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INTRODUCERE

În ultimii ani, sistemele de Management al Relații-
lor cu Clienții (abreviat CRM după en. Customer Re-
lationship Management) au devenit o bază strategică 
pentru diverse companii și un factor important al suc-
cesului lor. Tot mai multe întreprinderi și societăți co-
merciale îşi cresc profiturile și își dezvoltă competiti-
vitatea prin consolidarea relațiilor cu clienții existenți 
și prin sporirea atractivității sale pentru alţii noi [1]. 
Tehnologiile avansate CRM au pus stăpânire pe piața 
contemporană, impulsionând succesul pe termen lung 
al unui număr tot mai mare de companii din aproape 
toate ramurile economiei. Abordarea CRM se bazează 
pe utilizarea managementului avansat și a tehnologii-
lor informaționale (IT), prin care un agent economic 
colectează informații despre clienți în toate etapele 
ciclului lor de activitate, le procesează și apoi le utili-
zează prin construirea de relații reciproc avantajoase. 
Utilizarea IT permite automatizarea multor sarcini în 
cadrul procesului de afaceri [2].

Cu toate acestea, implementarea eficientă a siste-
mului CRM nu este un proces ușor, necesitând pre-
gătire minuţioasă și soluții bine gândite. Rezultatele 
nesatisfăcătoare ale multor proiecte pentru implemen-
tarea sistemelor CRM sunt adesea asociate cu lipsa 
unei cantități suficiente de materiale metodologice în 
domeniul respectiv. Modificările organizaționale și 
structurale sunt necesare pentru implementarea sis-
temului CRM la toate nivelurile companiei (strategic, 
de structură organizațională, activitate de operare și 
personal). La selectarea unui sistem CRM este foarte 
important ca acesta să posede toate funcțiile de care 
are nevoie utilizatorul.

DIFICULTĂȚI ÎN IMPLEMENTAREA  
ABORDĂRII CRM ȘI A SISTEMULUI CRM

La un nivel fundamental, orice implementare a 
CRM-ului ar trebui să adopte o abordare echilibrată de 
utilizare, care să permită distribuirea corectă a timpu-
lui, efortului și investițiilor în oameni, procesul de im-
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plementare și tehnologii. Încălcarea acestui echilibru 
duce la scăderea eficacității CRM-ului implementat 
sau pur și simplu la eșec. Există cel puțin o duzină de 
rapoarte industriale ale analiștilor, citate frecvent, care 
estimează rata eșecului proiectelor CRM. Metodologi-
ile și standardele analiștilor variază, astfel încât numă-
rul eșecurilor variază și el – între 18 și 69 la sută [3].

Alte multiple studii au arătat de-a lungul ultimului 
deceniu că între 20 până la peste 60 la sută din efor-
turile software-ului CRM fie nu au reușit să se ridi-
ce la nivelul așteptărilor, fie au eșuat. Este important 
de menționat că majoritatea acestor proiecte nu pot 
fi considerate totuși eșecuri complete. Ele au produs 
anumite beneficii, deși nu în măsura în care au con-
tat implementatorii pentru a justifica angajamentele 
proiectului [4]. Potrivit lui D. Holland, implementa-
rea reușită a celor mai bune practici CRM ar trebui să 
aibă următoarele componente: sponsorizare executivă 
puternică, un lider de proiect dedicat; o comunitate 
de utilizatori activă care este implicată în toate etape-
le implementării și utilizării sistemului CRM; un plan 
de implementare etapizat care oferă beneficii rapide, 
respectând în același timp obiectivele și scopurile ge-
nerale vizate în fazele ulterioare [5].

Pe de altă parte, după cum demonstrează sonda-
jul, calitatea datelor pare a fi preocuparea primordială 
pentru utilizatorii Salesforce – o companie care este 
lider pe piața sistemelor CRM. În diverse moduri, 
respondenții și-au exprimat îndoielile cu privire la 
utilitatea și fiabilitatea datelor stocate în organizații-

le Salesforce. Seturile de date abundă de duplicitate și 
incompetență. O mare parte din respondenți mențio-
nează că nu li se oferă o sursă credibilă, în ciuda efor-
turilor de a face sistemul CRM Salesforce o sursa de 
date protejate [6].

