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EDITORIAL

De ce ar avea o firmad nevoie de un CRM?

Cand criza a facut sa se dizolve, total sau
partial, unele business-uri locale, o buna
parte a mediului de afaceri s-a ardtat surprin-
sd. Surprinderea ar fi fost insd mai redusa
dacda s-ar fi stivt c& multe dintre companiile
intrate In vrie erau administrate pe baza unor
aplicatii dezvoltate intern, prea putine aveau
instrumente adecvate pentru gestiunea cli-
entilor si majoritatea se bazau pe intuitia
managerilor/proprietarilor. S& fi fost aceasta
o situatie normal& pentru companii cu veni-
turi de milioane de euro active pe piete
sensibile ca distributie sau retail¢ Avand
in vedere evolutia ulterioard, spunsul este
categoric NU.

Ca o prima reactie la crizé, reducerea cos-
turilor a adoptatd de intreaga piatd si s-a
bazat in principal pe informatiile oferite de
sistemele financiar-contabile. O reactie si-
multand a avut loc in vederea cresterii/men-
tinerii vnzarilor, activitate sustinutd de CRM
(Customer Relationship Management). Nu
exista date pentru o analiza din aceasta per-
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spectivi, dar as putea paria ca jucdtorii care
au pierdut cotd de piatd sau au disparut in
ultimii doi ani nu foloseau o astfel de solutie.
Realitatea aratd cd nevoia unui CRM nu pare
justificatd pentru majoritatea companiilor din
Romania, altfel ar fi facut deja o astfel de
investitie. Din discutiile avute cu unii ma-
nageri am inteles ca nu isi doresc un CRM, ci
isi doresc doar ca informatiile s @Mana in
companie si nu pe agendele oamenilor de
vanzari, sa nu aloce inutil timp conturilor fard
perspective, sa scurteze ciclul de vanzare, sa
aibd acces imediat la istoricul clientului, s&
determine clientii s& cumpere doar de la ei,
sd poatd reactiona rapid la miscarile con-
curentei etc. Adevarul este ca managerii
roméani vor multe, dar nu si s& investeascd
intr-un instrument informatic pentru gestiunea
clientilor. Chiar daca CRM-ul nu suplineste
existenta unui produs vandabil, a unei
metodologii de v@nzari si a unei echipe intere-
sate, managerii mai sus amintiti frebuie s& stie
ca solutii alternative la dorintele lor nu exista.

In premierd, editia 2010 a CRM Waich prezinza cele mai importante 21 de solutii
CRM disponibile on premises sau on demand pentru orice companie romdneascd
interesatd de: cresterea vénzarilor, fidelizarea clientilor etc.
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Integrarea ERP-CRM

poate creste vinzarile

Functionarea nesincronizatd a solutiilor ERP si CRM intr-o
companie poate cauza, in timp, pierderi semnificative, atét

la nivelul vanzarilor, cét si la cel al imaginii companiei in fata
clientilor. Solutia integrarii celor doud aplicatii nu este una
facila, dar poate fi spunsul optim intr-un climat economic n
care fidelitatea clientilor reprezintd un avantaj competitiv solid.

»Pe piata din Romdnia, utilizarea solutiilor de CRM urmareste un
tipar «insular», ceea ce se traduce prin faptul cd, pind acum, nu
existd o companie care utilizeazd 100% din potentialul solutiei.
Existd doud aspecte ale acestei insularitati: ne putem referi la insule
de automatizare in marea de relationare cu clientul (SFA, marke-
ting automation etc.) sau de insula CRM in marea operationald a
companiei®, explica Smaranda Suciu, Principal Sales Consultant
Oracle Roménia, in urmd cu doi ani (cind previziunile de crestere
a pietei CRM locale erau foarte optimiste).

