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Agent vanzari

Descrierea ocupatiei
Agentul de vanziri este ocupatia care asigurd distributia fizici a produselor si serviciilor unei organiztii. In
cadrul acestei responsabilitati agentul de vanzari prospecteaza piata de profil identificand principalele
oportunitati de vanzare, negociaza conditiile de vanzare cu beneficiarii, creaza conditiile de vanzare si
prezinta obiectul vanzarii, monitorizeaza clientii si satisfactia acestora. Totodata, agentul de vanzari asigura
activitati de service si de merchandising.



Agent vanzari

UNITATILE DE COMPETENTA

Domeniile de competenta

Competente fundamentale

Competente generale la locul de munca

Competente specifice

Unitatile de competenta

Comunicare interactiva
Munca in echipa

Dezvoltare profesionala
Planificarea activivitatii individuale zilnice
Promovarea imaginii de firma

Asigurarea de servicii post-vanzare
Derularea vanzarii produselor specifice
Desféasurarea activitatii de merchandising
Monitorizarea clientilor

Negocierea conditiilor de vanzare
Prospectarea pietei



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Transmiterea i primirea

2. Participarea la discutii pe teme
profesionale

Gama de variabile

Forma de comunicare: scrisa si verbala;

Comunicare interactiva

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Comunicarea este realizatd in cadrul atributiilor de serviciu,
respectandu-se raporturile ierarhice si functionale.

1.2. Formele si mijloacele de comunicare folosite sunt cele
corespunzatoare unei transmiteri rapide a informatiilor.

1.3. Informatiile transmise sunt corecte, concise, operative si redactate
intr-un limbaj adecvat;

1.4. Modul de adresare este politicos si cu multa solicitudine.
2.1. Rezolvarea problemelor profesionale se face pe baza discutiilor

acceptate de toti membrii grupului.

2.2. In cadrul discutiilor de grup trebuie respectat dreptul la opinie al
celorlalti participanti.

2.3. Punctele de vedere proprii sunt argumentate clar si expuse fara
retinere.

2.4. Divergentele aparute trebuie rezolvate cu calm si politete.

Mijloace de comunicare: telefon, fax, retele de calculatoare, corespondenta.

Ghid pentru evaluare

Sunt necesare cunostinte referitoare la schema organizatorica, raporturile ierarhice si functionale, terminologia

specifica;

La evaluare se va urmari:

Capacitatea candidatului de a respecta raporturile ierarhice si functionale;
Folosirea de catre candidat a unui limbaj adecvat;
Alegerea de catre candidat a mijloacelor de comunicare cele mai adecvate scopului comunicarii.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Identificarea rolurilor specifice

2. Efectuarea muncii impreuna cu
ceilalti membri

Gama de variabile

Marimea echipei: minim 2 persoane.

Ghid pentru evaluare

La evaluare se va urmari:

Munca in echipa

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Rolurile sunt identificate pe baza informatiilor disponibile despre
lucrarea de efectuat.

1.2. Atributiile specifice sunt preluate de fiecare membru al echipei.
1.3. Sugestiile pentru imbunatatirea activitatii echipei sunt centralizate si

furnizate cu claritate si promptitudine.
2.1. Se creeaza conditii de lucru pentru desfasurarea normald a activitatii.

2.2. Sarcinile sunt rezolvate printr-un proces agreat si acceptat de toti
membrii echipei.

2.3. Fiecare membru al echipei participa alaturi de ceilalti membri la

Capacitatea candidatului de exprimare concisa si clara utilizand corect terminogia de specialitate;
Capacitatea candidatului de a colabora cu ceilalti membri ai echipei in timpul realizarii sarcinilor.



Descrierea unitatii
ELEMENTE DE COMPETENTA

1. Identificarea necesitatilor proprii de
perfectionare

2. Autoinstruirea

3. Participarea la cursuri de
perfectionare si la alte manifestari de
specialitate.

Gama de variabile

Dezvoltare profesionala

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Necesitatile proprii de perfectionare sunt identificate n mod realist
si obiectiv, pe baza autoevaludrii

1.2. Necesitatile proprii de perfectionare sunt identificate in corelatie cu
cerintele de la locul de munca si cu obiectivele personale.

2.1. Autoinstruirea se face in mod continuu, utilizand sursele de
informatie disponibile.

2.2. Autoinstruirea are la baza necesitatile identificate.
2.3. Autoinstruirea se realizeaza in functie de obiectivele urmarite.

3.1. Participarea la cursuri de perfectionare si la alte manifestari de
specialitate se face in functie de necesitatile de perfectionare identificate.