Există numeroase cercetări privind implemen-
tarea nesatisfăcătoare a software-ului CRM. Autorul 
subscrie la opinia cercetătorilor [7-10] că principalele 
motive pentru eșecul implementării CRM-ului sunt 
următoarele:

▪▪ Lipsa viziunii. O implementare reușită a CRM 
începe cu obiective clar definite. Viziunea stabilește 
scopul proiectului MRC și ghidează strategia CRM.

▪▪ Lipsa concentrării. Pentru a obține un succes du-
rabil, un efort CRM trebuie să se concentreze mai în-
tâi pe imperativele strategice ale întreprinderii și să se 
alinieze la acestea.

▪▪ Planificarea proastă. O strategie formală este o 
componentă absolut necesară pentru implementarea 
reușită a CRM-ului. Lipsa planificării este adesea ci-
tată drept unul dintre motivele principale ale eșecului 
CRM.

▪▪ Lipsa angajamentului, implicării. Dacă nu există 
un „buy-in” de la toate părțile interesate, vor apare di-
ficultăți în obținerea beneficiilor din strategia sau sof-
tware-ul CRM.

▪▪Abordarea CRM drept o Unică Soluție Tehnologică. 
CRM nu este strict un proiect IT. În timp ce software-ul 
a devenit o parte integrantă ce asigură implementarea 
reușită a CRM, el rămâne totuși doar un instrument. 

Tabelul 1
 Cauzele problemelor de implementare a CRM la diferite niveluri  

Nivelurile implementării CRM
Strategic Structură organizațională Activitate de operare Personal

1. Strategia de implementa-
re nu este în concordanță cu 

strategia companiei.
2. Obiectivele de implemen-

tare nu sunt clare.
3. Nu există criterii și nici 

metodologii pentru evalua-
rea rezultatelor implemen-

tării.
4. Top managementul  

nu susține implementarea 
CRM.

5. Nu este evidentă necesita-
tea implementării CRM.

6. Bugetul de implementare 
a CRM nu este suficient.

1. Structura organizaționa-
lă a companiei nu este în 

concordanță cu strategia de 
implementare a CRM.

2. Politica de securitate în 
ceea ce privește accesa-
rea datelor CRM nu este 

elaborată.
3. Standardele corporatiste 

nu sunt adaptate la tehnolo-
giile CRM.

4. Managerul de proiect 
pentru implementare nu a 

fost desemnat.
5. Nu există condiții pentru 

o muncă productivă în 
implementarea CRM.

1. Activitățile companiei 
sunt prea complexe și speci-
fice pentru a fi susținute de 

CRM standard.
2. Procesele de afaceri ale 

companiei care trebuie să fie 
susținute de CRM nu sunt 

formalizate.
3. Structurile și tipurile de 
date care trebuie introduse 
în CRM nu sunt definite.

4. Infrastructura companiei 
nu este pregătită să imple-

menteze CRM.

1. Obiectivele implementării 
nu sunt comunicate în mod 
corespunzător angajaților.

2. Rezistența angajaților față 
de implementarea CRM și 
sabotajul ascuns nu au fost 

depășite.
3. Programul de motivare 
nu este legat de activitatea 

angajaților în CRM.
4. Nivelul general al cunoș-
tințelor IT este prea scăzut 
pentru a asigura funcționa-

rea eficientă a CRM.
5. Instruirea angajaților în 

domeniul CRM nu este efec-
tuată sau este ineficientă.

	 Sursa: elaborată de autor
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CRM însă este un efort la nivel de întreprindere menit 
să îmbunătățească procesele de afaceri orientate spre 
client și să atingă obiectivele companiei. CRM este o 
schimbare de cultură și mentalitate ce influențează 
modul în care fiecare angajat care intră în contact cu 
un client își face datoria.

▪▪Oferirea prea multor funcții complexe la început. 
Nu se vor introduce funcții care, la rândul lor, împie-
dică utilizatorii să adopte soluția CRM. Cu cât mai 
simplu, cu atât mai bine.