De atunci, lucrurile nu par a se fi schimbat major. Piata CRM a
inregistrat, in concordantd cu intreaga piata locald de solutii IT de
business, o scidere drasticd. lar previziunile nu se anunti a fi prea
optimiste. Criza economicd prelungitd pe ‘care o traverseazi
Romania a transformat insd in imperativ eficientizarea operatio-
nald pentru orice companie, indiferent de dimensiunea acesteia sau
de domeniul de activitate. Fapt care ar fi trebuit sd ducd, pe de-o
parte, la reducerea gradului de subutilizare a unei aplicatii de tip
CRM, iar pe de altid parte sa forteze demararea initiativelor de inte-
grare a acesteia cu restul aplicatiilor existente in cadrul unei com-
panii. Se pare insd cd mici unul dintre aceste efecte nu a capatat
amploare.

Astfel, aspectul subutilizdrii a fost relevat de un recent studiu rea-
lizat de Advantage Software Factory (ASF) la sfarsitul anului 2009,
pe un esantion de circa 100 de companii locale cu peste 100 de
clienti, din domeniile financiar-bancar, imobiliare, IT si telecomu-
nicatii. Concluzia generica a studiului ASF: peste 50% din com-

o

si satistactia clientilor

paniile mari nu utilizeaza eficient functionalitatile de gestionare a
solicitdrilor, ofertelor si comenzilor.

In ceea ce priveste proiectele de integrare a aplicatiilor CRM cu sis-
temele legacy, cu precadere cu aplicatiile ERP (mult mai
numeroase pe plan local decét solutiile CRM), cea de a doua parte
a diagnosticului pronuntat in 2008 de Smaranda Suciu, Oracle, este
corectd si acum. Astfel, potrivit unei micro-anchete realizate la
inceputul anului de Market Watch in rdndul vendorilor locali de
solutii CRM, opinia unanima a fost ci integrarea nu reprezint, cel
putin momentan, o prioritate reald pentru companiile care au deja
un CRM. Astfel, potrivit lui Lori Haiducescu, director de operatiu-
ni Senior Software, ,in prezent, integrarea ERP-ului cu CRM-ul
este exceptia, nu regula“. Opinie confirmatd si de Marian Stirbes-
cu, sales and marketing manager ASF, conform cdruia ,,paradoxal,
integrarea este destul de rar ceruta.”

Unde, cand si de ce apar problemele

Integrarea ERP-CRM este un subiect delicatsi, chiar dacd benefici-
ile integririi sunt amplu argumentate de cidtre specialisti,
provocdrile care trebuie depdsite sunt si ele consistente.
Argumentatia uzuald are la bazi situatia cea mai frecvent intalnita
— cea in care, in evolutia unei companii, ERP-ul si CRM-ul au fost
implementate, la intervale de timp diferite (in majoritatea cazurilor,
pe plan local, ERP-ul precede CRM-ul), ca aplicatii stand-alone.
Fdrd a se lua in calcul - in faza initiala — niciun proiect de integra-
re/sincronizare, altfel decét prin operatiuni manuale. Problemele
apar in timp, cdnd volumul de comenzi si clienti creste. Ceea ce
duce, pe de o parte, la cresterea timpului necesar de introducerii
manuale a datelor, dar si al numarului erori aferente acestui proces,
iar pe de alta, creste numairul si complexitatea cerintelor. Pentru a
complica si mai mult tabloul, nu trebuie pierdut din vedere cd, in
acelasi interval de timp, ambele aplicatii suferd o serie de custo-
mizari. Rezultatul final al unei astfel de situatii este acela cd, de la
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Epicor atrage clienti

cu un pachet integrat ERP-CRM

Epicor este unul dintre furnizorii cu traditie pe piata localé de CRM,
liviand inca din perioada 2002-2003 mai multe proiecte dezvoltate
pe solutia Ascent. Abordarea s-a schimbat nsd dupé aparitia Epicor
9, care integreazd ERP si CRM intr-un singur produs si oferd beneficia-
rilor o experientd mai bogatd. Emil Bococea, Director de Minzari
Epicor Roménia, a detaliat, pentru Market Watch, aceastd strategie.

