketing ale principalilor dvs. concurenti,
invatati din succesul lor, dar creeati-va propriul dvs. succes inovand - aducand ceva nou pe
masa; consumatorul epocii digitale se asteapta la un brand diferit si mult mai creativ. Ganditi-va
la noi modalitati pentru a capta atentia oamenilor!

Marketingul web strategic functioneaza cel mai bine atunci cdnd capteaza simturile
consumatorilor: daca puteti crea o ,,experienta” in mintea lor, acestea din urma nu o vor uita cu
usurinta! Scopul este de a reusi sa conectati lumea reala cu cea virtuala si sa creati un efect care

nu a existat niciodata.
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Capitolul 6: Serviciul de Relatii cu Clientii
Capitol dezvoltat de: CO RI IS, Italia si EURO-NET, Italia

6.1. Introducere — Despre ce vorbim?

Acordarea de asistentda tehnicd unui client care are probleme cu Internetul este
considerata serviciu de relatii cu clientii. Oferirea de sfaturi cu privire la un tip specific de sol de
care un gradinar ar putea avea nevoie este considerat un act de serviciu de relatii cu clientii.
Serviciul de Relatii cu Clientii apare si atunci cdnd o persoana asista un client pentru a gasi un
produs in magazin. Tn sfarsit, explicarea diferitelor feluri de mancare din meniul restaurantului
este de asemenea un serviciu de relatii cu clientii.

6.2. Definitia(iile) Serviciului de Relatii cu Clientii

O definitie generala a serviciului de relatii cu clientii este: Serviciile si asistenta oferite de
o companie clientilor sdi. Ea are legatura cu crearea unei experiente bune clientilor atunci cand
au de-a face cu o companie. In realitate, serviciul este realizat de oameni, de citre angajati care
interactioneaza cu clientii, dand astfel viata la diverse interactiuni care conteaza. Acesta este
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probabil si motivul pentru care exista multe definitii ale serviciului de relatii cu clientii. Sa ne
uitdm la wunele dintre acestea, pe care le-am gasit pe site-ul web: www.best-job-

interview.com/definition-of-customer-service:

e Serviciul de relatii cu clientii se referd la crearea unei relatii de incredere si loialitate
dincolo de interactiunea imediatad.
e Este ceea ce face o companie pentru a satisface si a depdsi asteptdrile clientilor.

e Serviciul de relatii cu clientii este o filozofie la nivelul intregii companii despre intelegerea
clientului si ceea ce doresc si au nevoie clientii.
e Serviciul de relatii cu clientii este procesul de a ajuta oamenii sd gdseascd ceea ce doresc

pe parcursul intregului ciclu de tranzactii.

e Serviciul de relatii cu clientii este gradul in care un produs nu reuseste sd indeplineascd,
indeplineste sau depdseste asteptdrile clientilor. Defineste perceptia clientului despre
interactiunea cu firma.

e Serviciul de relatii cu clientii se referd la tratarea clientilor asa cum doriti sd fiti tratat

7

dvs.

n continuare, vd vom oferi motivele pentru care este important si ne alocdm un timp
pentru a identifica cu adevarat ce inseamna un bun serviciu de relatii cu clientii in sectiunea de
mai jos (,Importanta Serviciului de Relatii cu Clientii”), in timp ce urmatoarele citate va pot
inspira pentru a va seta filozofia companiei in raport cu clientul.

Bill Gates: ,,Cei mai nefericiti clienti sunt cea mai mare sursd de invdtare.”

Sam Walton: "Existd un singur sef. Clientul. Si poate concedia pe toatd lumea din companie de
la presedinte in jos, pur si simplu cheltuindu-si banii in altd parte."

Richard Branson: ,,Nu promite ceea ce nu poti face si dd tot ce promiti.”

Jeff Bezos: "Ne vedem clientii drept invitati la o petrecere, iar noi suntem gazdele. Este treaba
noastrd in fiecare zi sd facem fiecare aspect important al experientei clientului un pic mai bun."

Howard Schulz: ,,Marii retaileri recunosc ca sunt in afaceri cu scopul de a-si surprinde si de a-si
incdnta in mod constant clientii.”

Meg Whitman: ,Ne gdndim la clientii nostri ca oameni, nu ca portofele.”

Donald Porter: "Clientii nu se asteaptd ca tu sd fii perfect. Ei se asteaptd ca tu sa rezolvi lucrurile
atunci cdnd acestea merg prost."
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Mai multe, puteti gasi pe urmatorul site: www.best-job-interview.com/definition-of-

customer-service.html.

Customer Service Quotes

"The customer doesn't care how
much you know until they know
how much you care"” camon richaras

“Get closer than ever to your
customers. So close that you tell
them what they need well before
they realize it themselves. " sicveions

Customer serviceis nota
gwenpartment , it's everyone's job"

Figura 7. Citate referitoare la Serviciul de Relatii cu Clientii

6.3. Importanta Serviciului de Relatii cu Clientii

Ati experimentat, cu siguranta, situatii de genul: sa fiti in asteptare pentru foarte mult
timp Tn contextul unei convorbiri telefonice, sa aveti de-a face cu un functionar care nu stia sa
va raspunda la intrebari, sa aveti de-a face cu angajati carora nu le pasa sa va ajute, asteptand
mult timp la un restaurant si asa mai departe. Drept urmare, avand posibilitatea de a o face, ati
decis sa nu mai mergeti la un anumit magazin sau restaurant, sa alegeti o alta companie, sa
schimbati banca.

Un serviciu de relatii cu clientii necorespunzator duce la pierderea clientilor.

Acesta este un cost pentru companie; de fapt, exista studii care arata ca, de fapt, costa
de 4 pana la 10 ori mai mult pentru a atrage clienti noi decat costa sa-i pastrezi pe cei existenti.

Dimpotriva, probabil iti amintesti cu placere de o chelnerita care ti-a oferit un sfat bun Ia
un restaurant, un vanzator care te-a ajutat sa gasesti cadoul ,potrivit” pentru prietenul tau, un
lucrator public care te-a ajutat sa completezi un formular cu datele pe care ai uitat sa le treci
(pentru ca nu ai citit corect!).
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Si, eventual, le spui oamenilor - atat personal, cat si online, prin intermediul retelelor de
social media, despre persoanele dragute pe care le-ai intalnit si despre experienta minunata
avutd. In plus, vei rdmane loial companiei care ti-a oferit aceasta experienta pozitiv.

Astazi, Tn lumea globalizata actuald, in care orice client are acces la o multime de
informatii si optiuni Tn ceea ce priveste produsele sau serviciile si cand poate evalua cu usurinta
un produs sau un serviciu, este mai mult decat important sa livrezi un produs sau serviciu
remarcabil. Acest lucru ofera companiei un avantaj competitiv.

Serviciul de relatii cu clientii este important mai ales pentru ca intotdeauna trebuie sa
puneti pe primul loc clientul. Companiile care isi inteleg clientii si 1i fac o prioritate sunt cu mult
fnaintea concurentei lor.

Puteti citi mai multe accesdnd acest link: https://study.com/academy/lesson/the-
importance-of-good-customer-service.html.

Alte exemple pozitive de servicii de relatii cu clientii, care va pot ajuta sa intelegeti cat de
important este acesta pentru afacerea dvs., puteti gasi pe site-ul web:
https://blog.hubspot.com/service/good-customer-service, ce cuprinde descrieri ale politicilor

privitor la clienti ale unor marci reale, cum ar fi The Ritz Carlton Hotel Company, ochelarii
Warby Parker si altele, oferindu-va posibilitatea de a obtine resurse de afaceri in mod gratuit,
atat direct pe site-ul web, cat si abonandu-va la un link similar precum: Abonati-vd aici pentru a

obtine cel mai recent continut de Service Blog.

Cu toate acestea, chiar daca multe intreprinderi de succes recunosc importanta
furnizarii unui serviciu excelent de relatii cu clientii, ,clientii tot mai pleaca din cauza serviciilor
precare”.

Doar recent unele companii ,,au vazut lumina” si implementeaza noi abordari care sunt
intr-o discontinuitate totald cu cele vechi, urmarind o adevarata centrare a clientilor prin
abilitarea profesionistilor Tn servicii; ei isi incurajeaza serios profesionistii in servicii de prim rang
sa se comporte in moduri noi, pentru a oferi clientilor experiente satisfacatoare.
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O discutie mai detaliata despre importanta schimbarii perspectivei si adoptarea acestui
nou model de asistenta pentru clienti il puteti gasi in “From lip service to customer services”,
Klimek, Gaylard, Mehta, Accenture Strategy, 2017, disponibil aici:
https://www.accenture.com/t00010101T000000Z w /au-
en/ acnmedia/Accenture/Conversion-

Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Strategy 8/Accenture-Strategy-Workforce-Lip-

Service.pdf.

6.4. Cum sa organizezi Serviciul de Relatii cu Clientii

,Cei mai nefericiti clienti sunt cea mai mare sursd de invdatare.”

Acesta ar putea fi un bun punct de plecare pentru politica de relatii cu clientii a
companiei. Adevaratul sens al acestei propozitii este ca veti putea Tmbunatati produsul dvs.

III

datorita solicitarilor ,clientilor nemultumiti”. Serviciul de relatii cu clientii este ,locul” in care se
plange clientul; prin urmare, este corect ca de aici sa se inceapa imbunatatirea relatiei cu
clientii. De fapt, atunci cand reclamatiile clientilor sunt rezolvate in mod eficient, acest lucru
poate ajuta la consolidarea relatiei pe care clientii o au cu afacerea dvs. Daca este bine
organizat acest proces, desigur. Sa analizam, prin urmare, caracteristicile unui serviciu eficient

de relatii cu clientii.

6.5. Atributele Serviciului de Relatii cu Clientii

Viteza si accesibilitate. Atunci cand apar probleme, clientii ar trebui sa primeasca rapid

atentie, fie ca este vorba de e-mailuri, apeluri telefonice sau asistenta personala. Solicitarea
clientilor sa astepte la cozi lungi sau sa stea in asteptare poate strica o interactiune inainte de a
incepe.

Personalizare. Clientii adora personalizarea, prin urmare, stiind ce doresc si au nevoie
clientii dvs. si, de asemenea, folosind numele clientilor, atunci cand este posibil, va va asigura
un start bun.

