STINTE ECONOMICE

ANALIZA PROBLEMELOR IMPLEMENTARII
UNUI SISTEM CRM INTR-O COMPANIE

Doctoranda Olga GOREMICHINA
Universitatea Libera Internationala din Moldova

ANALYSIS OF PROBLEMS OF IMPLEMENTING A CRM SYSTEM IN A COMPANY

Summary. The paper deals with various problems of implementing Customer Relationship Management (CRM)
approach and systems, which became the strategic base for many companies and an important factor for their success.
The main reasons for CRM implementation failure in all areas of company activity: strategic planning and management,
organizational structure, operating activities and personnel are identified and grouped. The key points that should be
considered when choosing CRM software are highlighted, they include: functionality, simplicity and convenience of
work, flexibility of settings, integration capabilities, reports and statistics, the ability to add features, technical support.
The analysis of CRM market in the Republic of Moldova is performed. It is shown that the most popular CRM software
in the Republic of Moldova are Bitrix24 and amoCRM. The volume of CRM software in Republic of Moldova in 2016 can
be estimated at a rate of 35-40 million lei. The analysis and recommendations developed are aimed at increasing the
effectiveness of the CRM system implementation.
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Rezumat. Lucrarea se referd la diverse probleme ale implementarii sistemului de Management al Relatiilor cu Clientii
(CRM), care a devenit o baza strategica pentru multe companii si un factor important pentru succesul acestora. Principa-
lele cauze ale esecului implementarii CRM in toate domeniile de activitate ale companiei - planificarea si managementul
strategic, structura organizatorica, activitatea de operare si personalul -, sunt identificate si grupate. Sunt evidentiate
aspectele cheie care trebuie luate in considerare la alegerea software-ului CRM. Acestea constituie: functionalitatea,
simplitatea si confortul muncii, flexibilitatea setarilor, capacitatile de integrare, rapoartele si statisticile, capacitatea de
a adauga caracteristici, suportul tehnic. Este efectuata analiza pietei CRM in Republica Moldova. Se demonstreaza ca
cele mai populare software-uri CRM in Republica Moldova sunt Bitrix24 si amoCRM. Volumul de software CRM in 2016
poate fi estimat la o ratd de 35 + 40 de milioane de lei. Analiza si recomandarile dezvoltate vizeaza cresterea eficientei
implementarii sistemului CRM.

Cuvinte-cheie: Managementul Relatiilor cu Clientii, sistemul CRM, software-ul CRM.

INTRODUCERE Cu toate acestea, implementarea eficienta a siste-
mului CRM nu este un proces usor, necesitand pre-
gitire minufioasd si solutii bine gandite. Rezultatele
nesatisfacatoare ale multor proiecte pentru implemen-
tarea sistemelor CRM sunt adesea asociate cu lipsa
unei cantitati suficiente de materiale metodologice in
domeniul respectiv. Modificarile organizationale si
structurale sunt necesare pentru implementarea sis-
temului CRM la toate nivelurile companiei (strategic,
de structurd organizationald, activitate de operare si
personal). La selectarea unui sistem CRM este foarte
important ca acesta sd posede toate functiile de care
are nevoie utilizatorul.

In ultimii ani, sistemele de Management al Relatii-
lor cu Clientii (abreviat CRM dupa en. Customer Re-
lationship Management) au devenit o baza strategicd
pentru diverse companii si un factor important al suc-
cesului lor. Tot mai multe intreprinderi si societati co-
merciale isi cresc profiturile si isi dezvolta competiti-
vitatea prin consolidarea relatiilor cu clientii existenti
si prin sporirea atractivitatii sale pentru al{ii noi [1].
Tehnologiile avansate CRM au pus stapanire pe piata
contemporana, impulsionand succesul pe termen lung
al unui numar tot mai mare de companii din aproape
toate ramurile economiei. Abordarea CRM se bazeaza
pe utilizarea managementului avansat si a tehnologii-
lor informationale (IT), prin care un agent economic
colecteazd informatii despre clienti in toate etapele
ciclului lor de activitate, le proceseazi si apoi le utili-
zeaza prin construirea de relatii reciproc avantajoase.