3.2. Cursurile de perfectionare profesionald se stabilesc in functie de

Surse de informare: publicatii de specialitate, Internet, referate i comunicari stiintifice, schimb de informatii si
schimb de experientd cu persoane cu ocupatie similara.

Ghid pentru evaluare

Sunt necesare un minim de cunostinte profesionale care sa permita identificarea punctelor slabe care ar necesita

un plus de cunostinte.

La evaluare se va urmari:

Capacitatea candidatului de autoevaluare pentru identificarea necesitatilor proprii de instruire profesionald;
Eficienta autoinstruirii in functie de obiectivele stabilite;
Responsabilitatea, spiritul critic si autocritic.



Planificarea activivitatii individuale zilnice

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Stabileste prioritatile zilnice.

2. Stabileste traseul zilnic.

3.Planifica activitatea de birou.

4. Replanifica activitatile nerealizate.

CRITERII DE REALIZARE
1.1.Prioritatile zilnice sunt stabilite in functie de indicatiile sefului ierarhic

1.2. Identificarea prioritatilor zilnice se realizeaza tinand cont de gradul
de urgenta privind rezolvarea problemelor specifice vanzarii

1.3. Prioritétile zilnice sunt stabilite operativ, zilnic, la inceputul

2.1.Traseul zilnic este stabilit in corelatie cu activitatea celorlalte
departamente ale firmei.

2.2.Traseul este stabilit In functie de indicatiile sefului ierarhic.

2.3. Stabilirea traseului zilnic este corelata cu obiectivele pe termen scurt
ale firmei.

2.4. Traseul zilnic este stabilit in functie de prioritatile de moment ale
firmei.

2.5. Traseul este stabilit cu asigurarea unui raport optim intre clientii
existenti si potentiali.

2.6 Traseul zilnic este stabilit cu confirmarea clientului, atunci cand este
cazul.

2.7. Traseul zilnic este stabilit cu gestionarea timpului alocat activitatii de
vanzare pentru vizitarea tuturor clientilor programati.

2.8. Traseul zilnic este stabilit in corelatie cu continutul activitatii de

3.1. Planificarea activitatii de la sediul firmei se realizeaza in functie de
natura problemelor ce trebuie abordate cu fiecare client in parte.

3.2. Planificarea activitatii de birou se realizeaza in functie de natura
problemelor profesionale.

3.3 Planificarea activitatii de birou se realizeaza in corelatie cu activitatea
altor departamente ale firmei.

4.1.Replanificarea se realizeaza cu operativitate , fara perturbarea
activitatilor zilnice.

4.2. Replanificarea activitatilor nerealizate se efectueaza ori de cate ori
este nevoie,din proprie initiativa sau la indicatiile sefului ierarhic.

4.3. Activitatile nerealizate sunt replanificate pentru evitarea unor
eventuale disfunctionalitati 1n activitate.



Gama de variabile

Departamente ale firmei: - contabilitate , logistica, administrativ, distributie etc.
Obiective pe termen scurt ale firmei : - cresterea vanzarilor pentru un anumit produs/serviciu
- cresterea vanzarilor pe o anumita zona
- combaterea concurentei in anumite zone
Prioritati de moment ale firmei : -promovarea unei oferte speciale care se poate adresa numai unei categorii de
clienti
- lichidarea unui stoc existent
- combaterea concurentei intr-un anumit punct de vanzare
- recuperarea creantelor
- anumite activitati de merchandising
Activitati de birou: - concepere de oferte individualizate
- transmiterea prin fax a corespondentei comerciale
- contactarea telefonica a diversilor clienti etc.
Problematica clientului : - programare la plata, feed-back, activititi post-vanzare etc
Activitati de birou de natura profesionala : - sedinte, redactare rapoarte informative, redactare corespondenta
comerciala

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

Tipurile de probleme cu caracter de prioritate din activitatea agentului de vanzari

Elemente de planificare /organizare a activitatii

Probleme specifice activitatii desfasurate de agentii de vanzari: -cunoasterea produselor/serviciilor destinate
vanzarii, portofoliul de clienti, zona acoperita

Elemente de marketing

Evaluarea va urmari :

capacitatea de identificare operativa a prioritatilor din activitatea zilnica in functie de indicatiile sefului ierarhic si
tinand cont de gradul de urgenta privind rezolvarea problemelor specifice vanzarii de produse/servicii;
capacitatea de stabilire a unui traseu, coerent, in functie de prioritatile de moment ale firmei, cu acoperirea optima
a clientilor existenti si potentiali i gestionarea riguroasa a timpului alocat vizitelor de vanzare

capacitatea de corelare a activitatilor curente de birou cu deplasarile in teren

modul 1n care este planificata activitatea de birou, 1n corelatie cu activitatea altor departamente ale firmei si In
functie de natura problemelor ce urmeaza a fi abordate cu fiecare client in parte

capacitatea de replanificare operativa a activitatilor nerealizate pe parcursul unei zile, pentru evitarea unor
eventuale disfunctionalitati in activitate.