4

Politete si empatie. Zicand ,salut”, ,buna ziua”, ,domnule” si ,multumesc foarte mult

face parte din serviciile potrivite de relatii cu clientii. De asemenea, atunci cand clientii apeleaza
pentru a se plange de o problema, cel mai bun lucru de facut este sa exprimi intelegere cu
privire la motivul pentru care se simt asa de fapt.

Profesionalism. Utilizare de competente sau abilitati profesioniste le arata clientilor ca

va pasa de ei. Dvs. sau personalul dvs. trebuie sa aveti o cunostinta excelenta despre produsul
sau serviciile companiei pentru a putea oferi un serviciu rafinat de relatii cu clientii.
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6.6. Atributele reprezentantilor Serviciului de Relatii cu Clientii

Atributele serviciului sunt reflectate in atributele reprezentantilor cu serviciul de relatii
cu clientii. Acestia trebuie sa fie deschisi, usor accesibili, prietenosi, sa aiba cunostinte despre
produs si empatie pentru client. Aptitudinile lor sociale sunt extrem de importante in acest
domeniu, atat in situatii fatd-in-fatd, cat si in timp ce vorbesc la telefon. in mare parte, trebuie
sa-si pastreze calmul, chiar daca clientul devine suparat.

Din partea companiei, este important sa furnizati informatii actualizate reprezentantilor
cu serviciul de relatii cu clientii. Angajatii trebuie sa aiba cele mai recente si exacte informatii
despre produse si politicile companiei. Tn plus, ar trebui si poat3 lua singuri decizii pentru a
satisface clientul in orice mod posibil. Tn acest fel, ,vor educa clientii, vor dezvilui noi
caracteristici sau servicii, vor primi feedback sau vor descrie modul in care ceilalti clienti si-au
mbunatatit experientele. Mai presus de toate, isi vor demonstra constant angajamentul de a

ajuta clientii s3 isi ating3 obiectivele”, devenind , sefi ai biroului de rezolutii”.*?

6.7. Etape in organizarea Serviciului de Relatii cu Clientii, pas cu pas

1. Angajarea unor persoane care sunt ndscute pentru aceastd functie. in primul rand si

cel mai important, este angajarea persoanelor potrivite pentru acest loc de munca, persoane
care se incadreaza in criteriile mentionate mai sus. Daca exista deja profesionisti care lucreaza
in domeniul serviciului de relatii cu clientii, care nu au abilitatile potrivite, un pas alternativ este
formarea acelor persoane.

Link pentru formare gratuitd in domeniul serviciului de relatii cu clientii:

www.livechatinc.com/customer-service-quiz/customer-service-training/.

2. Subliniati importanta clientului. Asa cum am scris Thainte, implementarea unor noi

abordari care sunt intr-o totala discontinuitate cu cele vechi, inseamna a merge in directia
corecta, oferindu-va o noua perspectiva. Important este sa fiti consecvent si sa aplicati toate
instrumentele si tehnicile invatate.

Daca sunteti de acord cu urmatorul fapt: ,,ramaneti de partea clientului” si il ajutati -
indiferent de costuri - va fi profitabil pe termen lung, acest capitol este un posibil ghid pentru
cazul dumneavoastra.

12 preluare: https://www.accenture.com/t00010101T000000Z _w__/au-en/ acnmedia/Accenture/Conversion-
Assets/DotCom/Documents/Global/PDF/Strateqy 8/Accenture-Strateqy-Workforce-Lip-Service.pdf.
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3. Oferirea ajutorului prin_mai_multe canale functioneaza, de asemenea, in directia

,mersului Tn pantofii clientului”. Pentru a oferi clientului mai multe posibilitati pentru a obtine
ajutorul si sprijinul dvs., o alegere buna este sa aveti materiale de auto-ajutorare pe site-ul dvs.
web: prezenta unei ,sectiuni de auto-ajutorare” dedicate le va oferi clientilor un canal
suplimentar pentru rezolvarea probleme lor.

Link despre modul de organizare a materialelor: www.livechatinc.com/livechat-

resources/complete-guide-self-service-materials.

4. Masurarea rezultatelor serviciului_dvs. de relatii cu clientii. Pentru a sti daca
mergeti in directia buna, este important sa adunati feedback-ul clientilor ori de cate ori este
posibil; o puteti face prin sondaje ale clientilor si masurare cu ajutorul NPS (Net Promoter
Score).

Un bun ghid practic in acest domeniu se gaseste la urmatorul link:
www.livechatinc.com/blog/good-customer-service/.

6.8. Tendinte in materie de Serviciu de Relatii cu Clientii

Avand in vedere proliferarea smartphone-urilor, noile tendinte de servicii de relatii cu
clientii sunt centrate pe utilizarea mobilului si a aplicatiilor mobile; aceste aplicatii permit
clientului sa contacteze serviciile/oficiile de relatii cu clientii prin orice canal pe care il foloseste
pe mobil, adica: social media, text sau chat live, fara a parasi aplicatia.

in plus, o bund abordare este de a oferi, de asemenea, clientului o optiune de a-si
rezolva propriile probleme utilizand serviciul de asistenta personala (auto-ajutor), care consta,

de obicei, intr-un material intitulat ,,cum sa...” sau alte resurse suplimentare de auto-ajutorare.

Cititi mai multe la urmatorul link: https://www.investopedia.com/terms/c/customer-

service.asp#ixzz5UIOZEmgT.

n timp ce veti accesa acest site veti gasi si alte tehnologii care sprijind serviciul de relatii
cu clientii:  www.digital4.biz/marketing/big-data-e-analytics/customer-experience-cos-e-

perche-e-strategica-per-le-aziende-e-quali-sono-le-tecnologie-per/.
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Capitolul 7: Legislatia nationala

7.1. Legislatia in Grecia

Sectiune dezvoltatd de: Universitatea Aristotel, Grecia

Ca urmare a valurilor de imigranti din Grecia, dupa 1998 este instituit un cadru
antreprenorial care legalizeaza companiile imigrante existente. Din 1995 pana in 2001 a avut loc
un program de instruire si au fost acordate subventii pentru aproximativ 100 de imigranti de la
ONG-uri.

1998: Primele incercdri sunt facute pentru un program de reglementare si primele
intreprinderi conduse de migranti apar treptat. Decretele prezidentiale din 1997 au efectuat un
proces de legalizare in doua etape 1n 1998. Initial, imigrantii solicita permis de sedere si li se
acorda un card alb ca permis de sedere temporara. Scopul acestui proces a fost initial
inregistrarea numarului de migranti. In faza urmatoare, cei care aveau cardul alb puteau solicita
emiterea unui card verde, cu anumite facturi specifice (mai mult sau mai putin). Drept urmare,
aproape jumatate sunt capabili sa aplice pentru a doua faza. Majoritatea migrantilor, intrucat
erau angajati intr-un regim informal, au reusit doar sa-si legalizeze cardul alb pentru o perioada
(aproximativ 6 luni).

Legea 2910/2001: cadrul legal cu dispozitii speciale pentru integrarea imigrantilor, ofera
un cadru solid pentru activitatea antreprenoriala. Aceasta face diferenta intre migrantii care vin
pentru munca dependentd si migrantii independenti (ce urmaresc o activitate economica
independenta). Licentele temporare din 1997/98 sunt reinnoite. Legea a incercat sa abordeze
lacunele si defectiunile procesului anterior prin incercarea de a reglementa problemele de
integrare sociala a imigrantilor, in special in ceea ce priveste educatia, sanatatea, starea civila si
munca.

Legea 3386/2005: Specificatii cu privire la majoritatea problemelor legate de
resortisantii tarilor terte, axate pe integrarea migrantilor. Inaugureaza permisele de sedere
pentru ,furnizarea de servicii sau de munca independenta”. O conditie necesara este de a avea
o0 munca dependenta de cel putin un an. Pragul de capital financiar pentru inceperea activitatii
economice independente a imigrantilor este definit la 60.000 €. Modificarile si completarile Ia
dispozitiile prezentei legi sunt in vigoare si astazi.

Legea 3838/2010: Aduce schimbdri in dobandirea cetdteniei grecesti, procesul de
naturalizare si recunoasterea drepturilor politice ale strainilor.

Legea 3852/2010: ,Noua Arhitectura a Administratiei Locale si a Administratiei
Descentralizate - Programul Kallikratis” prevede o noua institutie, Consiliul de Integrare a
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Imigrantilor (SEM), in fiecare municipalitate, ca un efort substantial de integrare a imigrantilor
in societatile locale. TEC-urile sunt incluse in institutiile de consultare impreuna cu comitetul de
consultare si sustinatorul cetateanului si al companiei.

Legea 3853/2010(FEK A90): procedura de constituire a unei companii devine foarte
simpla. Se infiinteaza Registrul Comercial General si prin intermediul acestuia a fost simplificat
procesul de infiintare a Companiilor Private si de Capital prin intermediul serviciilor unice (One
Stop Services — IMS).

Legea Investitiilor 3894/2010, pentru investitii majore in Grecia care implica entitati
publice si private ale resortisantilor tarilor terte in Grecia, atat persoane fizice, cat si persoane
juridice. Dispozitiile relevante din legile privind infiintarea unei proprietati unice si a unei
societati Tn general (raspundere limitata, asociere), precum si a unei sucursale a unei companii
straine.

A) Documente justificative pentru inceperea intreprinderilor individuale:
1) Formulare de la biroul fiscal (M1 si M2) completate.

2) Contract de inchiriere al proprietarului certificat de biroul fiscal. Daca spatiul este
detinut privat sau furnizat gratuit, sunt necesare alte dovezi.

3) Certificatul de Tnregistrare intr-o camera, daca este necesar.
4) Certificat de inregistrare sau scutire de la o institutie de asigurare (OAEE etc).
5) Original sau fotocopie autentificata a originalului (originalelor).

6) Pentru strainii din afara UE, un pasaport si un permis de sedere si o activitate
profesionala (independentad) de cel putin un (1) an sau activitate economica independenta.

7) Autorizatie de infiintare de la Prefectura pentru unitati industriale - ambarcatiuni si
ateliere profesionale si depozite in Prefectura Attica.