Pe ce logica de business de bazeaza integrarea

functionalitatilor ERP-CRM intr-un singur produs?

Strategia globald Epicor are trei piloni principali: Protect, Extend si
Converge. Pornim de la ideea c trebuie sd protejam investitia pe care
clientul o face in produsele Epicor si pastram suportul pentru orice pro-
dus atita vreme cit este utilizat In piatd. Astfel, nu fortdm clientii sd
migreze la versiunile noi si nici nu intrerupem suportul pentru pro-
dusele vechi. Extend reprezintd demersul Epicor de a aduce cit mai
multe solutii complementare nucleului traditional de ERP. Clientii au
nevoie de functionalititi extinse, precum Business Intelligence,
Warehouse Management, CRM etc., insi livrate ca o solutie unicd si cu
un singur punct de contact. Converge, reprezinti strategia Epicor a
unificare a tuturor aplicatiilor existente in portofoliu intr-un produs
unic pentru o oferi o solutie completd pentru dezvoltarea afacerii.
Solutia Epicor 9, lansatd in Roménia in luna martie, reprezinta rezul-
tatul acestei strategii.

Ce diferentiaza Epicor CRM de alte solutii existente pe piata?
Avem o viziune proprie legatd de modul in care funtionalititile de
gestiune a clientilor pot aduce practic valoare intr-o companie,
deoarece nu consideram CRM-ul drept un soft in sine, ci mai mult ca
un proces de monitorizare si analizi a relatiei cu partenerii si clientii pe
intreg ciclul de business si la nivelul tuturor departamentelor unei
companii. Obiectivele Epicor CRM nu se limiteazi la identificarea
prospectilor si transformarea acestora intr-un timp cit mai scurt in
clienti, ci se extind citre imbunititirea relatiilor de afaceri si cresterea
satisfactiei clientilor.

La nivel practic, CRM-ul este integrat in Epicor si nu privit ca un
modul sau o aplicatie suplimentard. Astfel, functionalititile specifice

CRM Watch

sunt accesibile oricarui utilizator din
orice punct al sistemului IT, fird ca
acestia sd fie logati in prealabil in
modulul CRM. Aceastd integrare nu
limiteazd adresabilitatea solutiei
Epicor CRM, deoarece functiona-
litatile oferite sunt foarte bogate (cu
un nivel de complexitate peste soluti-
ile individuale) si acoperd cele mai
diverse cerinte ale clientilor. Fiind
integrate structural, functionalititile
de CRM exist in orice solutie Epicor
vandutd, insd sunt activate/licentiate
la cererea clientului. Acest aspect
face ca timpul de implementare si fie
mai redus, iar prin utilizarea aceleiasi
interfete cu ERP-ul rata de adoptie
este mult mai buna.

In plus, integrarea instrumentelor Social Media, accesul la aplicatii de
pe orice tip de device mobil si integrarea cu aplicatiile MS Office con-
tribuie la cresterea performantei operationale a organizatiei.