DIFICULTATI IN IMPLEMENTAREA
ABORDARII CRM SI A SISTEMULUI CRM

La un nivel fundamental, orice implementare a
CRM-ului ar trebui sd adopte o abordare echilibraté de

Utilizarea IT permite automatizarea multor sarcini in
cadrul procesului de afaceri [2].

utilizare, care sd permitd distribuirea corecta a timpu-
lui, efortului si investitiilor in oameni, procesul de im-

AKADEMOS 3/2018 | 67



STINTE ECONOMICE

plementare si tehnologii. Incalcarea acestui echilibru
duce la scaderea eficacitatii CRM-ului implementat
sau pur si simplu la esec. Existd cel putin o duzind de
rapoarte industriale ale analistilor, citate frecvent, care
estimeaza rata esecului proiectelor CRM. Metodologi-
ile si standardele analistilor variaza, astfel incat numa-
rul esecurilor variaza si el - intre 18 si 69 la suta [3].

Alte multiple studii au aratat de-a lungul ultimului
deceniu ca intre 20 pana la peste 60 la sutd din efor-
turile software-ului CRM fie nu au reusit sa se ridi-
ce la nivelul asteptarilor, fie au esuat. Este important
de mentionat ca majoritatea acestor proiecte nu pot
fi considerate totusi esecuri complete. Ele au produs
anumite beneficii, desi nu in masura in care au con-
tat implementatorii pentru a justifica angajamentele
proiectului [4]. Potrivit lui D. Holland, implementa-
rea reusita a celor mai bune practici CRM ar trebui sd
aibd urmatoarele componente: sponsorizare executiva
puternicd, un lider de proiect dedicat; o comunitate
de utilizatori activa care este implicata in toate etape-
le implementdrii si utilizdrii sistemului CRM; un plan
de implementare etapizat care oferd beneficii rapide,
respectand in acelasi timp obiectivele si scopurile ge-
nerale vizate in fazele ulterioare [5].

Pe de alta parte, dupa cum demonstreaza sonda-
jul, calitatea datelor pare a fi preocuparea primordiala
pentru utilizatorii Salesforce — o companie care este
lider pe piata sistemelor CRM. In diverse moduri,
respondentii si-au exprimat indoielile cu privire la
utilitatea si fiabilitatea datelor stocate in organizatii-

le Salesforce. Seturile de date abunda de duplicitate si
incompetenta. O mare parte din respondenti mentio-
neaza ca nu li se ofera o sursa credibil3, in ciuda efor-
turilor de a face sistemul CRM Salesforce o sursa de
date protejate [6].

Existd numeroase cercetdri privind implemen-
tarea nesatisfacatoare a software-ului CRM. Autorul
subscrie la opinia cercetatorilor [7-10] cd principalele
motive pentru esecul implementédrii CRM-ului sunt
urmatoarele:

» Lipsa viziunii. O implementare reusita a CRM
incepe cu obiective clar definite. Viziunea stabileste
scopul proiectului MRC si ghideazd strategia CRM.

» Lipsa concentrdrii. Pentru a obtine un succes du-
rabil, un efort CRM trebuie si se concentreze mai in-
tai pe imperativele strategice ale intreprinderii si sa se
alinieze la acestea.

* Planificarea proastd. O strategie formala este o
componenta absolut necesara pentru implementarea
reusitd a CRM-ului. Lipsa planificarii este adesea ci-
tatd drept unul dintre motivele principale ale esecului
CRM.

» Lipsa angajamentului, implicdrii. Dacd nu exista
un ,buy-in” de la toate partile interesate, vor apare di-
ficultati in obtinerea beneficiilor din strategia sau sof-
tware-ul CRM.

» Abordarea CRM drept o Unica Solutie Tehnologicd.
CRM nu este strict un proiect IT. In timp ce software-ul
a devenit o parte integranta ce asigura implementarea
reusita a CRM, el rdméne totusi doar un instrument.