Promovarea imaginii de firma

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Transmite informatii catre terti 1.1.Transmiterea de informatii cétre terti se realizeaza in corelatie cu
politica de vanzari a firmei

1.2.Informatiile sunt transmise in scopul cunoasterii elementelor
relevante privind firma

1.3.Informatiile transmise sunt veridice, la obiect, concise, specializate si
se referd la intreaga gama de produse/servicii oferite de firma

1.4. Transmiterea informatiilor catre terti se realizeaza ori de céte ori
este nevoie, in functie de obiectivele firmei si necesitatile clientului

1.5. Transmiterea de informatii catre terti se realizeaza prin mijloace

specifice
2.Aplica instrumentele de promovare a  2.1.Instrumentele de promovare a imaginii de firma sunt aplicate
imaginii de firma permanent, in corelatie cu interesele companiei.

2.2.Promovarea imaginii de firma se realizeaza prin adoptarea de
atitudini personale care sa reflecte valorile companiei.

2.3. Aplicarea instrumentelor de promovare a imaginii de firma se
efectueaza in corelatie cu procedurile specifice ce decurg din cultura
companiei.



Gama de variabile

Politica de vanzari a firmei: promovarea unui anumit produs pe o anumita perioada, lansarea unui produs nou si
promovarea lui agresiva, educarea consumatorilor privind produsele noi de pe piatd, cresterea imaginii de firma
Elemente relevante privind firma: produsele / serviciile oferite, preturi, servicii post-vanzare, facilitati (transport,
display, promovare de produse In magazin, promotii diverse etc.)

Mijloace specifice de transmitere a informatiilor: discutii cu clientii / colaboratorii / dealerii / intermediarii, prin
intermediul materialelor de promovare

Instrumente de promovare a imaginii: limbaj profesional, tinuta, comportament etc.

Interesele companiei: relatii bune cu piata, satisfacerea nevoii consumatorilor

Valorile companiei: marca, prestigiu, servicii de calitate, traditie etc.

Procedurile specifice se refera la: imbracaminte, program de munca, mod de adresare, maniera de abordare a
clientilor etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

date relevante privind firma

tehnici de comunicare

feed back anterior din piata

setul de valori al companiei

instrumentele de promovare a imaginii de firma

Evaluarea va urmari:

capacitatea de transmitere a informatiilor cétre terti, in corelatie cu politica de vanzari a firmei, in scopul
cunoasterii datelor relevante privind furnizorul

capacitatea de transmitere a informatiilor catre terti in functie de obiectivele firmei si ncesitatile clientilor, cu
utilizarea mijloacelor specifice de comunicare

capacitatea de aplicare permanenta a instrumentelor de promovare a imaginii de firma prin adoptarea de atitudini
personale care sa reflecte valorile companiei si respectand procedurile specifice ce decurg din cultura companiei



Asigurarea de servicii post-vinzare

Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA  CRITERII DE REALIZARE

1. Cuantifica gradul de satisfacere a 1.1. Cuantificarea gradului de satisfacere a nevoilor clientului se
nevoilor clientului. realizeaza in corelatie cu necesitatile identificate In momentul vanzarii.

1.2. Cuantificarea gradului de satisfacere a nevoilor clientului se
realizeaza prin compararea produsului vandut cu produsele concurente de
pe piata.

1.3. Gradul de satisfacere a nevoilor clientului este cuantificat ciclic, la
2.Acorda asistentd de specialitate In 2.1. Acordarea asistentei de specialitate in perioada post-vanzare se
perioada post-vanzare. realizeaza la sesizarea clientului sau in conformitate cu prevederile

contractului de vanzare-cumparare incheiat.

2.2. Acordarea asistentei de specialitate in perioada post-vanzare se

realizeaza in functie de caracteristicile produsului/serviciului oferit spre

vanzare si de tipul serviciilor derivate / colaterale oferite.

Gama de variabile

Probleme sesizate de client: necesitatea schimbdrii obiectelor in perioada de garantie, acordare de service
post-garantie

Servicii derivate din produsul / serviciul oferit: in cazul telefoniei mobile

- conectare Internet, casuta postala, fax, SMS etc.

- Servicii colaterale: facilitati oferite la cumpararea altor servicii decat cele ce au facut obiectul vanzarii(ex.
Cardurile CONNEX LAND)

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

elemente de psihologie a vanzarilor

gama de produse / servicii oferitd de firma si produsele / serviciile similare promovate de concurenta
caracteristicile tehnice si functionale ale produselor

cunostinte de specialitate (unde este cazul)

oferta proprie de servicii post-vanzare si concurenta in domeniu.