Emil Bococea,
Director de Vanzari
Epicor Romania

Cum a raspuns piata locala la aceasta oferta integrata?
Epicor are un istoric bogat pe piata locald de CRM prin derularea unor
proiecte pe solutia Ascent inci din perioada 2002-2003. Astfel, raspun-
sul pietei a fost unul foarte bun, iar cererea existd, atit ca implementéri
noi, cét si ca migrare si extindere. In general, clientii nostri au avut o
solutie Scala integratd cu Ascent, iar acum migreazi la Epicor ca solutie
unicd pentru ambele tipuri de functionalitati. Chiar dacd Ascent nu mai
este o prioritate, aceste conturi vor beneficia de suport in continuare.
Clientii care fac astfel de investitii sunt cei activi in sectorul de dis-
tributie, unde se urmdreste imbundtitirea procesului de vanzare, inclu-
siv automatizarea fortei de vinzari, sau in sectorul serviciilor, unde se
doreste imbunititirea relatiei cu clientii si monitorizarea acestei inter-
actiuni. Pentru companiile din prima categorie, aplicatia este disponi-
bild pe terminale mobile, intreg sistemul Epicor 9 fiind gandit pentru
conceptul de mobilitate.
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) un moment dat, compania va detine doud silozuri de date de mare
volum, iar utilizatorii care vor avea nevoie de date atat din ERP, cat
si din CRM vor trebui si le acceseze si sd caute in amindoud sau vor
apela la colegi din alte departamente pentru a le obtine.

Exemplu concret: un anagajat din front office (agent de vanzari sau
din centrul de suport) suni la fabricd pentru a vedea daci o anu-
mitd comandi a fost expediatd. Sau suni la departamentul financiar
pentru a vedea care este bonitatea unui anumit client. Sau sund s
verifice dacd mai existd in depozit un anumit produs. Toate aceste
exemple sunt situatii reale de lucru, iar dacd numarul lor creste,
timpul pierdut cu astfel de verificdri creste si el rapid. Ceea ce duce
la o pierdere clard de eficientd la nivel operational. Dar pierderea
reald se resimte cu preciddere la nivelul clientului, a carui perceptie
asupra serviciilor furnizate de respectiva companie se degradeaza
rapid. Clientul actual nu mai evalueazi un vendor doar dupi cali-
tatea produselor livrate, ci si in functie de eficienta modului in care
acesta fisi trateazd clientii. Studiile recente demonstreazd ci
indicele de toleranti al clientilor fatd de ineficientd este in scddere
continud. Iar atunci cdnd un client apeleazi la serviciile unui cen-
tru de suport sau ale unui agent de vanziri, se asteaptd ca interlo-
cutorul sd aibd rapid o imagine cat mai completd asupra istoricului
interactiunilor pe care clientul le-a avut cu respectiva firma. Istoric
care si contind informatii referitoare la comenzile precedente,
bonusuri si/sau discounturi acordate, istoricul plitilor efectuate
deja, statusul anumitor comenzi etc.

Greu de crezut cd, in cazul existentei celor doud silozuri de date
care se dezvoltd continuu, fird a fi sincronizate in timp real, astfel
de cerinte ar putea fi acoperite cu succes.

Solutia optima

Daci problemele mentionate mai sus incep sd devini vizibile, afec-
tand volumul de vanziri si numidrul de clienti, integrarea ERP-
CRM devine o necesitate reald si, mai ales, stringentd. Dar
rezolvarea nu este chiar atit de usoard.

O posibild solutie de a eluda integrarea este cea amintitd anterior,
respectiv utilizatorul final si poatd accesa ambele aplicatii. O ast-
fel de cale de compromis este insd costisitoare, pentru cd, in afard
de costul licentelor suplimentare, mai trebuie luatd in calcul si
curba de invitare, care reduce productivitatea. Si nici dubla acce-
sare nu aduce un céstig de eficientd consistent, timpul nescazand
dramatic.

Pe de altd parte, este adevdrat cd nici integrarea ERP-ului cu
CRM-ul nu este un demers necostisitor. Dar prezintd avantajele ei,
incontestabile. S$i nu doar pentru oamenii din front office, care

interactioneazd direct cu clientii, ci si pentru cei din back office.
Este adevirat cd presiunea este exercitatd de cei din front office,
care vor si aibd disponibile mai multe date despre un client in-
tr-un singur ecran, dar si cei din back office pot beneficia — pe
baza evaludri lead-urilor calificate, de exemplu — de forecast-uri
mult mai realiste; se pot genera comenzi cu marje mult mai mici;
se poate imbundtitii real activitatea din depozit prin evaluarea
mult mai corectd a stocurilor, se poate optimiza relatia cu
partenerii si furnizorii etc.