Tabelul 1

Cauzele problemelor de implementare a CRM la diferite niveluri

Nivelurile implementérii CRM

Strategic

Structura organizationala

Activitate de operare

Personal

1. Strategia de implementa-
re nu este in concordanta cu
strategia companiei.

2. Obiectivele de implemen-
tare nu sunt clare.

3. Nu exista criterii si nici
metodologii pentru evalua-
rea rezultatelor implemen-
tarii.

4. Top managementul
nu sustine implementarea
CRM.

5. Nu este evidenta necesita-
tea implementérii CRM.
6. Bugetul de implementare
a CRM nu este suficient.

1. Structura organizationa-
14 a companiei nu este in
concordanta cu strategia de
implementare a CRM.

2. Politica de securitate in
ceea ce priveste accesa-
rea datelor CRM nu este
elaborata.

3. Standardele corporatiste
nu sunt adaptate la tehnolo-
giile CRM.

4. Managerul de proiect
pentru implementare nu a
fost desemnat.

5. Nu exista conditii pentru
o munca productivé in
implementarea CRM.

1. Activitatile companiei
sunt prea complexe si speci-
fice pentru a fi sustinute de
CRM standard.

2. Procesele de afaceri ale
companiei care trebuie sa fie
sustinute de CRM nu sunt
formalizate.

3. Structurile si tipurile de
date care trebuie introduse
in CRM nu sunt definite.
4. Infrastructura companiei
nu este pregatita sd imple-
menteze CRM.

1. Obiectivele implementarii
nu sunt comunicate in mod
corespunzator angajatilor.
2. Rezistenta angajatilor fatd
de implementarea CRM si
sabotajul ascuns nu au fost
depasite.

3. Programul de motivare
nu este legat de activitatea
angajatilor in CRM.

4. Nivelul general al cunos-
tintelor IT este prea scizut
pentru a asigura functiona-
rea eficientd a CRM.

5. Instruirea angajatilor in
domeniul CRM nu este efec-
tuata sau este ineficienta.

Sursa: elaborata de autor
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CRM insd este un efort la nivel de intreprindere menit
sd imbunétateasca procesele de afaceri orientate spre
client si sd atingd obiectivele companiei. CRM este o
schimbare de culturd si mentalitate ce influenteazi
modul in care fiecare angajat care intrd in contact cu
un client isi face datoria.

» Oferirea prea multor functii complexe la inceput.
Nu se vor introduce functii care, la randul lor, impie-
dicd utilizatorii sd adopte solutia CRM. Cu cat mai
simplu, cu atat mai bine.

Dificultatile in implementarea sistemului CRM
apar atunci cand compania nu este pe deplin pregatita
pentru aceasta. Mai mult decét atat, lipsa de pregati-
re se poate manifesta intr-unul sau simultan in toate
domeniile: planificarea strategicd §i managementul,
structura organizationald, activitatea de operare si
personalul. Orice implementare a CRM ar trebui sé fie
un efort echilibrat care sd ia in considerare in egala
masura persoanele, procesul si tehnologia implicate.
Pe baza analizei numarului de rapoarte de implemen-
tare a celor mai bune practici CRM, autorul a identi-
ficat si grupat cauzele problemelor ce apar in timpul
implementarii CRM la diferite niveluri de activitate si
de componente structurale ale companiei (tabelul 1)

Reiteram: rezultatele nesatisficatoare ale imple-
mentarii CRM se explicd in primul rdnd printr-o strate-
gie defectuoasa a afacerilor si a structurii organizationa-
le. Cu toate acestea, devine tot mai usor de implementat
sistemele CRM moderne. Ele au devenit mai tehnologi-
ce, mai flexibile si mai scalabile, iar gradul de pregitire a
clientilor pentru a le implementa a crescut cu un ordin
de marime ca urmare a instruirii personalului IT si do-
tarii infrastructurii cu hardware si software.

in implementarea CRM, este necesara definirea
foii de parcurs: lansarea cu succes a CRM este la fel
de importantd ca si crearea unui CRM adecvat. Uti-
lizatorii trebuie sa poata livra imbunatatirile necesare
si noile caracteristici atunci cand sistemul CRM este
gata sd inceapa si functioneze. In plus, urmeazi si fie
planificata in prealabil ziua lansarii, luAndu-se in con-
siderare toate capacitatile necesare pentru functiona-
rea sistemului.