O conditie prealabild esentiald pentru inceperea activitatilor comerciale din Grecia a
resortisantilor tarilor terte este eliberarea unei autorizatii (Articolul 9 din Legea 3386/2005).
Categoriile de licente in cadrul carora poate fi exercitata o activitate comerciala sunt prevazute
in Legea 3386/2005, intrucat este in vigoare si sunt urmatoarele:

1) Permis de sedere pentru munca dependenta.
Documentul nr. 1006596/284/IA/24-1-2005 clarifica faptul ca niciun certificat de

incepere a muncii nu este eliberat resortisantilor non-UE care detin un permis de sedere pentru
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muncé dependentd. Tn mod exceptional, un resortisant al unei tari terte care detine un permis
de sedere de zece ani poate obtine un certificat de incepere a muncii pentru orice activitate.

2) Permis de sedere pentru a furniza o munca sau servicii independente.

Titularul acestui permis poate incepe munca numai in sensul furnizarii de servicii
independente sau al unui proiect, lucrand de acasa (de exemplu, un traducator), chiar si
persoana care si-a finalizat concediul si si-a depus actele pentru reinnoire, precum si titularului
unei autorizatii sau al unui certificat in conformitate cu articolul 15 alin. 5 din Legea 3386/2005
privind schimbarea tipului de autorizatie de munca de la o persoana careia i s-a dat dreptul la
munca dependent la servicii sau munca independenta.

7.2. Legislatia in Italia
Sectiune dezvoltatd de: EURO-NET, Italia

Companii noi cu dobanda zero

(https://www.invitalia.it/cosa-facciamo/creiamo-nuove-aziende/nuove-imprese-a-

tasso—zeroj

Companii noi cu Dobanda Zero reprezinta stimulentul pentru infiintarea companiilor
intr-o forma corporativa formata din mai mult de jumatate din persoane cu varste cuprinse
intre 18 si 35 de ani sau mai mult de jumatate femei. Beneficiile sunt sub forma unui imprumut
cu dobanda zero, care poate dura pana la opt ani, pentru o suma care nu depaseste 75% din
cheltuielile eligibile. Beneficiile sunt valabile in toata Italia si asigura finantarea cu dobanda zero
a unor proiecte de afaceri cu cheltuieli de pana la 1.5 milioane de euro. Este ,un anunt
sportello” (cel care ajunge mai intai ia banii): asta inseamna ca cererile pot fi depuse pana cand
exista fonduri disponibile.

Se adreseaza:
- companiilor micro si mici cu sediul legal si operational in Italia;

- persoanele care doresc sa infiinteze o companie cu conditia ca, in termen de 45 de zile
de la primirea comunicarii de admitere la facilitati, sa demonstreze infiintarea companiei si
detinerea cerintelor.
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Cetatenii non-UE, membrii, administratorii, reprezentantii legali sau cei care isi asuma o
functie administrativa, trebuie sa fie rezidenti in mod regulat in Italia si sa detind, la momentul
aplicarii, cerinte legale (varsta si sex) si un permis de sedere valabil cel putin 12 luni, pe baza
urmatoarelor motive:

.....

sau comerciald, pentru a Infiinta societati pe actiuni sau persoane sau pentru a accesa birouri
corporative);

- formare profesionald (de exemplu, pentru unul dintre urmatoarele motive: angajare,
asteptare pentru angajare, motive familiale, motive umanitare - statut de refugiat), care
urmeaza sa fie convertita ulterior, pentru a incheia contractul de Tmprumut, un permis de
sedere in baza unui motiv de munca independenta, prin depunerea unei cereri online la Oficiul
pentru Imigrari al Prefecturii competente.

Smart&Start Italia

(https://www.invitalia.it/cosa-facciamo/creiamo-nuove-aziende/smartstart-italia)

Sustine infiintarea si dezvoltarea unor startup-uri inovatoare in toata tara. Cine poate
solicita un Tmprumut:

- mici start-up-uri inovatoare, infiintate in urma cu 60 de luni. Un start-up este
considerat inovator daca este o companie de capital constituita in ultimele 60 de luni, ofera
produse sau servicii inovatoare cu continut tehnologic ridicat, are o valoare de productie de
pana la 5 milioane de euro;

- 0 echipa de persoane care doresc sa infiinteze o initiativa inovatoare n ltalia, chiar
daca au resedinta in strainatate sau sunt de nationalitate straina.

Smart & Start Italia finanteaza infiintarea si dezvoltarea unor start-up-uri inovatoare
care:

» au un continut tehnologic puternic;

» opereaza in economia digital3;

» ajutd la sporirea rezultatelor cercetarii (spin-off de cercetare).
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Pot fi finantate proiecte cu cheltuieli cuprinse intre 100.000 de euro si 1.5 milioane de
euro.

Smart & Start Italia ofera:

- 0 ipoteca cu dobanda zero pana la 70% din totalul investitiei. Procentul finantarii poate
ajunge pana la 80% daca start-up-ul este format exclusiv din femei sau tineri sub 35 de ani sau
daca exista cel putin un medic italian de cercetare care lucreaza in strainatate si doreste sa se
intoarca in Italia;

- 0 subventie nerambursabild egala cu 20% din imprumut, numai pentru startup-uri cu
sediul in Abruzzo, Basilicata, Calabria, Campania, Molise, Puglia, Sardinia si Sicilia.

Start-up-urile stabilite pentru mai putin de un an pot conta pe servicii de asistenta
tehnica si de management in faza de pornire (planificare financiara, marketing, organizare etc.).

Nu existd termene limita: Invitalia evalueaza cererile in functie de ordinea lor de sosire,
pana la epuizarea fondurilor.

Resto al Sud

(https://www.invitalia.it/cosa-facciamo/creiamo-nuove-aziende/resto-al-sud)

Este stimulentul care sustine aparitia de noi activitati antreprenoriale initiate de tineri in
regiunile din sudul Italiei. Beneficiile se adreseaza tinerilor intre 18 si 35 de ani care:

- sunt rezidenti in Abruzzo, Basilicata, Calabria, Campania, Molise, Puglia, Sardinia si
Sicilia la momentul depunerii cererii de finantare;

- Tsi transfera rezidenta in regiunile indicate dupa comunicarea cu succes;
-nu au o relatie de munca permanenta pe intreaga durata a imprumutului;

-nu detin deja alte activitati comerciale in desfasurare.

SELFIEmployment

(https://www.invitalia.it/cosa-facciamo/creiamo-nuove-aziende/selfiemployment)

Este un Program de Garantare pentru tineri, gestionat de Invitalia, care se adreseaza
tinerilor ce au o puternica aptitudine pentru profesiile liberale si antreprenoriat. Datorita
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acestei initiative, Invitalia ofera posibilitatea de a solicita un imprumut cu dobanda zero pentru
a Tncepe o initiativa de afaceri. Desi SELFIEmployment este un proiect care dateaza din 2016,
114.6 milioane de euro sunt inca disponibile astazi; prin urmare, este o oportunitate buna
pentru cei fara un loc de munca, dar care au abilitati antreprenoriale bune.

Pentru a accesa finantarea trebuie sa fiti:

» intre 18 si 29 de ani;

» NEET (Not in Education, Employment or Training), de ex. fara un loc de munca si
neimplicat in studiu sau pregatire profesional3;

» inscrisi in Programul de Garantare pentru tineri, indiferent de participarea la alte
oportunitati ce vizeaza activitati independente.

Cultura Crea

(https://www.invitalia.it/cosa-facciamo/creiamo-nuove-aziende/cultura-crea)

»,Cultura Crea” se adreseaza intreprinderilor micro, mici si mijlocii din zona culturala si
creativa, inclusiv echipelor de persoane care doresc sa infiinteze o companie in sectorul tertiar
si care doresc sa 1si deruleze proiectele de investitii Tn Basilicata, Campania, Puglia, Calabria si
Sicilia.

Tn special, stimulentul pentru ,,Crearea de noi afaceri in industria culturald” finanteaza:

- 0 echipa de persoane care doreste sa infiinteze o companie, cu conditia ca infiintarea
acesteia sa aiba loc in termen de 30 de zile de la comunicarea admiterii facilitatii de finantare;

- societati infiintate intr-o forma corporativa acum nu mai mult de 36 de luni, inclusiv
cooperative;

- stimulentul denumit ,,Sprijin pentru sectorul tertiar al industriei culturale” finanteaza
companii si domenii de activitate din sectorul tertiar. in special:

- Onlus;

- Intreprinderi sociale.
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7.3. Legislatia in Austria

Sectiune dezvoltatd de: Universitatea ,Dundrea” Krems, Austria

Cuprins

Introducere

Licente comerciale

Permis de afaceri

Forme legale de afaceri

Taxe si asigurari pentru afaceri
Documente de inregistrare

No vk~ wNRE

Referinte

1. Introducere

Fiecare cetatean al unui stat UE, SEE sau Elvetia poate deschide o afacere in Austria.
Cetatenii din alte tari trebuie sa detina permis de sedere. O persoana poate deschide o afacere
daca are 18 ani si nu are antecedente penale.

Acest capitol prezinta dispozitiile-cadru legale pentru initierea unei afaceri in Austria.
Acopera urmatoarele subiecte:

- Licente comerciale

- Permisul de afaceri

- Forme legale de afaceri

- Taxe si asigurdri pentru afaceri
- Documente de inregistrare

2. Licente comerciale

n primul rand, sd aruncdm o privire la ce este licenta comercial3 si cum este definits legal.

Pentru orice forma de activitate comerciala, ca prim pas, trebuie sa va inregistrati afacerea,
deoarece aveti nevoie de o licentd comercial3. Inregistrarea afacerii dvs. pentru a obtine licenta
este gratuita. Este important sa va reglementati drepturile si obligatiile in calitate de proprietar
de afacere.

n Austria putem vorbi despre trei tipuri de afaceri:
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1. Afaceri libere (fara certificat de calificare, reglementate in aceeasi maniera in Austria din
2013), de ex.

- servicii de prelucrare automata a datelor;
- munca de birou;

- benzinarii;

- Intreprinderi comerciale;

- agentii de publicitate;

- modelarea unghiilor;

- montarea kiturilor de mobilier.