Toate aceste imbunititiri au insd costurile lor. Pentru a le tine la
un nivel cit mai scdzut, specialistii recomandd ca, atunci cand
decizia integrdrii este luatd, sd se facd o analizd cit mai atentd a
nevoilor reale de date la nivel de categorii de utilizatori. O inte-
grare completd a celor doud solutii este costisitoare, de duratd si
ineficientd, dacd tinem cont ci este vorba de doud aplicatii cu arhi-
tecturi diferite si care nu beneficiazd de avantajul standardizirii
schimburilor de date. lar pe de altid parte, utilizatorul final, fie el
din front-office sau back-office, chiar nu are nevoie de toate datele
generate de ERP si/sau CRM.

Sd luam un exemplu concret: cea mai frecventa cerere a unui agent
de vanziri vizavi de datele furnizate de un ERP este aceea de a
putea vizualiza in contul unui client balanta de pliti a acestuia.
Este una dintre cele mai putin costisitoare cerinte si, potrivit spe-
cialistilor, acoperd 75% din cerintele uzuale de integrare. O nevoie
care se poate rezolva usor (mai ales in cazul unor vendori precum
SAP, Oracle sau Microsoft care detin in portofoliul propriu atit
solutii ERP, cat si CRM), multe aplicatii permitdnd configurarea
cAmpurilor astfel incét sd permitd importul unor date specifice. Dar
chiar si aici existd o serie de probleme specifice, generate de sincro-
nizarea silozurilor de date, a modului in care se realizeazd con-
trolul surselor si intrdrilor de date si sincronizarea acestora. (Dacd
in cazul solutiilor CRM se pune accentul pe flexibilitatea surselor
de date, in cazul ERP situatia este radical diferitd, controlul cit mai
precis al acestora si al intrdrilor de date fiind o necesitate vitala.)
In urmitoarea estapi a procesului de integrare trebuie realizati
identificarea partenerului (in majoritatea cazurilor, se apeleazd la
vendorul solutiei ERP) si a solutiilor tehnice adecvate pentru
realizarea acesteia (API, Web Services, platforme de tipul
Customer Data Integration etc.), astfel incat si se ajungd la un
rezultat cit mai avantajos financiar. Etapa finald este cea de lucru
efectiv in noul sistem creat si de ajustare a acestuia, astfel incét si
raspundi eficient asteptirilor clientilor.

B Rapu GHTULESCU
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MATRICIA verticalizeazd abordarea CRM

La sfarsitul anului trecut, Horia Negulescu,
presedintele Matricia Solutions, anunta cé
obiectivul companiei pe 2010 il reprezinta
abordarea verticalelor cu solutii dedicate,
care s& @spundd optim cerintelor specifice
fiecdrui domeniu de activitate: ,Matricia
nu este o companie orientatd pe orizon-
talé si nu ne-am propus sa fim generalisti.
De aceea, obiectivul major al anului
2010 este o mai bund verticalizare. Existd
mai mulfe nise in care Matricia a acumu-
lat experientd si unde putem livra o va-
loare deosebitd. Noi nu vorbim generic

de CRM, de piata farma sau de cea fele-
com, ci de solutii dedicate pentru repre-
zentantii medicali, pentru agentii de vén-
zdiri din telecom, pentru marketing ma-
nageri etc. Pe aceste segmente, abor-
darea noastrd constd nu in a vinde CRM
in sine, ci solutii de gestiune a relatiilor
specifice.” Obiectivul anuntat de Horia
Negulescu s-a materializat concret n
mai si octombrie 2010, cand Matricia a
lansat pe piatd sub brand-ul iCare doud
solutii CRM verticalizate: iCare for
Pharma, respectiv iCare for Telecom.