RECOMANDARI PENTRU SELECTAREA
SISTEMULUI CRM

La alegerea unui sistem CRM este necesar sa se
tind cont de obiectivul final: sporirea eficientei mun-
cii si dezvoltarea companiei in ansamblu. Criteriile de
selectare sunt determinate individual, dar exista si cri-
terii generale: stabilitatea i o vitezd inalta pe fundalul
unui volum mare de lucru, functionalitatea extinsa si
pretul favorabil.

La selectarea unui sistem CRM, este foarte im-
portant ca utilizatorul sd se asigure cd sistemul dis-
pune de toate functiile pe care doreste si le aplice. In
general, atunci cand se alege o solutie IT, trebuie luat
in seamd un sir de criterii: functionalitatea, simplita-
tea si comoditatea, flexibilitatea setdrilor, capacitatile
de integrare, rapoartele si statisticile, abilitatea de a
adauga caracteristici, suportul tehnic. Aceste aspecte
ale CRM urmeaz3 si fie analizate si luate in conside-
rare in detaliu.

Astfel, in baza experientei proprii de implementa-
re a sistemelor CRM in companiile moldovenesti, pre-
cum si a analizei rapoartelor de implementare a celor
mai bune practici CRM, autorul a evidentiat urmatoa-
rele criterii:

Functionalitatea. Trebuie si fie acordata atentie
mai multor functii pe care un sistem CRM modern
urmeaza s le asigure:

*lucrul cu clientii: interactiunea, depistarea po-
tentialilor cuampardtori, cresterea loialitatii lor fatd de
companie;

» campaniile publicitare: un set de instrumente
de marketing pentru a analiza eficienta publicitatii si a
canalelor de atragere a potentialilor clienti;

= automatizarea proceselor de afaceri: tehnolo-
giile de management al proceselor de afaceri utiliza-
te din ce in ce mai mult, automatizarea proceselor de
rutind (inregistrarea de noi clienti, diverse aplicatii,
rezerve etc.) ajutd la eliberarea unor anumite persoane
de obligatiile initiale si directionarea timpului lor de
lucru spre indeplinirea unor sarcini mai importante;

= analize detaliate, indiferent de tipul de activita-
te, inclusiv analiza online privind vanzarile sau servi-
ciile furnizate, performanta fiecarui angajat, previziu-
nile pentru tranzactiile curente s. a.

» integrarea Interfetei de Programare a Aplicati-
ilor (API): disponibilitatea solutiilor. Fiecare compa-
nie utilizeazd diverse servicii pentru a primi comenzi,
a pistra inregistrari, pentru a lucra pe hartie etc. In
selectarea unui sistem CRM se recomanda s fiti atenti
daca acesta dispune de solutii API pentru integrarea
cu site-ul dvs., cu Sistemul de Planificare a Resurse-
lor Intreprinderii (ERP), pentru schimbul de date cu
1C, IT-telefonie, cu alte programe si servicii de care
este nevoie. Disponibilitatea solutiilor API gata pen-
tru integrare este un mare avantaj. Comunicarea cu
clientii implica de obicei apeluri telefonice, mesaje
prin e-mail, liste de expediere (prin SMS sau e-mail)
si intalniri. Primele trei ar trebui sd fie automatizate.
Acestea oferd o istorie a comunicérii cu clientii, ajutd
la intelegerea situatiei si la analizarea celor mai recente
actiuni. Figura 1 ilustreaza interactiunea CRM cu ERP
si cu alte sisteme de management.
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Figura 1. Interactiunea ERP cu CRM
si cu alte sisteme de management.
Sursa: elaborata de autor.