2. Meserii si mestesuguri autorizate (Certificatul de Competenta Profesionala necesar), de
ex.:

- macelarie;

- consultanti Tn management;
- agenti de asigurare;

- tamplari;

- cosmeticieni.

3. Afaceri licentiate, supuse autorizarii speciale (cunoscute sub denumirea de ,meserii
reglementate legal”), de ex.

- constructori;

- companii pirotehnice;

- mesteri tamplari;

- consultanta financiara comercial3;
- ingineria gazelor si sanitara.

Este important sa cunoasteti tipul de activitate caruia ii corespunde afacerea dvs.
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Tabel 3 Tipuri de Comert si Cerintele acestora

Tipuri de Afaceri Certificat de Competente fnceperea muncii/activitatii
Profesionale

Afacere libera: Certificatul de Competente La momentul inregistrarii
Profesionale nu este necesar; afacerii
dar ai nevoie de o licenta
comerciala

Afacere licentiata: Ai nevoie de o Competenta La momentul inregistrarii
Profesionala afacerii odata ce Certificatul

de Competenta Profesionala
este disponibil

Afacere reglementata Ai nevoie de un Certificat de De indata ce autoritatea
oficial: Competenta Profesionald side  comerciala emite o hotarare
o informatie de fiabilitate din punct de vedere juridic

Sursa: WKO, Grunderservice, 2018, p. 14.

3. Permis de afaceri

Alegerea si planificarea unei locatii sunt factori importanti pentru succesul companiei dvs. O
importanta varietate de criterii sunt importante pentru a lua in considerare infiintarea afacerii,
inclusiv:

* locatia terenurilor;

e traficul (drum de acces, locuri de parcare, transport si optiuni de primire);
e proximitate fata de zona de aprovizionare cu materii prime;

e disponibilitatea fortei de munc3;

e distanta fata de furnizori si clienti;

subventiile si finantarea publica disponibile;

reglementarile de mediu;

costurile cu terenul;

nivelul concurentei;

puterea de cumparare;

Tinand cont de toti acesti factori influenti atunci cand aveti in vedere o locatie de afaceri, va
va ajuta sa va operati cu succes afacerea pe termen lung.

Spatiile comerciale sunt definite ca , orice facilitate care este fixatd intr-o singurd locatie si
este utilizatd pentru a desfdsura o activitate de afaceri. In general, aceste spatii comerciale
(inclusiv clddiri noi sau conversii) necesitd o licentd in conformitate cu Codul Industrial” (WKO,
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Grunderservice, 2018, p. 15). Aceasta inseamna ca trebuie sa solicitati un permis pentru spatii
comerciale.

Spatiile de afaceri comerciale includ:
- Ateliere de lucru;

- Hoteluri;

- Case de oaspeti;

- Locuri de parcare pentru camioane;
- Garaje.

Trebuie sa obtineti o autorizatie daca spatiile comerciale reprezinta un risc pentru sanatatea
operatorului, a vecinilor sau a clientilor:

- prezinta un risc pentru proprietate sau alte drepturi reale ale vecinilor;

- compromit semnificativ siguranta si fluxul de trafic;

- au un efect daunator asupra calitatii cursurilor de apa, in masura in care nu a fost
introdusa inca o cerinta de aprobare in legaturd cu aspectele care reglementeazd modul de
folosinta al apei si conservarea apei;

- compromit practicarea religiei in lacasuri de cult, educatia in scoli, functionarea spitalelor
si sanatoriilor sau functionarea altor facilitdti care servesc interesului public (WKO,
Grunderservice, 2018, p. 15).

4. Forme legale de afaceri

Tn Austria existd mai multe forme juridice diferite, pentru afaceri. Una dintre deciziile de
baza pe care trebuie sa le luati este sa alegeti corect forma juridica a afacerii dvs.; in al doilea
rand, trebuie sa decideti daca aveti de gand sa dezvoltati afacerea singur sau cu un partener.

Cateva avantaje ale fondarii unei afaceri impreuna cu partenerul/partenerii pot fi
enumerate ca:

- Experienta, cunostinte si abilitati complementare;

- O mai buna distributie a muncii si economisirea timpului;

- Cresterea mai usoara a capitalului;

- Risc mai mic de fondare;

- Cresterea mai dinamica a afacerii;

- Sanse mai mari de reusita. (WKO, Grunderservice, 2018, p. 17)

Cu toate acestea, retineti ca parteneriatul are propriile riscuri. Ar trebui sa luati Tn
considerare foarte atent daca parteneriatul este alegerea corecta si daca partenerul de afaceri
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pe care l-ati gasit este cel potrivit. Puteti lua Tn considerare urmatoarele intrebari cu atentie
inainte de a va decide, poate chiar impreuna cu partenerul:
- Tti cunosti deja viitorul partener de afaceri? Ati lucrat deja cu ei ih mod constructiv si
eficient intr-o echipa?
- Finantele si viata lor privata sunt in ordine?
- Au aptitudinea personala de a fi antreprenori? Se bucura de o buna reputatie in sectorul
de afaceri in care urmariti sa lucrati?
- ,Chimia” este buna intre partenerul de afaceri si dvs.?
- Partenerul de afaceri ar putea sa infiinteze cu succes si sa conduca o afacere fara tine? De
ce are nevoie de tine?
- Care ar fi consecintele pentru dvs. dacd parteneriatul ar esua? (WKO, Grunderservice,
2018, p. 17)

Cele mai frecvente forme juridice ale unei afaceri in Austria sunt:

* Proprietati unice (eingetragener Unternehmer “sau e.U.)

e Companie Constituita in temeiul Dreptului Civil (Gesellschaft birgerlichen Rechts —GesbR)
* Parteneriat general (Offene Gesellschaft - OG)

e Parteneriat limitat (Kommanditgesellschaft - KG)

e Societate cu capital privat (Gesellschaft mit beschrankter Haftung - GmbH)

,Forma juridica a companiei defineste atat relatiile juridice din cadrul intreprinderii, cat si
cele cu partile externe” (WKO, 2018, p. 18). Nu existd o forma ,ideald”; depinde total de
conditiile afacerii dvs. si de parteneriatul stabilit. Astfel, luati in considerare cu atentie criteriile
legale din domeniul personal, fiscal, administrativ si comercial atunci cand alegeti o forma
juridica pentru afacerea dvs. dupa ce evaluati avantajele si dezavantajele fiecarei forme in
parte.

Tabelul 2 prezintd un rezumat al formelor juridice cu cele mai importante criterii care le
definesc. Acesta ofera o imagine de ansamblu buna a cerintelor pentru fiecare forma juridica in
parte. Puteti utiliza aceste informatii pentru a va decide cu privire la forma legala pe care o
poate lua afacerea dvs.
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Tabel 2 Rezumatul Formelor Juridice pentru Afaceri

V . Registrul Denumirea/
Asigurare ..
y Drept .. companiei/ desemnarea
Raspundere ) Legea taxelor sociala .. e
comercial afacerii oficiald a
A companiei
. Proprietar
Asigurare P .
. . unic
obligatorie in R .
. neinregistrat:
conformitate nume si
Antreprenorul cu GSVG (= Inregistrarea ’
. . prenume;
sau directorul Legea privind dela .
- . . proprietar
o administrativ asigurarile punctul de .
Raspundere . : . . unic
. in temeiul sociale atingere a R .

: . completa, e . ; . inregistrat:
Unic proprietar an3 |a legislatiei Impozitul pe pentru nivelului de numele
eingetragener p. . comerciale profit de pana afaceri si depunere .

limita . . . . . companiei
Unternehmer e.U. ) trebuie sa la max. 55% industrie) obligatorie a . .
bunurilor . . derivat din
posede un reglementata  conturilor,
personale . . ) . numele de
certificat de prin optionala familie
competenta Autoritatea inainte de .
. . L obiectul
profesionala de Asigurari aceasta .
. companiei
Sociale
- sau alte
. denumiri
Afaceri* .
creative
Toti . Asigurare Indicarea
. . . Fiecare . . . .
. oy actionarii Fiecare , obligatorie existentei
Companie Constituita . . actionar .
R . . raspund actionar R pentru unei astfel
in temeiul Dreptului ) L individual . o . vy
.. integral, trebuie sa . actionariin Fara de societati
Civil (GesbR) . e . raspunde ) N . R
pana la detina toate conformitate  inregistrare in
Gesellschaft o ] pentru .
. . limita licentele . . cu GSVG conformitate
biirgerlichen Rechts . . impozitul pe
activelor comerciale . pentru cu dreptul
venit s .
personale activitati civil (GesbR)
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comerciale

Compania
poarta licenta
comerciala:
un partener La fel ca siin Numele
complet cazul companiei
Toti responsabil Fiecare proprietarului  Tnregistrare derivat din
partenerii sau un partener unic: fiecare necesara - numele de
Parteneriat general de  raspund pe angajat care individual partener este  compania familie,
afaceri (OG) Offene deplin, pana  raspunde de raspunde asigurat la nu exista obiectul
Gesellschaft la limita contributiile pentru Autoritatea pana cand companiei
activelor socale si de impozitul pe de Asigurari nu este sau alte
personale sanatate venit Sociale inregistrata denumiri
trebuie sa pentru creative plus
furnizeze un Afaceri ,0G”
certificat de
competenta
profesionala
Partenerul Compania Fiecare Asigurare inregistrare Denumirea
Parteneriat comercial vprincipval poarta IiFerIta 'part?ner obligatorie F)e necesaré? - cor‘npavnie.i
limitat (KG) raspunza.tor comerciala: |r1d|V|duaI co?t propriu Comp?nlf derivata din
) pe deplin, un partener raspunde in cazul nu exista numele de
Kommanditgesellschaft . N .
partenerul complet pentru partenerului pana cand familie,
limitat responsabil impozitul pe principal nu este obiectul
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Societate cu
raspundere limitata
(GmBH) Gesellschaft

mit beschrénkter
Haftung

raspunzator
numai de
valoarea
contributiei
de capital al
partenerului
limitat (=
determinabil
in mod liber)

Tn principiu,
activele
companiei
(capital
social minim
de 35.000€
sau 10.000€
cu privilegiul
fondator)
acopera
datoriile
companiei;
directorul
general in
conformitate
cu dreptul
comercial
poate

sau un
angajat
raspunde de
contributiile
socale si de
sanatate
trebuie sa
furnizeze un
certificat de
competenta
profesionala

GmbH poarta
licenta de
afaceri;
directorul
general sub
legislatia
comerciala cu
certificat de
competenta
profesionala
trebuie sa fie,
de asemenea,
directorul
general in
conformitate
cu dreptul
comercial sau
un angajat

venit

GmbH
raspunzatoare
pentru
impozitul pe
profit (25%
pentru
profiturile
retinute si
distribuite);
profiturile
distribuite
supuse
impozitului pe
castigurile de
capital
(27.5%);
impozitul pe
profit minim -

(GSVG).