1CaAare

for pharma

iCare for Pharma este o solutie CRM dedicatd industriei farmaceutice,
care oferd fortei de vanziri si marketing cele mai moderne instru-
mente pentru gestionarea relatiei cu clientii. Dezvoltatd pe platforma
Microsoft Dynamics CRM, solutia este modelata pornind de la cele
mai bune practici din industrie, facilitdind abordarea eficientd a pro-
blematicii specifice: managementul unei forte de vanzari cu dispersie
teritoriald, abordarea unei tipologii specifice de clienti (medici, farma-
cisti) cu instrumente dedicate, promovarea unui mix de produse
dinamic, modelarea relatiilor complexe cu liderii de opinie in dome-
niul medical. Functionalititile specifice industriei farmaceutice sunt
disponibile in solutia iCare for Pharma standard, eliminind customi-
zdrile de amploare, ceea ce asigurd o asimilare rapidd si un cost atrac-
tiv. iCare for Pharma propune tehnici avansate de abordare a clienti-
lor, precum: e-Detaling (un instrument prin intermediul caruia repre-
zentantii medicali pot obtine maximul de eficientd in timpul alocat de
medici vizitelor) si functionalitati de Business Intelligence (care per-
mit vizualizarea si analiza tuturor datelor din sistem, oferind posibi-
litatea de a urmdri oportunititile care pot imbunatati in mod semni-
ficativ eficienta procesului de luare a deciziilor strategice).

CRM Watch

1Care

for telecom

iCare for Telecom este o solutie de Sales Force Automation, dez-
voltatd special pentru industria de telecomunicatii, pe platforma
Microsoft Dynamics CRM. Aplicatia permite companiilor telecom
sd-si optimizeze operatiunile, standardizand cele mai bune practici de
vanzdri si marketing si automatizdnd activitatile administrative.
Adresatd in special vanzarilor directe si indirecte si marketingului,
iCare for Telecom furnizeazi toate informatiile relevante pentru o
imagine de 360° asupra clientului, ceea ce permite identificarea opor-
tunitdtilor imediat ce acestea apar, dezvoltarea si derularea strategiilor
de vanziri si marketing corespunzitoare si imbunatatirea comunicarii
(departamente interne, dealeri, clienti, abonati). Aplicatia include
functionalitdti de ultimid ord precum: un singur punct de acces citre
toate informatiile relevante, Portalul Partner — care asigura o colabo-
rare eficientd cu partenerii companiei — si posibilitatea de a coordona
comunicarea din spatiul retelelor de socializare direct din sistem.
iCare for Telecom este usor de utilizat fiind integrat nativ cu
Microsoft Outlook. Solutia ofera managementului o perspectiva
ampld asupra activitdtilor de vanzari si marketing, precum si posibi-
litatea generdrii rapide de rapoarte si analize corecte.
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implementare CRM

Cét la suta din succesul unei implementari CRM i revine clientului
si cat vendorului solutiei si/sau partenerului de implementare?
Dar in cazul unui esec, cum se modificd raportul? Statistica nu
are un r@spuns clar in acest sens, procentele variind in functie

de tabdra din care face parte respondentul. Insd, dincolo de
valoarea statisticd, Intrebarile anterioare nu sunt pur retorice.
Potentialul client al unei solutii CRM trebuie sa constientizeze

clar ce efort trebuie sa depund pentru atingerea obiectivelor

de business pe care si le-a propus prin achizitia si implementarea
unei aplicatii de management al relatiei cu clientii si cat se poate
baza pe vendor/implementator pentru a-i rezolva doleantele.

Caveat Emptor sau Caveat Vendor? Dupi ce principiu trebuie si te
conduci in achizitia unei aplicatii de management al relatiei cu
clientii (Customer Relationship Management — CRM)?