Dificultățile în implementarea sistemului CRM 
apar atunci când compania nu este pe deplin pregătită 
pentru aceasta. Mai mult decât atât, lipsa de pregăti-
re se poate manifesta într-unul sau simultan în toate 
domeniile: planificarea strategică și managementul, 
structura organizaţională, activitatea de operare și 
personalul. Orice implementare a CRM ar trebui să fie 
un efort echilibrat care să ia în considerare în egală 
măsură persoanele, procesul și tehnologia implicate. 
Pe baza analizei numărului de rapoarte de implemen-
tare a celor mai bune practici CRM, autorul a identi-
ficat și grupat cauzele problemelor ce apar în timpul 
implementării CRM la diferite niveluri de activitate și 
de componente structurale ale companiei (tabelul 1)

Reiterăm: rezultatele nesatisfăcătoare ale imple-
mentării CRM se explică în primul rând printr-o strate-
gie defectuoasă a afacerilor și a structurii organizaționa-
le. Cu toate acestea, devine tot mai ușor de implementat 
sistemele CRM moderne. Ele au devenit mai tehnologi-
ce, mai flexibile și mai scalabile, iar gradul de pregătire a 
clienților pentru a le implementa a crescut cu un ordin 
de mărime ca urmare a instruirii personalului IT și do-
tării infrastructurii cu hardware și software.

În implementarea CRM, este necesară definirea 
foii de parcurs: lansarea cu succes a CRM este la fel 
de importantă ca și crearea unui CRM adecvat. Uti-
lizatorii trebuie să poată livra îmbunătățirile necesare 
și noile caracteristici atunci când sistemul CRM este 
gata să înceapă să funcționeze. În plus, urmează să fie  
planificată în prealabil ziua lansării, luându-se în con-
siderare toate capacitățile necesare pentru funcționa-
rea sistemului.

RECOMANDĂRI PENTRU SELECTAREA 
SISTEMULUI CRM

La alegerea unui sistem CRM este necesar să se 
țină cont de obiectivul final: sporirea eficienței mun-
cii și dezvoltarea companiei în ansamblu. Criteriile de 
selectare sunt determinate individual, dar există și cri-
terii generale: stabilitatea și o viteză înaltă pe fundalul 
unui volum mare de lucru, funcționalitatea extinsă și 
prețul favorabil.

La selectarea unui sistem CRM, este foarte im-
portant ca utilizatorul să se asigure că sistemul dis-
pune de toate funcțiile pe care dorește să le aplice. În 
general, atunci când se alege o soluție IT, trebuie luat 
în seamă un șir de criterii: funcționalitatea, simplita-
tea și comoditatea, flexibilitatea setărilor, capacitățile 
de integrare, rapoartele și statisticile, abilitatea de a 
adăuga caracteristici, suportul tehnic. Aceste aspecte 
ale CRM urmează să fie analizate și luate în conside-
rare în detaliu.

Astfel, în baza experienței proprii de implementa-
re a sistemelor CRM în companiile moldovenești, pre-
cum și a analizei rapoartelor de implementare a celor 
mai bune practici CRM, autorul a evidențiat următoa-
rele criterii:

Funcționalitatea. Trebuie să fie acordată atenție 
mai multor funcții pe care un sistem CRM modern 
urmează să le asigure:

▪▪ lucrul cu clienții: interacțiunea, depistarea po-
tențialilor cumpărători, creșterea loialității lor față de 
companie;

▪▪ campaniile publicitare: un set de instrumente 
de marketing pentru a analiza eficiența publicității și a 
canalelor de atragere a potențialilor clienți;

▪▪ automatizarea proceselor de afaceri: tehnolo-
giile de management al proceselor de afaceri utiliza-
te din ce în ce mai mult, automatizarea proceselor de 
rutină (înregistrarea de noi clienți, diverse aplicații, 
rezerve etc.) ajută la eliberarea unor anumite persoane 
de obligațiile inițiale și direcționarea timpului lor de 
lucru spre îndeplinirea unor sarcini mai importante;

▪▪ analize detaliate, indiferent de tipul de activita-
te, inclusiv analiza online privind vânzările sau servi-
ciile furnizate, performanța fiecărui angajat, previziu-
nile pentru tranzacțiile curente ș. a.