Partenerii
limitati:
asigurare
ASVG daca
lucreaza in
companie, in
caz contrar,
asigurare
obligatorie in
conformitate
cu GSVG

Conform
ASVG pentru
actionarul
care
gestioneaza
compania cu
actiuni
limitate, in
caz contrar
asigurarea
obligatorie
conform
GSVG

inregistrata

GmbH exista
numai la
inregistrare:
actele de
constituire
trebuie sa
fie sub
forma unui
document
notarial

companiei
sau alte
denumiri
creative plus
KG”;
numele de
familie al
partenerului
limitat nu
poate fi
utilizat

Denumirea
companiei
derivata din
numele de
familie,
obiectul
companiei
sau alte
denumiri
creative plus
,GmbH"
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raspunde in responsabil 500€ p.a.

unele cazuri pentru pentru primii
acoperirea cinci ani
completa a
asigurarilor
obligatorii

Sursa: Adaptare dupd WKO, Grunderservice, 2018, pp. 28-29.
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Societate cu raspundere limitata (GmBH)

Aceasta este una dintre cele mai frecvente forme juridice din Austria. GmbH pot fi
utilizata pentru comert si afaceri, industrie, comert cu amanuntul si cu ridicata, servicii si afaceri
pentru brokerii de asigurari. Cu toate acestea, aceasta forma nu poate fi utilizata pentru
farmacii, fonduri de pensii, fonduri de asigurare pentru angajati, afaceri bancare cu ipoteca,
fonduri de capital privat, activitati politice si activitati de asigurari.

Poate fi formata din unul sau mai multi actionari. Tn GmbH ,actionarii unei GmbH nu fsi
asuma raspunderea fata de creditorii GmbH pentru obligatiile GmbH (principiul de separare)”
(AKA, 2018, p. 13). Pentru a putea forma o GmbH, trebuie investit un capital nominal de cel

III

putin 35.000€. Acesta se numeste ,capitalul minim legal” (capital social), iar capitalul poate fi

furnizat prin contributii in numerar sau n natura.

5. Taxe si asigurari pentru afaceri

Impozitul si asigurarea sunt aspecte cruciale care pot cauza probleme financiare si
juridice afacerii dvs. daca acestea nu sunt efectuate in mod corespunzator. Nu trebuie sa fiti
expert fiscal, dar trebuie sa fiti Tn masura sa va respectati cerintele fiscale si de asigurare.

Ca proprietar de afacere, aveti cateva obligatii fiscale importante. Cele mai importante

obligatii fiscale sunt:

- De afurniza o notificare cu privire la deschiderea afacerii dvs. si a locatiei sale in termen
de o luna de la data inceperii efective a activitatilor, prin trimiterea unui formular de
incepere a afacerii.

- Sa platiti, pana la data solicitata, platile in avans trimestriale ale impozitului pe venit
(sau impozitul pe profit in cazul societatilor comerciale), conform prevederilor Oficiului
pentru Venituri.

- Tn cazul intreprinderilor ce trebuie sa pliteascd impozitul pe valoarea adiugats, sa
depuna lunar sau trimestrial un decont de TVA in avans si sa plateasca sumele rezultate
din acesta.

- De acompleta si depune declaratiile fiscale anuale (WKO, Grunderservice, 2018, p. 37).

6. Documente de inregistrare
Este posibil sa aveti nevoie de documente diferite pentru diferite tipuri de forme juridice.
Dar, in general, pentru infiintarea unei companii aveti nevoie de urmatoarele documente:
- pasapoarte sau documente de identitate, care trebuie autentificate la notar, in functie
de nationalitatea actionarilor;
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- documentele statutare ale societatii, care sunt reprezentate de Memorandum si de
Actul Constitutiv;

- un contract de inchiriere care dovedeste adresa locald pe care compania o va avea in
Austria;

- informatii despre administratorii sau directorii companiei, cum ar fi pasaportul sau copii
dupa cartile de identitate;

- informatii despre contributia la actiuni a fiecarui actionar;

- informatii despre contul bancar corporativ care indica capitalul initial.

Deoarece exista diferiti pasi si etape pentru fiecare tip de activitate de afaceri, vom
prezenta cele mai comune doua forme: proprietate unica si GmbH.

Figura 1 prezinta etapele pentru infiintarea unei afaceri de tip proprietate unica. O descriere
mai detaliatd a fiecdrei etape poate fi gasita in ghidul pregétit de WKO, Grunderservice in 2018.

Figura 4 7 Etape ale fondarii unei Proprietati Unice

1. Consultarea privind infiintarea, finantarea si aspectele legale

4

2. Declararea infiintarii unei noi afaceri sau transferul unei afaceri catre Camera
Economicad Federala din Austria (NeuF6G)

4

3. Tnregistrarea afacerii: inregistrarea unei afaceri online: Contactati Serviciul Start-
Up sau oficiul local sau regional al Camerei Economice Federale din Austria

4

4, Raportarea tuturor angajatilor catre Compania Regionala de Asigurari de
Sanatate (GKK)

/

5. Tnregistrarea la Institutul de Asigurdri Sociale pentru Afaceri si Comert pentru
asigurdrile sociale comerciale

4

6. Raportarea activitatii comerciale si solicitarea unui numar de identificare fiscala
la Biroul de Venituri

A2

7. Aplicarea pentru un certificat alcomunitatii/orasului si a unui permis de
construire (permis de utilizare)
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Sursa: Creat de autor pe baza informatiilor din (WKO, Grunderservice, 2018, pp. 118-119).

GmbH este putin diferita de o proprietate unica. Actul constitutiv, rezolutiile actionarilor
si inscrierea n registrul companiei sunt pasi suplimentari. Figura 2 prezinta cele 11 etape pentru
fondarea unei GmbH. Pentru o descriere detaliata a fiecarui pas, aruncati o privire la ghidul
pregatit de WKO, Grunderservice in 2018.

Figura 5 11 etape ale fondarii unei GmbH

1. Consultarea privind infiintarea, finantarea si aspectele legale

W/

2. Declararea infiintarii unei noi afaceri sau transferul unei afaceri catre Camera
Economica Federala din Austria (NeuFoG)

N/

Actul de asociere / Declaratia de infiintare Fondatorul (fondatorii) trebuie sa obtina
actele de asociere sub forma unor documente notariale

N/

4. Rezolutiile actionarilor: Aceste rezolutii privesc numirea directorului (directorilor)
general (generali) si atribuirea autoritatiii de reprezentare

N/

5. Confirmare bancara: Plata capitalului propriu (capitalul social minim este de
35.000€)

N/

6. inscrierea in Registrul Companiei/Cererea de inregistrare

W/

7. Inregistrarea afacerii: inregistrarea unei afaceri online: Contactati Serviciul Start-Up
sau oficiul local sau regional al Camerei Economice Federale din Austria

N/

8. Raportarea tuturor angajatilor catre Compania Regionala de Asigurari de Sanatate
(GKK)

N/

9. Inregistrarea la Institutul de Asigurari Sociale pentru Afaceri si Comert pentru
asigurarile sociale comerciale

W/

10. Raportarea activitatii comerciale si solicitarea unui numar de identificare fiscala la
Biroul de Venituri

N/

11. Aplicarea pentru un certificat al comunitatii/orasului si a unui permis de construire
(permis de utilizare)
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Sursa: Creat de autor pe baza informatiilor din (WKO, Grunderservice, 2018, pp. 123-125).
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7.4. Legislatia in Romania

Sectiune dezvoltatd de: Predict CSD Consulting, Romdnia

PASI IN DESCHIDEREA UNUI SRL (Societate cu Rispundere Limitatd) in Romania
Cuprins

1. Introducere
2. Crearea dosarului de infiintare

a. ldentificarea activitatii principale de afaceri impreuna cu activitatile
secundare (daca este cazul)

b. Rezervarea denumirii viitoarei companii

c. Stabilirea sediului social al viitoarei companii

Redactarea Actului Constitutiv

Crearea unui cont bancar pentru viitoarea companie
Depunerea documentatiei si inregistrarea companiei
Receptia documentelor companiei

Costuri

O N O U kAW

Note finale
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1. Introducere

Orice persoana care doreste sa deschida o afacere in Romania va trebui sa urmeze o serie de
pasi In acest sens. Modul de deschidere al unei companii in Romania este reglementat de Legea
nr. 31/1990 si institutia publica responsabild pentru acest proces si pentru evidenta companiilor
romanesti este ONRC (Oficiul National al Registrului Comertului), acesta fiind subordonat
Ministerului Justitiei.

Capitolele urmatoare descriu in detaliu actiunile necesare care trebuie luate pentru
deschiderea unei firme de tip SRL.

2. Crearea dosarului de infiintare

Aceasta activitate majora implicd cateva subactiuni care vor crea dosarul complet cu
documente/fisiere necesare inregistrarii oficiale a companiei. Aceste sub-actiuni sunt:

a. ldentificarea activitatii principale a afacerii impreuna cu activitatile secundare
(daca este cazul)

n detaliu, acest pas implicd mentionarea activititii principale a afacerii impreuna
cu activitdtile secundare (dacd existd). In Romania, activitatea sau activitatile
unei firme sunt reglementate printr-un cod special (intitulat CAEN = Clasificarea
Activitatilor din Economia Nationald). Fiecare companie trebuie sa aiba cel putin
1 (un) cod CAEN principal si poate avea in plus mai multe coduri CAEN
secundare, reprezentand activitati multiple care pot fi dezvoltate de acea
companie specifica. O listda completa a codurilor CAEN si reprezentarea acestora
se gdseste la adresa: http://coduricaen.info/.