Intr-o formulare concisi, Caveat Emptor este principiul conform
ciruia responsabilitatea achizitiondrii unui produs/serviciu revine
exclusiv clientului. Concret, conform acestui principiu, clientul este
singurul responsabil si nu poate incrimina vendorul dacd produsul/ser-
viciul achizitionat nu {i confirma asteptarile. Caveat Vendor reprezinta
reversul principiului de mai sus, respectiv mutd responsabilitatea in
zona vendorului, impunandu-i acestuia obligativitatea unor garantii.
Cu alte cuvinte, clientul nu trebuie sd-si mai batd capul atit de mult ca
in primul caz, majoritatea responsabilitatii fiind preluatd de citre ven-
dor.

Care dintre aceste doud principii se poate aplica in cazul achizitiei unei
aplicatii IT complexe, precum un CRM? Putin credibil cd o companie,
indiferent de cét de limitat este nivelul competentelor sale in domeniu
si de mic bugetul, se va ldsa integral ,pe mana vendorului“. Cum la fel
de greu de crezut este ci, o companie cu un know-how generos si
resurse financiare pe masurd, va emite pretentia de a fi mai priceputd
decat vendorul in business-ul lui si va renunta dupd achizitie la orice
serviciu furnizat de cétre acesta.

Réspunsul, previzibil, este calea de mijloc, respectiv compromisul —
clientul trebuie si vind cu ,temele ficute®, iar vendorul sd dea dovada
de buni credintd, incercand si raspundi cat mai onest cerintelor clien-
tului. Fari si evite ,,zonele fierbinti“, cum ar fi costurile ascunse induse
de dezvoltari sau customizari ulterioare, fird si incerce sa supraliciteze

La ce trebuie sa se astepte clientul intr-o

cu functionalititi si module inutile pentru client, fird si ocoleascd
»gheata subtire“ a unor acronime precum TCO, SLA etc.

Dar si fim realisti! Indiferent de recomandarile literaturii de speciali-
tate, de concluziile cabinetelor de analizd, vendorii 1si fac business-ul
asa cum cred de cuviintd. Sau cum le dicteaza piata. Prin urmare, o dis-
cutie asupra criteriilor generale de care trebuie si se tind cont in achi-
zitia unei solutii CRM nu poate fi utili decit potentialilor clienti.
Respectiv companiilor care au hotirit, pe baza unor motive — mai mult
sau mai putin clar fundamentate —, ci trebuie sd investeasci sau cel
putin sd ia in calcul necesitatea achizitiei unei astfel de solutii.

Necesitatea muncii de echipa

Desi teoria spune cd, prin cresterea complexitatii produselor/serviciilor
livrate la momentul actual in orice domeniu, Caveat Vendor reprezin-
td o conditie sine qua non a schimburilor comerciale, in cazul achizitiei
de solutii IT complexe principiul Caveat Emptor riméne ,preponde-
rent”. Prin urmare, potentialul client trebuie sd depuna un efort ceva
mai consistent decat luarea minimelor masuri de sigurantd. Un demers
care trebuie abordat programatic, in care etapele nu pot fi arse, decét cu
cresterea gradului de risc asumat. Risc inerent, de altfel, oricirei imple-
mentdri software.
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Sd incepem, deci, cu inceputul, adicd de la premisa ca decizia de achi-
zitionare/implementare a unei solutii CRM a depdsit stadiul de
intentie si trebuie sa Inceapa sa se materializeze. Consecintele logice
ale acestei permise sunt ci top managementul a inteles si constienti-
zat nevoia de CRM, ci — la acest nivel, cel putin — existd un raspuns
cit de cét clar la intrebarea ,,Ce este si la ce ne poate servi/ajuta un
CRM?“si cd existd un promotor al proiectului in cadrul companiei.
Care promotor este, in majoritatea cazurilor, si responsabilul/owner-
ul de proiect. Dar aici apare o prima problema — este respectiva per-
soand cea mai in masurd sd gestioneze respectivul proces? Are com-
petentele necesare? Este singura persoand din companie care are
experientd in lucrul cu o solutie CRM? Rispuns din carte nu existd la
aceste intrebdri. Dar existdi o recomandare unanimi — ,Nu lisati
IT-ul si fie principalul factor decident in alegerea si implementarea
unei solutii CRM*“. Motivul: IT-ul nu detine cunostintele de business
necesare pentru gestionarea unui proces atit de important. Cu alte
cuvinte, IT-ul este prea tributar/dedicat tehnologiei pentru a putea
intelege necesititile de business in plenitudinea lor. In majoritatea
cazurilor, motivul este corect (desi existd si contraargumente perti-
nente, conform carora, prin faptul cd IT-ul interactioneazi la toate
nivelurile companiei, detine un nivel de cunoastere pe care alte
departamente nu-1 au).