Evaluarea va urmari:

capacitatea de cuantificare ciclica a gradului de satisfacere a nevoilor clientilor in corelatie cu necesitatile
exprimate in momentul vanzarii si prin comparare cu produsele / serviciile concurente de pe piata
capacitatea de acordare a asistentei de specialitate in perioada post-vanzare in conformitate cu prevederile
contractelor de vanzare-cumparare sau la solicitarea clientilor, atunci cand este cazul.



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Creeaza conditiile de vanzare.

2.Prezentarea obiectului vanzarii.

3.Incheierea tranzactiei.

Derularea vanzarii produselor specifice

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Scopul vizitei de vanzari se stabileste in functie de prioritatile pe
termen scurt ale agentului/clientului

1.2.Scopul vizitei de vanzari se stabileste in functie de incarcarea agendei
zilnice a agentului de vanzari.

1.3. Scopul vizitei de vanzari se stabileste in functie de tipul clientului si
de importanta acestuia pentru firma.

1.4. Abordarea clientului se realizeaza diferit in functie de tipul acestuia si
de scopul vizitei de vanzari .

1.5.Clientul este abordat prin utilizarea unor tehnici specifice, cu
respectarea principiilor de psihologie a vanzarilor.

2.1. Prezentarea obiectului vanzarii se realizeaza in functie de tipul
produsului/serviciului oferit.

2.2 .Prezentarea obiectului vanzarii se realizeaza apeland la metode
diferite in functie de caracteristicile produselor.

2.3. Produsele / serviciile ce urmeaza a fi vandute sunt prezentate in
functie de adresabilitatea acestora si de tipul clientului.

2.4. Caracteristicile reprezentative ale produselor / serviciilor ce urmeaza
a fi vandute sunt evidentiate in corelatie cu produsele concurente de pe
piata.

2.5. Maniera de prezentare a obiectului vanzarii este adaptata
caracteristicilor psihice de moment ale interlocutorilor.

2.6. Prezentarea obiectului se realizeaza in functie de caracteristicile

3.1. Incheierea tranzactiei se realizeaza prin stabilirea acordului ambelor
parti,furnizor/client si utilizarea unor documente specifice.

3.2. Incheierea vanzarii se realizeaza in functie de tipul
produsului/serviciului oferit.

3.3. Incheierea tranzactiei se realizeaza in functie de politica de vanzari a
firmei.



Gama de variabile

Prioritati pe termen scurt:- agent : gradul de indeplinire a planului de vanzari ; promovarea anumitor produse;
prezentarea unor oferte speciale etc.
- client : reorganizarea / dezvoltarea afacerii, diferite necesitati de moment

Tipul clientului : nou sau permanent, firma sau persoana fizica
Importanta clientului pentru firma se refera la: raspandirea in teritoriu, imagine, influenta in ramura.
Scopul vizitei de vanzari : Incasare de creante, prezentare de produse noi, promovarea unui produs, etc
Tehnici specifice de abordare a clientului : atragerea atentiei, starnirea interesului, declansarea dorintei,
determinarea achizitionarii.
Psihologia vanzarii : corelarea metodei de abordare cu starea psihica a potentialului client ; alegerea momentului
potrivit pentru abordare.
Metode de prezentare : degustari, vizualizari, Incercari,demonstratii, sampling
Avantaje ale produsului : usurinta in exploatare, mod de intrebuintare, mod de ambalare, accesibilitate
Caracteristici psihice ale interlocutorilor : nervozitate, relexare, buna dispozitie etc.
Tipuri de produse: alimentare, nealimentare;
Tipuri de servicii: medicale, asigurari, curatatorii, comunicatii, igiena etc.
Caracteristici ale produselor: tehnice, mecanice, organoleptice, calitate etc.
Documente specifice : - contracte comerciale : vAnzare-cumparare, barter, prestari servicii, mandat,comision,
franciza, leasing, etc.