Pentru a evita sa platiti comisioane suplimentare ulterior, legate de adaugarea
de coduri noi sau secundare pentru o companie, este recomandabil sa le
includeti pe toate la inceput in actul constitutiv.

b. Rezervarea denumirii viitoarei companii

Aceasta activitate implica completarea unui formular specific, mentionand cel
putin 3 denumiri potentiale pentru viitoarea companie, in timp ce mai mult de 3
sunt Tntotdeauna binevenite. Odata ce acest formular este completat, initiatorul
afacerii 1l poate trimite spre revizuire la ONRC (Oficiul National al Registrului
Comertului) direct, in versiune tiparita sau online, la adresa: portal.onrc.ro.
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Verificarea si validarea denumirii se face la nivel national; odata ce verificarea
este facuta si odata ce denumirea mentionata este disponibila, procesul de
rezervare a denumirii este finalizat, iar initiatorul afacerii primeste un certificat
care mentioneaza numele viitoarei companii. Un astfel de certificat este valabil
pentru o perioada de 3 luni de la data emiterii.

Stabilirea sediului social al viitoarei companii

Acest proces trebuie facut pentru a dovedi locatia viitorului sediu social al
viitoarei companii. Pentru ca o cladire/casd, un apartament sau un spatiu
comercial sa poata fi utilizat ca sediu social pentru o companie din Romania,
initiatorul afacerii trebuie sa faca dovada stabilirii dreptului de utilizare asupra
imobilului, printr-un contract de imprumut, contract de inchiriere sau prin acte
de proprietate, situatie Tn care initiatorul este unicul proprietar al spatiului
respectiv.

in timp ce sediul social al unei companii din Romania poate fi si intr-un
apartament, este necesar si acordul vecinilor, mai exact a celor care se
invecineaza cu apartamentul (pereti comuni n sus si in jos, precum si in lateral)
sau acordul asociatiei de locatari pentru ca sediul social sa fie stabilit ca atare.

Daca in aceeasi locatie (imobil), mai multe companii sunt listate cu sediul social,
viitorul administrator sau oricare dintre actionari trebuie sa dea o declaratie pe
propria raspundere, autentificata de un notar cu privire la respectarea conditiilor
privind Tnregistrarea biroului (sediului social) si prin aceasta, faptul ca imobilul,
prin structura si suprafata sa utild permite functionarea a mai multor companii,
in mai multe camere sau spatii, in mod distinct impartite.

Mai mult, trebuie completat un formular suplimentar, respectiv CEREREA
adresata ANAF (Agentiei Nationale de Administrare Fiscald) necesara pentru
obtinerea certificatului emis de administratia fiscala competenta, care atesta
faptul ca pentru imobilul cu sediul social nu a fost inregistrat un alt document
pentru instrainarea dreptului de utilizare asupra aceleiasi proprietati, oneros sau
gratuit.

3. Redactarea Actului Constitutiv

Pentru a putea fi inregistrata o companie, trebuie redactat un act constitutiv al companiei.

Actul constitutiv reprezinta un document care cuprinde urmatoarele aspecte: asociatii,
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actionarul (actionarii), precum si puterea lor de reprezentare in cadrul companiei. Acest
document are nevoie de semnaturi in original de la toti asociatii. Dupd perfectarea acestui
document, compania trebuie sa fie inregistratda la ONRC (Oficiul National al Registrului
Comertului) in termen de 15 zile.

4. Crearea unui cont bancar pentru viitoarea companie

Aceasta actiune se poate face la orice sucursala bancara disponibild. Viitorul administrator al
companiei sau un alt tert autorizat trebuie sa aduca o copie originala a Actului Constitutiv
(realizat la pasul 3 - a se vedea mai sus) impreuna cu rezervarea denumirii (obtinuta dupa pasul
2 - a se vedea mai sus) si sa depoziteze capitalul social al viitoarei companii (minim 200 RON,
conform legii). Odata ce documentele prezentate sunt analizate de reprezentantul bancii,
depozitul este virat, iar administratorul sau un alt tert autorizat va primi un document care
confirma depunerea capitalului social pentru viitoarea companie. Pentru a finaliza acest pas,
administratorul sau un alt tert autorizat poate fi taxat cu o taxa/un comision specific(a) pentru
deschiderea contului bancar. Acesta reprezinta totusi un cont bancar temporar pana cand
compania va fi inregistrata complet in cadrul institutiei responsabile.

5. Depunerea documentatiei si inregistrarea companiei

Aceasta actiune necesita indeplinirea tuturor etapelor de mai sus; pur si simplu consta in
depunerea unui set de documente la ONRC (Oficiul National al Registrului Comertului) deja
obtinute urmand cu strictete pasii mentionati mai sus. Aceste documente sunt:

= rezervarea denumirii —in original;

= Actul Constitutiv —n original;

= documentul care dovedeste depunerea capitalului social: extrasul bancar/chitanta

(pentru contributia in numerar)
= copii ale cartilor de identitate ale asociatilor si a administratorului (cu mentiunea ,,in

III

conformitate cu originalul”), semnate si cu numele mentionate in scris; persoana care
depune documentele la ONRC (Oficiul National al Registrului Comertului) trebuie sa
prezinte cartea de identitate in original.

= contractul de inchiriere sau actul de proprietate in copie (cu mentiunea ,in conformitate
cu originalul”) semnat si cu numele persoanei care semneaza in scris;

= acordul vecinilor cu care se invecineaza apartamentul (pereti comuni in sus si in jos,
precum si in lateral), in cazul in care sediul social al companiei se afla ntr-un
apartament;

= CEREREA adresata ANAF (Agentiei Nationale de Administrare Fiscald) necesara pentru

obtinerea certificatului eliberat de administratia fiscala competenta, care atesta faptul
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ca pentru imobilul cu sediul social nu a fost inregistrat un alt document pentru
instrdinarea dreptului de utilizare asupra aceleiasi proprietati, oneros sau gratuit.

= declaratia pe propria raspundere, autentificatd de un notar cu privire la respectarea
conditiilor privind sediul (sediul social) si anume ca imobilul, prin structura si suprafata
sa utild, permite functionarea mai multor companii, in mai multe incaperi sau spatii,
impartite distinct - numai in cazul in care sediul social este impartit de mai multe firme.

= o declaratie pe propria raspundere cu privire la detinerea calitatii de asociat unic intr-o
singura companie cu raspundere limitata (SRL in Romania) - o declaratie care poate fi
obtinuta direct la sediul ONRC (Oficiul National al Registrului Comertului), la Biroul de
Asistenta cu Publicul;

= formularul — specimenul de semnatura al administratorului - dat in fata personalului de
la ONRC (Oficiul National al Registrului Comertului);

= declaratiile pe propria raspundere (in original) date de asociati si administrator
(administratori) din care afirma ca indeplinesc conditiile legale pentru detinerea acestor
calitati - pot fi obtinute direct la sediul ONRC (Oficiul National al Registrului Comertului)
la Biroul de Asistenta cu Publicul;

* FORMULARUL CERERE DE INREGISTRARE;

= ANEXA - FORMA DE INREGISTRARE FISCALA;

= declaratii standard pe propria raspundere, semnate de asociati sau administrator
(administratori) in care sunt mentionate urmatoarele:

o 0 persoana juridica indeplineste conditiile de operare prevazute de legislatia
specifica in domeniile sanitar, veterinar, de mediu si de protectie a muncii pentru
activitatile specificate in declaratia standard (a se vedea mai sus);

o acordul privind prelucrarea datelor cu caracter personal este oferit.

Daca dosarul este completat si pregatit corect, compania va fi inregistrata in mod normal in 3
zile lucratoare din ziua in care dosarul a fost trimis spre examinare. In cazul in care lipsesc
anumite fisiere, dosarul va fi retinut pana la data la care va fi completat, insa cu un termen de
15 zile. Daca nu este posibila completarea in termen de 15 zile, poate fi solicitata o amanare de
inca 15 zile daca se face inainte de expirarea primului termen. Daca dosarul nu este completat
Tn mod corespunzator nici in intervalul de timp suplimentar specificat, acesta va fi respins, fara
posibilitatea de a recupera taxele deja platite.

6. Receptia documentelor companiei

Solicitantul va primi o foaie, odata ce va fi depus dosarul, o foaie in care va fi specificat cand va
fi posibila colectarea documentelor originale ale companiei (certificatul de finregistrare,
certificatul (certificatele) care prezinta autorizatia activitatii de afaceri a companiei si rezolutia
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directorului). Documentele vor fi colectate, atunci cand sunt gata, de aceeasi persoana care le-a
depus.

Odata ce receptia documentelor companiei este facuta, administratorul sau o alta persoana
autorizata ar trebui sa efectueze o vizita la banca unde a fost deschis contul bancar pentru a
inregistra complet contul bancar al companiei si pentru a-1 face permanent.

7. Costuri

Taxele specifice pentru deschiderea unei companii SRL in Romania sunt de aproximativ 120
RON (echivalentul a aproximativ 30€), dacd administratorul completeaza singur etapele
descrise mai sus. O alta optiune este de a contracta un birou de avocatura sau un birou juridic
care sa se ocupe de intregul proces, situatie in care onorariul poate ajunge undeva intre 300 si
450 RON (60 - 100€ in echivalent).