▪▪ integrarea Interfeței de Programare a Aplicați-
ilor (API): disponibilitatea soluțiilor. Fiecare compa-
nie utilizează diverse servicii pentru a primi comenzi, 
a păstra înregistrări, pentru a lucra pe hârtie etc. În 
selectarea unui sistem CRM se recomandă să fiți atenți 
dacă acesta dispune de soluții API pentru integrarea 
cu site-ul dvs., cu Sistemul de Planificare a Resurse-
lor Întreprinderii (ERP), pentru schimbul de date cu 
1C, IT-telefonie, cu alte programe și servicii de care 
este nevoie. Disponibilitatea soluțiilor API gata pen-
tru integrare este un mare avantaj. Comunicarea cu 
clienții implică de obicei apeluri telefonice, mesaje 
prin e-mail, liste de expediere (prin SMS sau e-mail) 
și întâlniri. Primele trei ar trebui să fie automatizate. 
Acestea oferă o istorie a comunicării cu clienții, ajută 
la înțelegerea situației și la analizarea celor mai recente 
acțiuni. Figura 1 ilustrează interacțiunea CRM cu ERP 
și cu alte sisteme de management.
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▪▪ planificarea și lucrul cu sarcinile. La selecta-
rea unui sistem CRM, se recomandă să se identifice 
capacitatea acestuia de a planifica și stabili sarcinile. 
Colaboratorii ar trebui să aibă posibilitatea să-și ela-
boreze sarcini pentru ei înșiși și pentru alții, să-și sete-
ze mementourile etc. Pe lângă colaborarea cu clienții, 
un sistem CRM trebuie să dispună de instrumentele 
necesare pentru a păstra înregistrările comunicări-
lor între colaboratori. Nu este suficient ca aceștia să 
aibă posibilitatea de a comunica în birou, la telefon, 
pentru a discuta personal unele proiecte și pentru a 
rezolva anumite sarcini, este de asemenea necesar să 
aibă oportunitatea de a monitoriza procesul de lucru 
și comunicarea colaboratorilor între ei.

▪▪ importul de date. Se impune identificarea forma-
tului de încărcare a informațiilor, dacă există un modul 
gata de instalare a migrării de la alte sisteme sau este 
necesară pregătirea datelor pentru încărcarea într-un 
anumit format specific. Este important ca importul de 
date să fie rapid, ușor și transparent. Fără un transfer 
automat convenabil al tuturor contactelor și al altor date 
importante necesare pentru muncă, o implementare a 
unui sistem ar putea să eșueze. Se recomandă transferul 
datelor din foaia de calcul Excel: această variantă este 
universală, verificabilă și convenabilă.

Lucrul cu comunicațiile virtuale Private Branch 
Exchange și Omnichannel. O atenție deosebită trebu-
ie acordată capacității de integrare a CRM, inclusiv cu 
site-ul Web. Telefonia integrată în CRM este o condiție 
indispensabilă activității rapide și stabile a centrului de 
contact al companiei. Capacitățile extinse vor îmbună-
tăți calitatea serviciului pentru clienți. Comunicările 
Omnichannel oferă interacțiuni cu clienții nu numai 

prin telefon, ci și prin e-mail, mesagerie instantanee 
răspândită pe larg, camere de chat online, rețele socia-
le și alte canale. Este necesar ca aplicațiile noi din orice 
sursă să fie fixate în program, să înregistreze apeluri-
le telefonice și să păstreze legătura cu clienții printr-o 
singură fereastră a CRM.

Simplitatea și comoditatea interfeței. Acordați 
atenție comodității lucrului, localizării blocurilor, cât 
de repede pot fi găsite secțiunile necesare și cât de efi-
cient și ușor sunt de utilizat. 

Setările flexibile și scalabilitatea. Verificaţi cu pro-
gramatorii cât de flexibile sunt setările din sistem: câte 
rafturi de vânzări și câmpuri de utilizatori pot fi create, 
ce procese de afaceri pot fi automatizate, indiferent dacă 
puteți crea independent statute, tipuri și alți parametri 
pentru obiecte sau eliminați funcționalitatea suplimen-
tară din interfață. Cu cât setările sunt mai flexibile, cu 
atât mai multe necesităţi individuale ale companiei dvs. 
pot satisface. Dacă compania decide să se extindă, de 
exemplu, prin deschiderea de noi sucursale sau puncte 
de desfacere, sistemul ar trebui să fie scalat fără proble-
me. Viteza de lucru ar trebui să fie ridicată atunci când 
lucrați cu un CP sau cu un dispozitiv mobil. Este nece-
sar să se acorde atenție modularității sistemului și posi-
bilității, rămânând în acelaşi timp în „nor”, de a adapta 
programul pentru nevoile afacerii, completând CRM 
cu opțiunile necesare.

Rapoartele și statisticile. Multe sisteme CRM ofe-
ră, în mod implicit, un set limitat de rapoarte privind 
canalul de vânzări, suma tranzacțiilor, dinamica noi-
lor aplicații și clienți etc. Alte sisteme permit proiecta-
rea independentă a oricărui raport, grafic și diagramă. 
Trebuie să vă asigurați că CRM are rapoarte cu privire 
la toți indicatorii de care aveți nevoie pentru a urmări 
analiza vânzărilor.