- factura fiscala, chitanta, aviz de expeditie etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

Date despre client (valoarea rulatd a produselor, modalitati de platd, produse rulate prioritar etc.)
Cunostinte financiare

Cunostinte privitoare la compania reprezentata

Tehnici de vanzare

Tehnici de comunicare

Elemente de psihologia vanzarii

Adresabilitatea produselor / serviciilor comercializate
Cunostinte privitoare la concurenta (puncte slabe, puncte tari)
Plasarea produsului in piata

Modul de promovare a propriei imagini

Cadrul legislativ privind produsul/serviciul oferit

Cunostinte privind Intocmirea documentelor financiar-contabile

Evaluarea va urmari:

capacitatea de stabilire a scopului vizitei de vanzari in functie de prioritatile pe termen scurt ale agentului /
clientului si de importanta clientului pentru firma;

capacitatea de respectare a principiilor de psihologie a vanzarilor in maniera de abordare a clientilor si de aplicare
a tehnicilor specifice de abordare in functie de tipul clientilor si de scopul vizitei de vanzari;

modul de prezentare a produselor / serviciilor vandute in functie de caracteristicile si adresabilitatea acestora, in
corelatie cu oferta concurenta de pe piata;

modul de adaptare a manierei de prezentare a produselor / serviciilor ce urmeaza a fi comercializate la
caracteristicile psihice de moment ale interlocutorilor;

capacitatea de incheiere a vanzarii pe baza acordului ambelor parti implicate si de intocmire a documentelor
specifice care atesta finalizarea tranzactiei



Desfasurarea activititii de merchandising

Descrierea unitatii

Unitatea se refera la competentele necesare agentului de vanzari privind cuantificarea punctelor cheie pentru
amplasarea materialelor promotionale la locurile de vanzare, aranjarea produselor in locatii si aplicarea materialelor

promotionale.

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Identifica punctele cheie pentru
amplasarea materialelor promotionale
la locul vanzarii

2.Aranjeaza produsele in locatii si
aplica materialele de promovare de la
punctele de vanzare

CRITERII DE REALIZARE
1.1.Punctele cheie sunt identificate coerent, prin parcurgerea traseului
principal al unui potential consumator.

1.2.1dentificarea punctelor cheie se realizeaza prin observare directa,
pentru determinarea zonelor cu impact maxim de la locul vanzarii.

1.3.Stabilirea punctelor cheie pentru amplasarea materialelor
promotionale se efectueaza in corelatie cu diversi factori specifici.

1.4. Punctele cheie pentru amplasarea materialelor promotionale sunt
determinate permanent, in functie de politica de vanzari a firmei
2.1.Aplicarea materialelor promotionale se realizeaza in functie de
impactul diverselor zone din locatie

2.2.Aranjarea produselor in locatii / aplicarea materialelor de informare
se efectueaza in conformitate cu planogramele furnizate de firma tinand
cont de traseele potentialilor clienti.

2.3. Aranjarea produselor in locatii / aplicarea materialelor de informare
se realizeaza Intr-o conceptie coerentd, in functie de scopul urmarit si de
interesele firmei pe durate diferite de timp.



Gama de variabile

Zone cu impact maxim: zonele de acces in si din locatie, casele de marcat, locurile in care se efectueaza plata,
vitrinele, spatiul de deasupra usii, capetele de raft etc.

Factori specifici: specificul produsului / serviciului vandut, profilul magazinului, prezenta concurentei,
disponibilitatea patronatului, resursele disponibile ale furnizorului

Politica de vanzari a firmei, promovarea unui produs nou, sustinerea unui produs in detrimentul altuia din aceeasi
gama, lichidare de stocuri pentru produse greu vandabile etc.

Materiale promotionale la punctele de vanzare: standuri de diferite forme §i marimi pentru produse, standuri de
podea / suspendate, standuri de casa / de tejghea; materiale promotionale de informare: autocolante, afise,
bannere, casete luminoase, prospecte, pliante, fluturasi etc.

Scop urmarit: promovarea unui produs nou, scoaterea in evidenta a unui anumit produs din gama

Interese ale firmei furnizoare: promovarea unei game noi de produse intr-un interval de timp scurt, mediu sau
lung, schimbarea cotei de piata a unui produs, cresterea imaginii unui produs / serviciu sau a firmei, castigarea de
noi segmente de piata, cresterea vanzarilor etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

structura spatiilor de vanzare detinute de ceilalti

profilul unitatilor comerciale in care se desfagoara activitatea de merchandising
elemente de psihologie a vanzarilor

caracteristicile produselor / serviciilor vindute

tipurile de materiale promotionale de la punctele de vanzare

politica de vanzari a firmei

Evaluarea va urmari:

capacitatea de identificare coerentd, prin observare directd a punctelor cheie de la locul vanzarii, pentru
determinarea zonelor cu impact maxim asupra clientilor

capacitatea de corelare a factorilor specifici in determinarea zonelor de impact maxim de la locul vanzarii
capacitatea de aranjare a produselor in locatii / aplicare a materialelor de informare in functie de politica de
vanzari a firmei si de interesele acesteia pe diferite intervale de timp



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENIA
1. Constituie baza de date

2.Actualizeaza /largeste baza de date

3.Analizeaza relatia furnizor/client

4. Propune solutii de eliminare a
disfunctionalitatilor in relatia cu clientii

Monitorizarea clientilor

CRITERII DE REALIZARE
1.1.Constituirea bazei de date se realizeaza 1n corelatie cu politica de
vanzari a firmei.