= planificarea si lucrul cu sarcinile. La selecta-
rea unui sistem CRM, se recomandi sa se identifice
capacitatea acestuia de a planifica si stabili sarcinile.
Colaboratorii ar trebui sd aiba posibilitatea sa-si ela-
boreze sarcini pentru ei insisi si pentru altii, sd-si sete-
ze mementourile etc. Pe 1anga colaborarea cu clientii,
un sistem CRM trebuie sd dispuna de instrumentele
necesare pentru a pastra inregistrarile comunicari-
lor intre colaboratori. Nu este suficient ca acestia sa
aiba posibilitatea de a comunica in birou, la telefon,
pentru a discuta personal unele proiecte si pentru a
rezolva anumite sarcini, este de asemenea necesar si
aiba oportunitatea de a monitoriza procesul de lucru
si comunicarea colaboratorilor intre ei.

» importul de date. Se impune identificarea forma-
tului de incércare a informatiilor, dac existd un modul
gata de instalare a migrarii de la alte sisteme sau este
necesard pregatirea datelor pentru incdrcarea intr-un
anumit format specific. Este important ca importul de
date si fie rapid, usor si transparent. Fara un transfer
automat convenabil al tuturor contactelor si al altor date
importante necesare pentru munci, o implementare a
unui sistem ar putea sd esueze. Se recomanda transferul
datelor din foaia de calcul Excel: aceastd variantd este
universald, verificabila si convenabild.

Lucrul cu comunicatiile virtuale Private Branch
Exchange si Omnichannel. O atentie deosebita trebu-
ie acordata capacitatii de integrare a CRM, inclusiv cu
site-ul Web. Telefonia integrata in CRM este o conditie
indispensabild activitétii rapide si stabile a centrului de
contact al companiei. Capacitatile extinse vor imbuna-
tati calitatea serviciului pentru clienti. Comunicarile
Omnichannel oferd interactiuni cu clientii nu numai
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prin telefon, ci si prin e-mail, mesagerie instantanee
raspanditd pe larg, camere de chat online, retele socia-
le si alte canale. Este necesar ca aplicatiile noi din orice
sursd sa fie fixate in program, sd inregistreze apeluri-
le telefonice si sa pastreze legatura cu clientii printr-o
singurad fereastrd a CRM.

Simplitatea si comoditatea interfetei. Acordati
atentie comoditétii lucrului, localizarii blocurilor, cét
de repede pot fi gasite sectiunile necesare si cat de efi-
cient si usor sunt de utilizat.

Setdrile flexibile si scalabilitatea. Verificati cu pro-
gramatorii cat de flexibile sunt setdrile din sistem: cate
rafturi de vanziri si cAmpuri de utilizatori pot fi create,
ce procese de afaceri pot fi automatizate, indiferent daca
puteti crea independent statute, tipuri si alti parametri
pentru obiecte sau eliminati functionalitatea suplimen-
tard din interfatd. Cu cit setdrile sunt mai flexibile, cu
atat mai multe necesitdti individuale ale companiei dvs.
pot satisface. Dacd compania decide sa se extinda, de
exemplu, prin deschiderea de noi sucursale sau puncte
de desfacere, sistemul ar trebui sé fie scalat fard proble-
me. Viteza de lucru ar trebui sa fie ridicatd atunci cand
lucrati cu un CP sau cu un dispozitiv mobil. Este nece-
sar sd se acorde atentie modularitatii sistemului si posi-
bilitatii, ramanand in acelasi timp in ,,nor”, de a adapta
programul pentru nevoile afacerii, completind CRM
cu optiunile necesare.

Rapoartele si statisticile. Multe sisteme CRM ofe-
ra, in mod implicit, un set limitat de rapoarte privind
canalul de vinzari, suma tranzactiilor, dinamica noi-
lor aplicatii si clienti etc. Alte sisteme permit proiecta-
rea independenta a oricarui raport, grafic si diagrama.
Trebuie sd va asigurati ca CRM are rapoarte cu privire
la toti indicatorii de care aveti nevoie pentru a urmari
analiza vanzarilor.

Suportul tehnic. Este bine ca suportul tehnic sa fie
online. Cu toate acestea, multe consultiri CRM sunt
posibile numai prin postd sau contra cost. Aflati in
prealabil cum stau lucrurile in fiecare dintre progra-
mele testate. Desigur, va trebui contactata consultanta,
in special in stadiul de mastering al acestui serviciu.