Suportul tehnic. Este bine ca suportul tehnic să fie 
online. Cu toate acestea, multe consultări CRM sunt 
posibile numai prin poștă sau contra cost. Aflați în 
prealabil cum stau lucrurile în fiecare dintre progra-
mele testate. Desigur, va trebui contactată consultanța, 
în special în stadiul de mastering al acestui serviciu.

SaaS și Standalone. Cu software-ul ca un servi-
ciu (SaaS sau „cloud”), nu se va putea modifica nimic 
în codul produsului, deoarece soluțiile software sunt 
pe furnizorul de sistem CRM. De regulă, software-ul 
SaaS permite reglarea permisiunii de acces a angajați-
lor, integrarea anumitor sisteme externe (cum ar fi ob-
ținerea de informații de pe site, înregistrarea apeluri-
lor primite etc.), modificarea configurației cu ajutorul 
programatorului, ajustarea rapoartelor etc. Totul însă 
va fi stocat pe serverul furnizorului de sistem CRM. 
Avantajele SaaS sunt după cum urmează: nu este ne-
cesar un server propriu pentru implementarea softwa-

Figura 1. Interacțiunea ERP cu CRM  
și cu alte sisteme de management.

Sursa: elaborată de autor.
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re-ului și nu este nevoie să vă ocupați de actualizare –  
toate acestea le face furnizorul.

Sistemele autonome (Standalone) sunt decizii ex-
tra-box pe care le puteți instala pe serverul dvs. și veți 
putea schimba codul produsului (în limitele drepturi-
lor de acces furnizate de programator). În unele cazuri, 
atunci când este necesar de soluții nestandardizate,  ni-
velul respectiv de acces este extrem de important. Cu 
toate acestea, pentru utilizatorii ÎMM-urilor, soluțiile 
Standalone de cele mai multe ori nu sunt necesare.

PIAȚA CRM ÎN REPUBLICA MOLDOVA

Utilizarea sistemelor CRM în Republica Moldova 
se face de asemenea într-un ritm accelerat, însă sub-
stanțial inferior celui mondial. Din păcate, evidența 
statisticilor privind utilizarea sistemelor CRM în Re-
publica Moldova nu este efectuată. Autorul, prin son-
daje și negocieri cu managerii de top și reprezentanți 
ai companiilor IT din Republica Moldova, a încercat să 
elimine acest decalaj. În general, sistemele CRM sunt 
utilizate de companii cu mai mult de 50 de angajați și 
chiar mai mult de 100. În prima etapă, blocurile CRM 
integrate în software-ul „1C: Enterprise” și dezvoltate 
de propriul personal IT al companiei au fost utilizate 
în mod tradițional. O altă opțiune a fost utilizarea sis-
temelor CRM, dezvoltate la comanda unor companii 
IT specializate. Cu toate acestea, recent a apărut ten-
dința de implementare prioritară a software-ului CRM 
străin gata pentru utilizare. Un număr de companii IT 
din Republica Moldova furnizează software-ul CRM 
și îl personalizează pe piața locală. Tabelul 2 prezintă 
un set de companii moldovenești care oferă servicii de 
aplicații CRM.

Din software-ul CRM străine, cele mai solicita-
te în Republica Moldova sunt Bitrix24 și amoCRM, 
care aparțin clasei de sisteme CRM „cloud”. În pre-

zent, aproximativ 1 000 de utilizatori CRM Bitrix24 
din Republica Moldova au fost înregistrați pe site-ul  
OOO 1С-Битрикс [11]. Pe harta Republicii Moldova, 
prezentată în figura 2, este evidențiată locația acestora.

CRM Bitrix24 constituie un sistem multifunc-
țional și poate fi de asemenea furnizat sub formă de 
soluție StandAlone. AmoCRM este un sistem mai 
simplu decât Bitrix24, cu o interfață ușor de utilizat 
și a fost conceput în primul rând pentru companii 
cu un număr mare de negocieri cu clienții. Microsoft 
Dynamics 365 a companiei Microsoft și “bpmonline” 
a companiei Terrasoft sunt soluții CRM mai scumpe 

Tabelul 2 
Lista companiilor IT din Republica Moldova și a produselor CRM oferite de acestea