1.2. Constituirea bazei de date se realizeaza diferentiat in functie de tipul
de clienti.

1.3. Baza de date se realizeaza cu includerea tuturor informatiilor
relevante cu privire la clienti.

1.4. Baza de date se constituie cu utilizarea unor mijloace specifice.

2.1. Actualizarea/largirea bazei de date se efectueaza permanent, in
functie de natura clientilor i tipul schimbarilor survenite in privinta
acestora.

2.2. Actualizarea/largirea bazei de date se efectueaza cu mentionarea
tuturor datelor relevante pentru furnizor.

2.3. Actualizarea/largirea bazei de date se realizeaza prin completarea

3.1. Analiza relatiei cu clientii se realizeaza in conformitate cu politica de
vanzari a firmeli $i vizeaza toate aspectele relevante pentru furnizori.

3.2. Analiza relatiei furnizor/client se realizeaza in limitele acceptate de
fisa postului, pentru stabilirea obiectivelor de vanzare pe termen scurt si

mediu

3.3. Relatia furnizor/client se realizeaza in corelatie cu informatiile
oferite de celelalte departamente ale firmei.

3.4. Analiza relatiei furnizor/client se realizeaza de cate ori este nevoie la

4.1. Solutiile propuse sunt corelate cu tipul disfunctionalitatilor constatate

4.2. Solutiile de eliminare a disfunctionalitatilor sunt propuse in functie de

4.3. Solutiile sunt propuse cu operativitate pentru remedierea rapida a



Gama de variabile

Tipuri de clienti: existenti, potentiali
Informatii relevante : - date generale : denumire, sediu, cod fiscal, numar Registrul Comertului, cont, telefon, fax,
persoana de contact, diverse observatii, numar contract.
- date specifice : discounturi negociate, termen de plata etc.
Natura clientilor : comert stradal si piete, magazine, supermarket, hypermarket, en-gross.
Natura schimbarilor : modificarea diferitelor date generale ale clientilor, introducerea de noi clienti, introducerea
unei noi clase de clienti etc.
Aspecte relevante pentru furnizori : evolutia cifrei de afaceri a clientilor, ponderea fiecarui produs / serviciu in
cifra de afaceri, respectarea termenelor de plata, rata profitului etc.
Obiective pe termen scurt/mediu : produse cu caracter sezonier, cresterea vanzarilor la un anumit produs,
impunerea unui produs in piata, etc.
Mijloace utilizate pentru constituirea bazei de date: - computer
- documente specifice: cartele, fise ale clientilor etc.
- Departamente ale firmei: facturare, contabilitate, logistica etc.
- Tipul disfunctionalitatilor: intarzieri in efectuarea platilor, lipsa de ritmicitate a comenzilor

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

Tipurile de informatii relevante privind clientii

Structura produselor / serviciilor vandute

Cunostinte economice

Cunostinte operare PC ( dupa caz)

Continutul documentelor utilizate pentru Inregistrarea datelor.

Evaluarea va urmari:

capacitatea de constituire si de structurare a bazei de date In functie de politica de vanzari a firmei, cu includerea
tuturor informatiilor relevante privind clientii

capacitatea de actualizare / 1argire permanenta a bazei de date in functie de natura clientilor si tipul schimbarilor
survenite 1n privinta acestora

capacitatea de analiza a relatiei furnizor — client, in limitele acceptate de fisa postului, pentru stabilirea
obiectivelor de vanzare pe termen scurt $i mediu

capacitatea de corelare a informatiilor oferite de alte departamente ale firmei pentru analizarea relatiei furnizor —
client

discerndmantul dovedit in abordarea tuturor aspectelor relevante pentru furnizori, in conformitate cu politica de
vanzari a firmei

capacitatea de a propune aplicativ solutii, pentru eliminarea disfunctionalitatilor in relatia cu clientii



Descrierea unitatii

ELEMENTE DE COMPETENTA
1. Prezentarea ofertei generale.

2.I1dentificarea obiectiilor formulate de
client.

3.Negocierea conditiilor de efectuare a
tranzactiei.

Negocierea conditiilor de vinzare

CRITERII DE REALIZARE
1.1. Oferta generald este prezentatd prin metode diferite in functie de
tipul produselor/serviciilor ce urmeaza a fi vandute.

1.2. Prezentarea ofertei generale se realizeaza in functie de necesitatile
clientului si politica de vanzare impusa de firma.

1.3. Modul de abordare a clientilor pentru prezentarea ofertei de
produse/servicii a firmei se realizeaza in functie de tipologia acestora.