8. Note finale

intreaga actiune de deschidere a unei companii in Romania poate fi un pic complicatd si
consumatoare de timp, dar urmand pasii descrisi mai jos, intr-o maniera corecta, va poate ajuta
sa economisiti mult timp si efort in tot acest proces.
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7.5. Legislatia in Suedia
Sectiune dezvoltatd de: IFALL, Suedia

Pentru a deschide o companie cu raspundere limitata in Suedia, trebuie sa luati in
considerare mai multi pasi. Acestia sunt in general urmatorii:

redactarea Memorandumului de asociere si a Actului Constitutiv
abonarea si plata pentru actiune
semnarea Memorandumului de asociere

YV V V V

solicitarea inregistrarii si plata taxelor corespunzatoare

Initial, dupa ce decideti sa deschideti o companie cu raspundere limitata, primul lucru
care trebuie ficut este s3 vd consultati cu institutia responsabild (Oficiul de Inregistrare a
Companiilor Suedeze) daca numele pe care l-ati ales pentru compania dvs. este disponibil si
poate fi utilizat pentru redactarea documentatiei ulterioare. Odata facut acest lucru, urmatorul
pas important este redactarea unui document intitulat Memorandum de asociere care trebuie
sa includa informatii despre memobrii consiliului de administratie ai viitoarei companii, precum si
Actul Constitutiv, care include in mod normal si numele afacerii si activitatile afacerii. O astfel
de companie poate fi infiintata de una sau mai multe persoane. Fondatorul poate fi fie o
persoana fizica, fie o persoana juridica.

in Suedia, ca fondator al unei companii, puteti cumpdra si actiuni. De asemenea,
actionarii trebuie sa fie Inscrisi Tn Memorandumul de asociere, care este semnat de toti,
precizand si numarul de actiuni pe care fiecare le cumpara. Odata finalizat acest proces, se
formeaza societatea pe actiuni.

in ceea ce priveste bugetul, pentru a deschide compania, capitalul social trebuie s3 fie
depus fie intr-un cont bancar, fie evaluat in alte active, altele decat bani (de obicei numita si
contributie Tn natura). Pentru o astfel de companie, capitalul social minim pentru o societate pe
actiuni private este de cel putin 50 000 SEK.

Urmatorul pas este completarea formularului de inregistrare, care trebuie completat si
depus pentru evaluare in 6 luni de la semnarea Memorandumului de asociere. De asemenea, o
taxa trebuie platit3 odatd cu depunerea formularului de inregistrare. Inregistrarea se poate face
personal sau online. Odata ce institutia responsabild (Bolagsverket) cu procesul de inregistrare
al companiilor decide sa inregistreze compania, ea primeste un numar de inregistrare si un
certificat de inregistrare in limba suedeza. Achizitionarea certificatului de inregistrare este
ultima etapa pentru ca o companie sa devind persoana juridica si, astfel, sa isi Tnceapa
activitatea.
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Referinte

https://bolagsverket.se/en/bus/business/limited/2.1147/set-up-a-limited-company-1.10728

http://www.companyformationsweden.com/
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Capitolul 8: Studii de caz si exercitii
8.1. Studii de caz in Italia
Sectiune dezvoltatd de: EURO-NET, Italia

1. YAFREISY BERENICE BROWN OMAGE. O tandra intreprinzatoare care locuieste in
Italia din 2012. A sosit la Roma din Republica Dominicana si s-a casatorit cu un
italian. Ea a preluat un supermarket care urma sa se inchida si, dupa cativa ani,
situatia financiara s-a imbunatatit pana la un asemenea nivel, incat acum are 15
oameni care lucreaza la magazin. Ea a obtinut premiile Money Gram pentru tineri
antreprenoriin 2017.

2. MARIE TERESE MUKAMISTSINDO este un alt castigator al premiilor Money Gram - in
2018. Povestea ei incepe Tn urma cu 22 de ani, cand a parasit Rwanda si, dupa ce a
calatorit prin Congo, Kenya si Tanzania, a ajuns in Italia, unde a locuit intr-un centru
de primire aldturi de copiii ei. In 2001, profitdnd de experienta ei, a inceput si
lucreze in domeniul primirii solicitantilor de azil si a refugiatilor, cu un proiect
finantat de Ministerul de Interne italian. Tn 2004 a fost printre fondatorii
cooperativei sociale Karibu, deruland proiecte sociale si de integrare in Latina, in
apropiere de Roma. Pentru mai multe informatii despre activitatile cooperativei,
consultati site-ul web www.cooperativakaribu.it.

Urmdtoarea experientd este interesanta si chiar dacd are loc in Franta, este demnd de a
fi mentionatd, deoarece oferd un anumit stimul si idei migrantilor care doresc sa-si inceapd
afacerile si in alte tdri.

3. MEET MY MAMA — TRANSFORMAND PASIUNEA PENTRU GATIT INTR-O AFACERE.
Numele lor sunt Entissar, Soraya si Nitha si provin din Siria, Algeria si Sri Lanka. Start-
up-ul, care a fost fondat in 2016 de trei tineri absolventi ai scolilor de afaceri,
Youssef Oudahman, Donia Amamra si Loubna Ksibi, isi propune ,sa identifice si sa
promoveze talentele culinare ale mamelor din cele patru colturi ale lumii”. Tn ultimii
ani, aproximativ 30 de femei, jumatate dintre ele refugiate, au fost sprijinite in
demersul de a-si incepe cariera in gatit. Meet My Mama pune femeile in contact cu
companii care le angajeaza sa gateasca pranzuri, bufeturi speciale sau cocktail-uri.
Bucataresele sunt platite dupa ce ajuta la fiecare eveniment. Pentru mai multe
informatii, puteti consulta site-ul: www.infomigrants.net/en/post/8054/turning-a-

love-for-cooking-into-a-career-for-refugee-women.
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Sectiune dezvoltata de: EURO-NET, Italia

1. GHAPIOS GARAS. Egiptean, in varsta de 47 de ani, locuieste la Buccinasco unde Tsi
conduce compania, Simpatico Network Srl, specializata in informatica. Compania, care
comercializeaza dispozitive electronice, s-a remarcat de-a lungul anilor pentru expertiza
si fiabilitatea sa, devenind un punct de referintd in ceea ce priveste actualizarea
tehnologica pentru sute de clienti publici si privati. Vinde peste 16 mii de produse in
peste 20 de tari si este partener Microsoft.

2. REZA PAYA. 35 de ani, nascut in Iran. n Sassari, unde locuieste in prezent, in 2015 a
fondat ARMnet, un start-up care ofera o aplicatie ce permite operatorilor sa identifice,
rapid si imediat, pe tableta sau telefon inteligent diferitele puncte de interventie si
zonele de trecere a retelelor subterane. ARMNet este o provocare tehnologica
reprezentand o solutie digitala fundamentald pentru dezvoltarea cadastrului national si
pentru gestionarea si intretinerea infrastructurilor subterane, integrand sinergic puterea
platformelor GIS cu imediata Realitate Augmentata. Proiectul a fost deja finantat.

8.2. Studii de caz in Grecia
Sectiune dezvoltatd de: Universitatea Aristotel, Grecia

1. Llaylali. Laylali este un salor de coafura din Atena, care are forma unei cooperative
create de un imigrant - Manasef din Pakistan. Compania opereaza in zona Agios
Panteleimonas din Atena, care a fost in centrul disputelor din cauza numarului mare de
refugiati si imigranti si exploatarea problemei de formatiunea Golden Dawn. Pana in
prezent, compania are doud coafuri in timp ce isi propune sa-si extinda serviciile.
Compania corespunde nevoilor curente si viitoare ale populatiei din zona, dar urmareste
si sa ofere de munca imigrantilor si refugiatilor care au o expertiza in acest domeniu.

2. Damascus Flower. Este noul restaurant care s-a deschis si in prezent este condus de
Ayam, in varsta de 37 de ani, un refugiat sirian care locuieste in Salonic. Ahjam a plecat
Tn urma cu aproximativ 2 ani de la Deir al-Zhor, un oras sirian In apropierea granitei cu
Irak, Tmpreuna cu familia si cei trei copii ai sdi. Restaurantul sau iese in evidenta ca un
exemplu despre cum poate avea loc integrarea refugiatilor in timp ce poate functiona si
ca drept model pentru alti imigranti si refugiati care locuiesc in prezent in Grecia.
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3. Imigrantii chinezi. In Grecia sunt peste 30.000 de persoane care locuiesc in cea mai
mare parte la Atena, in Salonic si Creta. Un procent mare dintre ei au propria companie.
Un exemplu de mare succes este cel al lui Wang Dangqing, care detine o companie
turistica din Salonic. Si-a deschis compania in urma cu 9 ani, iar acum compania se
descurca foarte bine datorita interesului manifestat de turistii chinezi de a vizita Grecia.
in compania sa are 4 persoane angajate, dintre care 3 sunt de origine chinezd si
imigranti iar unul este grec.

8.3. Studii de caz in Romania

Sectiune dezvoltatd de: Predict CSD Consulting, Romdnia

1. Jean Valvis. Un antreprenor nascut la Atena, care a studiat la Geneva si care face in
prezent afaceri in Bucuresti. Dupa o vizita in Romania, pentru a fi consultant pentru o
companie elvetiand, Jean Valvis s-a intors in Romania pentru a deschide o afacere. A
vazut un potential pe piata apei imbuteliate si, astfel, a deschis compania de productie a
apei minerale numita Dorna Apemin SA in 1994. Compania a detinut atunci numele
urmatoarelor marci comerciale: Dorna, Izvorul Alb si Poiana Negrii. El si-a extins in
continuare afacerea si a deschis Dorna Lactate si marca La Dorna, concentrandu-se pe
produse realizate din lapte. in 2002 a vandut compania Dorna Apemin SA cétre Coca-
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Cola HBC pentru aproximativ 40 de milioane (EUR), precum si marca La Dorna catre
Lactalis. Totusi, dupa numai 2 ani, a investit intr-o alta productie, in acelasi domeniu de
apa minerala imbuteliata, crednd acum marca - Aqua Carpatica.

2. Mohamad Murad. Cel mai mare investitor in turism din Romania, libanezul Mohamad
Murad a venit in Romania in 1982 pentru a studia medicina. Dupa ce a practicat-o timp
de aproximativ 2 ani, a deschis afaceri in sectorul turismului, in domeniul imobiliar si in
industria alimentard. In prezent detine mai multe hoteluri pe litoralul din Romania,
imobile, dar si marci de produse alimentare, precum Mandy Foods, Spring Sauce si Hora.

3. Joseph Hadad. Si-a deschis o afacere din pasiunea sa pentru gatit. Dupa o cariera de
aproape 3 decenii in randul cunoscutilor bucatari din intreaga lume, acum 6 ani a decis
sa devina antreprenor, in Romania, si a deschis un restaurant in zona Herastrau - o zona
foarte cunoscuta in Bucuresti. El si-a numit restaurantul dupa sine - Joseph by Joseph
Hadad, care reprezinta astazi un brand pentru o cina find si un reper bine cunoscut in
gastronomia bucuresteana. Planul sau de viitor este sa-si extinda afacerea, cu o noua
locatie si poate si cu un nou concept de — brasserie tip - bistrot, cu un meniu
international, care va contine mancaruri accesibile pentru cat mai multe persoane.