Saas$ si Standalone. Cu software-ul ca un servi-
ciu (Saa$ sau ,,cloud”), nu se va putea modifica nimic
in codul produsului, deoarece solutiile software sunt
pe furnizorul de sistem CRM. De regula, software-ul
Saa$ permite reglarea permisiunii de acces a angajati-
lor, integrarea anumitor sisteme externe (cum ar fi ob-
tinerea de informatii de pe site, inregistrarea apeluri-
lor primite etc.), modificarea configuratiei cu ajutorul
programatorului, ajustarea rapoartelor etc. Totul insd
va fi stocat pe serverul furnizorului de sistem CRM.
Avantajele SaaS sunt dupa cum urmeaza: nu este ne-
cesar un server propriu pentru implementarea softwa-
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re-ului si nu este nevoie sd va ocupati de actualizare -
toate acestea le face furnizorul.

Sistemele autonome (Standalone) sunt decizii ex-
tra-box pe care le puteti instala pe serverul dvs. si veti
putea schimba codul produsului (in limitele drepturi-
lor de acces furnizate de programator). In unele cazuri,
atunci cand este necesar de solutii nestandardizate, ni-
velul respectiv de acces este extrem de important. Cu
toate acestea, pentru utilizatorii IMM-urilor, solutiile
Standalone de cele mai multe ori nu sunt necesare.

PIATA CRM IN REPUBLICA MOLDOVA

Utilizarea sistemelor CRM in Republica Moldova
se face de asemenea intr-un ritm accelerat, insd sub-
stantial inferior celui mondial. Din pécate, evidenta
statisticilor privind utilizarea sistemelor CRM in Re-
publica Moldova nu este efectuatd. Autorul, prin son-
daje si negocieri cu managerii de top si reprezentanti
ai companiilor I'T din Republica Moldova, a incercat sa
elimine acest decalaj. In general, sistemele CRM sunt
utilizate de companii cu mai mult de 50 de angajati si
chiar mai mult de 100. In prima etap4, blocurile CRM
integrate in software-ul ,,1C: Enterprise” si dezvoltate
de propriul personal IT al companiei au fost utilizate
in mod traditional. O altd optiune a fost utilizarea sis-
temelor CRM, dezvoltate la comanda unor companii
IT specializate. Cu toate acestea, recent a aparut ten-
dinta de implementare prioritara a software-ului CRM
strdin gata pentru utilizare. Un numar de companii IT
din Republica Moldova furnizeaza software-ul CRM
si il personalizeaza pe piata locald. Tabelul 2 prezinta
un set de companii moldovenesti care ofera servicii de
aplicatii CRM.

Din software-ul CRM stréine, cele mai solicita-
te in Republica Moldova sunt Bitrix24 si amoCRM,
care apartin clasei de sisteme CRM ,,cloud”. in pre-
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Figura 2. Utilizatorii CRM Bitrix24
in Republica Moldova.
Sursa: [11].

zent, aproximativ 1 000 de utilizatori CRM Bitrix24
din Republica Moldova au fost inregistrati pe site-ul
00O 1C-burpuxkc [11]. Pe harta Republicii Moldova,
prezentatd in figura 2, este evidentiata locatia acestora.
CRM Bitrix24 constituie un sistem multifunc-
tional si poate fi de asemenea furnizat sub forma de
solutie StandAlone. AmoCRM este un sistem mai
simplu decat Bitrix24, cu o interfatd usor de utilizat
si a fost conceput in primul rand pentru companii
cu un numar mare de negocieri cu clientii. Microsoft
Dynamics 365 a companiei Microsoft si “bpmonline”
a companiei Terrasoft sunt solutii CRM mai scumpe
Tabelul 2

Lista companiilor IT din Republica Moldova si a produselor CRM oferite de acestea

Denumirea companiei

Produsul CRM si 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 1C-Bbutpuxc, amoCRM al Companiei AO amolIPM
SEMSEO SRL amoCRM al Companiei AO amol]PM
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 1C-butpuxc

Sursa: elaboraté de autor.
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Tabelul 3
Cheltuielile companiilor locale pentru produsele IT