1.4 Prezentarea ofertei generale se realizeaza in locuri variate, in functie
de tipul vanzarii si al produselor / serviciilor oferite.

2.1. Identificarea obiectiilor se realizeaza in corelatie cu tipul clientului si
necesitatile acestuia.

2.2. Obiectiile sunt identificate in corelatie cu tipul produsului / serviciului
comercializat.

2.3 Identificarea obiectiilor formulate de client se realizeaza prin
observare directa.

2.4.Contracararea obiectiilor se efectueaza prin metode specifice.

3.1. Negocierea se realizeaza in functie de marjele valorice strict stabilite
la nivelul firmei.

3.2. Conditiile de efectuare a tranzactiei sunt negociate in functie de
politica de vanzari a firmei.

3.3. Aplicarea tehnicilor de negociere se realizeaza in functie de tipul
clientului si de domeniul vanzarii.

3.4. Negocierea se realizeaza cu respectarea strictd a prevederilor legale
specifice pe categorie de produs/serviciu.

3.5. Conditiile avantajoase de achizitie se negociazd in general la prima
vanzare a produsului, inaintea incheierii contractului de

vanzare-cumparare.

3.6. Negocierea se realizeaza in functie de tipul obiectiilor exprimate in



Gama de variabile

Tipul clientului : client traditional, client nou, client important ca volum/valoare de vanzare, client important ca
imagine etc.

Metode de prezentare a ofertelor: oferta de pret scrisa, catalog de prezentare, prezentare fizica a produsului
impreunad cu sublinierea avantajelor acestuia, demonstratie, etc.

Locuri de prezentare a ofertei: la sediul clientului, la sediul firmei care comercializeaza produsul / serviciul, la
domiciliul clientului etc.

Tipuri de vanzare : vanzare directa catre clientul final, vanzare prin intermediari — magazin, en gross etc.
Tipuri de produs : produse alimentare , cosmetice , electrocasnice, detergenti, etc.

Metode specifice de contracarare a obiectiilor : intrebari suplimentare, argumente pro-produs, plasarea produsului
in piata, etc.

Prevederi legale specifice: privitoare la alcool, tutun, medicamente, arme, explozibili, substante radioactive etc.
Conditii avantajoase : discount financiar, rabat natural, livrare cu prioritate, termen de plata, garantie, service
post-vanzare, actiuni de promovare a produsului in spatiul clientului, sampling etc.

Tipuri de abordari in functie de tipologia clientului: abordare “hard”, abordare “soft”, abordari intermediare.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

Tehnici de negociere

Tehnici de vanzare

Psihologia vanzarii

Tipuri de clienti

Elemente financiare specifice

Legislatia specificd domeniului de activitate

Caracteristicile produselor concurente

Caracteristicile reprezentative ale produselor/serviciilor oferite spre vanzare
Politica de vanzari a firmei

Evaluarea va urmari:

- capacitatea de prezentare a ofertei generale de produse / servicii in functie de domeniul vanzarii, necesitatile
clientilor si politica de vanzari a firmei;

- modul de abordare a clientilor in corelatie cu tipologia acestora;

- capacitatea de identificare a obiectiilor formulate de clienti si de aplicare a metodelor specifice de contracarare a
acestora tinand cont de tipul produsului / serviciului oferit.

- capacitatea de negociere a conditiilor de efectuare a tranzactiei cu respectarea strictd a marjelor valorice
stabilite la nivelul firmei si a prevederilor legislative specifice domeniului;

- capacitatea de aplicare a tehnicilor de negociere in functie de tipul clientului, natura obiectiilor formulate de
acesta si domeniul vanzarii.



Descrierea unitatii

Prospectarea pietei

Unitatea se refera la competentele necesare agentului de vanzari pentru identificarea potentialilor clienti si
culegerea de date privind produsele, firmele si tehnicile de vanzare concurente din zona in care isi desfasoara

ELEMENTE DE COMPETENTA
1.Identifica potentialii clienti

2.Culegeri de date privind
produsele/firmele/tehnicile de vanzare
concurente.

3. Structureaza si sintetizeaza date
privind produsele / firmele / tehnicile
de vanzare concurente

CRITERII DE REALIZARE
1.1.Identificarea potentialilor clienti se realizeaza prin aplicarea de
metode specifice

1.2.1dentificarea clientilor potentiali se realizeaza permanent, in intreaga
zond repartizata agentului de vanzari.

1.3.Clientii potentiali sunt identificati in functie de specificul
produselor/serviciilor comercializate si de extinderea concurentei in zona.