8.4. Studii de caz in Austria

Sectiune dezvoltata de: Universitatea ,Dundrea” Krems, Austria

1. Ozlem Taskin Onen: fondator al unui atelier multidisciplinar

Ozlem este un imigrant in varst3 de 41 de ani din Turcia. Este arhitect si s-a mutat la
Viena pentru invatamantul postuniversitar in 2005. Este proprietarul si fondatorul unui
atelier numit commonroom. Tmpreund cu artisti din diferite domenii, a fondat un
atelier/studio multidisciplinar, unde sunt oferite ateliere de ceramicd, arte si design. In
plus, artisti independenti pot deschide expozitii. Ideea ei era sa deschida o camera
pentru hobby doar pentru ea si pentru partenerul ei. Cu toate acestea, a devenit mai
mare si s-a transformat intr-un spatiu comun deschis inclusiv pentru o gama larga de
grupuri tintd precum copii, tineri si adulti, dar si artisti, interpreti si alti antreprenori. in
prezent, multi voluntari sunt implicati in atelier. A devenit destul de international, un
spatiu unde se ofera ateliere sau activitati intr-un amestec de germana si engleza. Mai
mult, acestia ofera ateliere in limbi precum spaniola si turca. A devenit un loc de
legatura care reuneste diferite comunitati si furnizeaza activitati si programe
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interesante. Commonroom completeaza cu siguranta un gol in domeniul artei si a vietii
sociale din Viena.

2. Habib Ghulamshaki: proprietar al unei cafenele

Habib este un antreprenor in varsta de 40 de ani din Viena, care are o cafenea in inima
Vienei. El importa 47 de soiuri de cafea cruda, precum si ceai si cacao si are cafea prajita
in propria fabricd din zona Lower Austria. Tn plus, in ultimii 7 ani a oferit cursuri de
barista. S-a mutat la Viena in 2000, din Afganistan. Si-a primit diploma de liceu dupa
sosirea sa si a inceput sa lucreze ca barista pe baza pasiunii sale pentru cafea. A inceput
sa ofere traininguri de barista in 2013 si dupa ce a putut economisi suficient si a reusit sa
isi proiecteze conceptul sdu de afaceri, si-a deschis propria cafenea in 2015. in prezent,
detine si o companie pentru prajirea cafelei crude. Vrea sa se extinda, dar in
conformitate cu veniturile sale. Nu accepta oferte de la investitori, deoarece prefera sa
actioneze independent.
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3. Ayse Unlii: proprietar al unui salon de infrumusetare.

Ayse Unlii este o femeie turcd care si-a infiintat salonul de infrumusetare in 2015 la
Innsbruck, dupa ce a lucrat cativa ani la hoteluri. Si-a finalizat toate cursurile de formare
necesare si si-a dezvoltat toate abilitatile necesare. In prezent, are 4 angajati: 2 cu un
background de migranti turci, 1 cu un background de migrant roman si 1 austriac. Salonul
ofera numeroase servicii de tratament de frumusete de ultima generatie si este
specializat in diferite tehnici de epilare, precum si in cosmetica medicald. Desi a inceput
cu 3 clienti pe saptamana, in acest moment saloul este rezervat integral pe tot parcursul
anului, datoritd serviciului de Tnaltd calitate livrat. in plus fatd de cunostintele lor
profesionale, atitudinea lor pozitiva si serviciul orientat catre clienti stau la baza
succesului lor.

8.5. Studii de caz in Suedia
Sectiune dezvoltatd de: IFALL, Suedia

1. Fairooz Tamimi. Este un antreprenor iordanian cu experienta internationala. A deschis
organizatii si companii in Orientul Mijlociu si Suedia. Construieste legaturi intre
antreprenori/investitori arabi si companii suedeze si antreprenori. Este licentiatd n
inginerie electrica. Membru fondator al HIC, o retea de conexiuni internationale pentru
expati si cei repatriati din Suedia.

2. Mohannad Sabbagh. Sabbagh, de 20 de ani, a prajit caju, fistic, mazare si seminte de
pepene exact in acest fel de cand tatal sau l-a trimis la varsta de 12 ani sa lucreze la
rotiseria familiei de langa poarta Bab Touma din vechiul oras Damasc.

"Sirienilor le place! Este ca si cum s-a deschis magazinul lor mult visat", spune Sabbagh
despre Delicious Rosteri, care s-a deschis in urma cu 2 ani in Piata Mollevaangen, centrul
populatiei de imigranti ai orasului, cu un dans folcloric dabka in centrul carora sunt
baghete si tamburine.

Decorat in mod abundent cu placaje de aur, magazinul vinde peste 90 de soiuri de nuci
din sertarele de lemn.
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8.6. Exercitii si studii de caz pentru Serviciul de Relatii cu Clientii

Sectiune dezvoltatd de: CO RI IS, Italia

Existd mai multe instrumente on-line care pot fi utilizate pentru a practica
implementarea serviciului de relatii cu clientii.

Importanta unui Serviciu Bun de Relatii cu Clientii

Site-ul www.study.com contine instrumente despre implementarea afacerilor. O

sectiune a site-ului este dedicata dezvoltarii unor servicii bune de relatii cu clientii, oferindu-va
posibilitatea de a face cateva exercitii. Accesati linkul:
https://study.com/academy/practice/quiz-worksheet-the-importance-of-good-customer-

service.html.

Solutionarea Reclamatiilor privind Serviciul de Relatii cu Clientii

Un exercitiu specific va poate ajuta in solutionarea reclamatiilor clientilor, ce il puteti
gasi  accesand  linkul:  https://study.com/academy/practice/quiz-worksheet-complaint-

resolution-in-customer-service.html.

Podcast despre experienta clientilor

,Exemple inspiratoare ale experientelor clientilor, povesti grozave legate de serviciul de
relatii cu clientii si sfaturi despre cum sa-i faci pe clientii tai sa te iubeasca si mai mult”, sunt
continuturile pe care le vei gasi pe site-ul: www.convinceandconvert.com, accesand linkul:

www.convinceandconvert.com/podcasts/shows/experience-this/. Povestile pe care le veti

asculta, prezentate intr-un mod foarte amuzant, va vor ajuta sa atrageti si sa pastrati mai multi
dintre clienti.

106 |Page


http://www.study.com/
https://study.com/academy/practice/quiz-worksheet-the-importance-of-good-customer-service.html
https://study.com/academy/practice/quiz-worksheet-the-importance-of-good-customer-service.html
https://study.com/academy/practice/quiz-worksheet-complaint-resolution-in-customer-service.html
https://study.com/academy/practice/quiz-worksheet-complaint-resolution-in-customer-service.html
http://www.convinceandconvert.com/
http://www.convinceandconvert.com/podcasts/shows/experience-this/

8.7. Alte exercitii
Sectiune dezvoltata de: Universitatea ,Dundrea” Krems, Austria
Testul Scurt: Cat de mult spirit antreprenorial aveti

Rdspundeti la urmdtoarele afirmatii folosind acesti indicatori: (de la Fisher & Koch, 2008)
1 = Sunt total Tn dezacord

2 = Nu sunt de acord

3 = Sunt neutru

4 = Sunt de acord

5 = Sunt total de acord

1. mi place s agit lucrurile si s promovez schimbarea.

2. Gandesc frecvent ,in afara cutiei” si propun solutii inovatoare.

3. Nu-mi pasa daca incalc ierarhia pentru a duce la bun sfarsit lucrurile.

4. Nu cred n structuri organizationale puternice, ierarhice; prefer mai multa flexibilitate
in organizatii.

5. De multe ori sunt stimulat de idei noi, oameni noi si situatii noi.

6. Generez multe idei inovatoare.

7. Incalc frecvent status quo-ul.

8. De multe ori devin cu adevarat pasionat si entuziasmat de lucrurile pe care le fac, dar
am si cateva puncte slabe.

9. Sunt destul de ambitios/ambitioasa.

10. Fie tatal meu, fie mama, sau ambii, au fost oameni intreprinzatori care si-au asumat
deseori riscuri.

Cheia de raspuns: Cu cat scorul este mai mare, cu atat este mai probabil sa fii
antreprenor.

Abilitati de antreprenoriat
Care abilitati sunt cele mai importante pentru antreprenoriat? Faceti un clasament si
explicati-va motivele pentru care credeti ca sunt cele mai importante?

e Abilitati de comunicare

e Gandire critica si structurata

e Abilitati de rezolvare a problemelor
e C(Creativitate

e Capacitate de a lucra in echipa

e Abilitati de negociere

e Management personal
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Managementul timpului
Managementul conflictelor
Constientizare culturala
Cultura generala
Responsabilitate
Conduita si bune maniere
Curtoazie

Stima de sine

Abilitati sociale
Integritate / Onestitate
Empatie

Etica profesionala
Management de proiect
e Management al afacerilor

Completati spatiile libere

1. Exista si alte abilitati importante pentru a fi un antreprenor de succes? Completati tabelul
urmator in functie de zona de operare a companiei pe care o aveti in mintea dvs. / cea pe
care planificati sa o deschideti / cea pe care o detineti?

2. Ce abilitati detineti? Ce abilitati va lipsesc si unde trebuie sa va perfectionati / sa va

dezvoltati?

Aptitudini de management Aptitudini personale

Abilitati tehnice . .
’ al afacerilor antreprenoriale

3. Puteti descrie procesul antreprenorial? Completati pasii corecti ai antreprenoriatului.
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Dobandirea abilitatilor necesare

Stiti cum sa va validati abilitatile? Pe langa practica de zi cu zi, puteti urma mai multe cursuri
/ programe de formare, fata in fata sau online. Unele dintre MOOC-urile din aceasta zona le
puteti gasi accesand linkurile de mai jos.

https://www.classcentral.com/search?q=soft+skills

https://www.mooc-list.com/course/foundations-everyday-leadership-coursera
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