Cheltuieli, mii de lei
Unitatea de pret 2013 2014 2015 2016
1. | Cheltuieli totale pentru achizitionarea IT 1334 880,3 1305 455,1 1 438 895,2 1 549 706,6
2. Cheltuieli pentru achizitionarea hardware 556 436,2 517 899,5 375614,8 467 364,7
3. Cheltuieli pentru achizitionarea software 341988,1 335401,0 415711,1 353972,8
4. Cheltuieli penFru dezvqltarea sistemelor 25385.0 72 670,5 87 635, 4 133 8512
informatice
5. Alte cheltuieli 411 071,0 379 484,1 559933,9 594 517,9

Sursa: elaboratd de autor in baza [12].

si, prin urmare, mai putin frecvente pe piata locala.
Tabelul 3 prezintd date statistice privind consumul de
produse IT in Republica Moldova [12].

Rezumand indicatorii din punctele 3 si 4 din
tabelul 3, este posibil sd se calculeze costurile achi-
zitiondrii si dezvoltérii de software, care, de exem-
plu, in 2016, s-au ridicat la 487 824,0 de mii de lei.
Din pacate, Republica Moldova nu pastreazd statis-
ticile separate privind prevalenta sistemelor CRM.
Autorul, in urma unor sondaje de opinie ale com-
paniilor care furnizeazd sisteme CRM, a stabi-
lit ca volumul pietei CRM este de aproximativ 7 +
10% din totalul software-ului informatic. Astfel,
volumul de software CRM in 2016 poate fi estimat
la o ratd de 35 + 40 milioane de lei. In ceea ce pri-
veste numdrul de companii ce utilizeazd solutii
CRM, potrivit estimarilor expertilor, acesta este de
3 + 4 mii, ceea ce constituie 5 + 6% din numairul total
de companii inregistrate in Republica Moldova.

CONCLUZII

Implementarea cu succes a sistemului CRM cere
o pregatire minutioasa si solutii bine gandite la toa-
te nivelurile companiei: strategic, de structura orga-
nizationala, activitate de operare si personal. Pe baza
cercetarilor efectuate au fost identificate si grupate
principalele cauze ale esecului implementarii CRM
la diferite niveluri ale activitatilor companiei, cum ar
fi: obiectivele de implementare sunt neclare, manage-
mentul de top nu sustine implementarea CRM, poli-
tica de securitate in accesarea datelor CRM nu este
procesatd, standardele corporatiste nu sunt adaptate
tehnologiilor CRM, procesele de afaceri ale compani-
ei care trebuie sprijinite de CRM nu sunt formalizate,
structurile si tipurile de date care trebuie introduse in
CRM nu sunt definite, programul de motivare nu este
raportat la activitatea angajatilor din CRM, cunostin-
tele IT ale angajatilor sunt la un nivel prea scazut pen-
tru a lucra eficient cu CRM.
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S-a determinat cd la alegerea software-ului CRM
este necesar sd se acorde atentie urmatoarelor crite-
rii: functionalitatea, integrarea API, automatizarea
proceselor de afaceri, planificarea/lucrul cu sarcinile,
comunicatiile omnichannel, setarile flexibile/scalabi-
litatea, confortul interfetei, rapoartele si statisticile si
asa mai departe. Sunt evidentiate punctele cheie care
trebuie luate in considerare, acestea fiind: functiona-
litatea, simplitatea si comoditatea de a lucra, flexibi-
litatea setdrilor, capacititile de integrare, rapoartele
si statisticile, capacitatea de a adduga caracteristici,
suportul tehnic.

A fost efectuatd analiza pietei CRM in Republica
Moldova, care demonstreaza ca: utilizarea sisteme-
lor CRM pe piata autohtona se desfasoara intr-un ritm
accelerat; mai mult de 10 companii IT din Moldova
furnizeaza software-ul CRM si ofera servicii in apli-
catiile CRM; din software-ul CRM strdin, cele mai
populare in Republica Moldova sunt Bitrix24 si amo-
CRM; volumul software-ului CRM in 2016 poate fi
estimat la o ratd de 35 + 40 milioane de lei.
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