1.4. Identificarea potentialilor clienti se realizeaza in colaborare cu

2.1.Culegerea de date se realizeaza prin aplicarea unor metode diverse de
investigare

2.2 . Culegerea de date privind produsele / firmele / tehnicile de vanzare
concurenta se realizeaza permanent in directd colaborare cu
departamentul de marketing

2.3. Datele privind culegerea de date sunt culese prin acoperirea Intregii
zone alocate pentru vanzare

2.4. Culegerea de date se realizeaza prin analiza comparativa a produsului/
serviciului urmarit cu oferta de pe piata.

2.5. Culegerea de date se realizeaza in functie de specificul produsului si
adresabilitatea acestuia.

2.6. Datele culese sunt corecte si relevante in raport cu scopul propus.
3.1. Structurarea si sintetizarea datelor se realizeaza diferentiat, pe
categorii de probleme.

3.2. Datele privind produsele / firmele / tehnicile de vanzare concurente
sunt structurate si sintetizate prin utilizarea de formulare specifice
concepute la nivelul firmei.

3.3. Structurarea datelor se realizeaza avand in vedere toate elementele
relevante pentru firma.



Gama de variabile

Clienti potentiali: clienti nou-infiintati, clienti castigati de la concurenta
Metode specifice de identificare a potentialilor clienti:
- observare directa : identificarea unor noi magazine, puncte de vanzare
- metode indirecte : discutii cu clientii , concurentd, recomandari din partea clientilor existenti, culegere de date
din mass media, participarea la targuri si expozitii;
- Specific de produs : medicamente, produse alimentare, cosmetice, electrocasnice, produse tehnice etc.
Dinamica pietei : cresterea sau scaderea punctelor de vanzare intr-un interval de timp;
Metode de instruire: observare directd, studii de piatd elaborate de firme specializate, culegere de date din
mass-media, participare la targuri si expozitii.
Relevanta datelor se refera la: veridicitate, diversitate, arie de cuprindere
Date privind produsele:pret, raport calitate/pret, date tehnice (termen de valabilitate, randamente etc.), mod de
prezentare /ambalare.
Date privind firmele concurente : - date generale : putere financiard, numar de unitati de productie, numar de
angajati, pachet salarial ( salariu, bonus, telefon mobil, masina de serviciu, asigurare medicala, masa pe zi),
politica de dezvoltare pe termen mediu si lung, analiza structurii actionariatului (fuziuni, disocieri)

- date specifice vanzarii : acoperirea in teritoriu (numar de agenti pe
zona , logistica ce deserveste zona)
Date privind politicile de vanzare ale firmei concurente :campanii promotionale, oferte speciale, pachete de
servicii oferite , servicii post—vanzare, termene de plata etc.
Categorii de probleme structurate:
pretul produsului concurential, echivalarea produsului concurential cu produsul propriu, modurile de vanzare
oferite de concurenta, avantaje/dezavantaje, diverse: termene de garantie, caracteristici tehnice in comparatie cu
produsul, pretul consumabilelor.
Elemente relevante pentru firma: raportul calitate/pret, pachetul de servicii oferit pe langa produs, promotii
diverse etc.

Ghid pentru evaluare

Cunostintele necesare se refera la :

Specificul produselor / serviciilor oferite spre vanzare si adresabilitatea acestora.
2. Distribuirea clientilor existenti In zona acoperita de agent
Extinderea concurentei in zona

Tehnici de vanzare

5. Tehnici de comunicare

Psihologia vanzarii

Modalitati de prezentare /ambalare a produselor

Preturile diverselor categorii de produse / servicii oferite
Merchandising

Legislatia specificd domeniului de activitate

Caracteristicile produselor concurente

Politica de vanzare a firmei

Metode de promovare a produselor.

Evaluarea va urmari:

- capacitatea de identificare a potentialilor clienti prin aplicarea metodelor specifice de investigare in intreaga
zond repartizata si in corelatie cu specificul produselor / serviciilor vandute.

- capacitatea de colaborare cu departamentul de marketing al firmei pentru identificarea de clienti potentiali in
functie de dinamica pietei i extinderea concurentei in zona.

- capacitatea de culegere a datelor relevante privind produsele / firmele / tehnicile de vanzare concurente, prin
analiza comparativa a caracteristicilor produsului / serviciului urmarit cu oferta de pe piata

- modul de valorificare a abilitétilor de comunicare in activitatea de prospectare a pietei, rezistenta la stres si la
program prelungit, spiritul metodic si discernamantul in culegerea de date privind produsele / firmele / tehnicile de



vanzare concurente.
- capacitatea de structurare si sintetizare a datelor privind produsele / firmele / tehnicile de vanzare concurente, pe

categorii de probleme, cu utilizarea formularelor specifice special concepute si cu includerea elementelor
relevante pentru firma.