Denumirea companiei Produsul CRM și dezvoltatorul de software
DAAC System Integrator Elaborarea software-ului CRM personalizat

Wippo Team Elaborarea software-ului CRM personalizat
Deeplace SRL “bpmonline” al Companiei Terrasoft,  Microsoft Dynamics 365

Soft Lider Dezvoltarea software-ului original 1C CRM
Business Practicum Bitrix24 al Companiei OOO 1С-Битрикс, amoCRM al Companiei АО амоЦРМ

SEMSEO SRL amoCRM al Companiei АО амоЦРМ
Studio Webmaster Dezvoltarea software-ului MRC personalizat ISTI CRM

Bass Systems Microsoft Dynamics 365
Pride System Microsoft Dynamics CRM

Rich Outsourcing SRL Bitrix24 al Companiei OOO 1С-Битрикс
	 Sursa: elaborată de autor.

Figura 2. Utilizatorii CRM Bitrix24  
în Republica Moldova.

Sursa: [11].
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și, prin urmare, mai puțin frecvente pe piața locală. 
Tabelul 3 prezintă date statistice privind consumul de 
produse IT în Republica Moldova [12].

Rezumând indicatorii din punctele 3 și 4 din 
tabelul 3, este posibil să se calculeze costurile achi-
ziționării și dezvoltării de software, care, de exem-
plu, în 2016, s-au ridicat la 487 824,0 de mii de lei. 
Din păcate, Republica Moldova nu păstrează statis-
ticile separate privind prevalența sistemelor CRM. 
Autorul, în urma unor  sondaje de opinie ale com-
paniilor care furnizează sisteme CRM, a stabi-
lit că volumul pieței CRM este de aproximativ 7 ÷ 
10% din totalul software-ului informatic. Astfel, 
volumul de software CRM în 2016 poate fi estimat 
la o rată de 35 ÷ 40 milioane de lei. În ceea ce pri-
vește numărul de companii ce utilizează soluții 
CRM, potrivit estimărilor experților, acesta este de  
3 ÷ 4 mii, ceea ce constituie 5 ÷ 6% din numărul total 
de companii înregistrate în Republica Moldova.

CONCLUZII 

Implementarea cu succes a sistemului CRM cere 
o pregătire minuţioasă și soluții bine gândite la toa-
te nivelurile companiei: strategic, de structură orga-
nizaţională, activitate de operare și personal. Pe baza 
cercetărilor efectuate au fost identificate și grupate 
principalele cauze ale eșecului implementării CRM 
la diferite niveluri ale activităților companiei, cum ar 
fi: obiectivele de implementare sunt neclare, manage-
mentul de top nu susține implementarea CRM, poli-
tica de securitate în accesarea datelor CRM nu este 
procesată, standardele corporatiste nu sunt adaptate 
tehnologiilor CRM, procesele de afaceri ale compani-
ei care trebuie sprijinite de CRM nu sunt formalizate, 
structurile și tipurile de date care trebuie introduse în 
CRM nu sunt definite, programul de motivare nu este 
raportat la activitatea angajaților din CRM, cunoștin-
țele IT ale angajaților sunt la un nivel prea scăzut pen-
tru a lucra eficient cu CRM.  

S-a determinat că la alegerea software-ului CRM 
este necesar să se acorde atenție următoarelor crite-
rii: funcționalitatea, integrarea API, automatizarea 
proceselor de afaceri, planificarea/lucrul cu sarcinile, 
comunicațiile omnichannel, setările flexibile/scalabi-
litatea, confortul interfeței, rapoartele și statisticile și 
așa mai departe. Sunt evidențiate punctele cheie care 
trebuie luate în considerare, acestea fiind: ​​funcționa-
litatea, simplitatea și comoditatea de a lucra, flexibi-
litatea setărilor, capacitățile de integrare, rapoartele 
și statisticile, capacitatea de a adăuga caracteristici, 
suportul tehnic.

A fost efectuată analiza pieței CRM în Republica 
Moldova, care demonstrează că:  utilizarea sisteme-
lor CRM pe piața autohtonă se desfășoară într-un ritm 
accelerat; mai mult de 10 companii IT din Moldova 
furnizează software-ul CRM și oferă servicii în apli-
cațiile CRM; din software-ul CRM străin, cele mai 
populare în Republica Moldova sunt Bitrix24 și amo-
CRM; volumul software-ului CRM în 2016 poate fi 
estimat la o rată de 35 ÷ 40 milioane de lei. 
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