Dar oare seful Departamentului de Suport are o viziune atit de ampli
incét si inteleagi si cerintele/necesititile departamentului de Marke-
ting, sau ale celui de Vanziri, sau intelege imperativul integrarii
bazelor de date, a importantei unei unice imagini a clientului la
nivelul intregii companii sau mécar pentru cei din ,linia intéi, care
interactioneazi direct cu clientul?

Evident, trebuie si existe un unic manager de proiect, cdruia sd nu i
se lezeze competenta prin suprapunerea ariei decizionale cu alte per-
soane din cadrul companiei. Dar, pentru a nu dezechilibra balanta,
solutia ideald ar fi ca acesta sd lucreze cu o echipd, din care si faca
parte managerii tuturor departamentelor direct implicate in schim-
barea modelului de business pe care o implici implementarea unei
solutii CRM. Pentru multe companii in care presiunea eficientizarii
si reducerile de personal au crescut gradul de incércare a personalu-
lui la maxim, sund vag utopic sa poti reuni toti factorii care au cuvéant
de spus in problema CRM. Dar atributiile acestei echipe, in care top
managementul trebuie sa fie bine reprezentat (nu doar ca arbitru
impartial in rivalitdtile interdepartamentale, inerente, de altfel, ci cu
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implicare activd in rolul clar declarat de sponsorship al proiectului),
sunt de a decela si nominaliza cerintele reale ale companiei vizavi de o
solutie care costd bani si timp.

Traducerea axiomelor in date concrete

Practic, sarcina echipei de proiect este de a traduce in obiective tangi-
bile promisiunile generice ale solutiilor CRM. S luim un exemplu
concret, cum ar fi un enunt foarte frecvent, de genul: ,,O solutie de ma-
nagement al relatiei cu clientii este instrumentul optim de abordare
customer-centric, care poate asigura cresterea gradului de fidelizare a
clientilor. Trecind peste sintagma ,customer-centric“, principiu de
business care poate genera o discutie in extenso, fidelizarea este o ce-
rintd fierbinte, actuald, pe care o resimt acut majoritatea companiilor
din lumea intreagd. Problema este ca, enuntul ,cresterea gradului de
fidelizare®, trebuie tradus de citre echipa desemnati in mésuri con-
crete. Una dintre aceste traduceri ar putea fi: reducerea numérului de
clienti care renunti la produsele/ serviciile respectivei companii. Usor
de zis, greu de ficut, dar imperios necesar! Pentru ci o altd axioma a
CRM-ului spune ci un client multumit impértiseste opinia sa la maxi-
mum 3-4 persoane apropiate, in timp ce un client nemultumit isi
exprima opinia negativa minim altor 10 persoane. Iar daci isi defuleaza
nemultumirea in mediul on-line... efectele sunt greu de calculat.
Rezulti, pe cale de consecinti logicd, citeva concluzii clare: necesitatea
inregistrarii unui feedback cat mai real din partea clientilor, a depistdrii
principalelor cauze de nemultumire, a mijloacelor de prevenire a ,de-
zertdrilor, a identificérii din timp a potentialilor ,,dezertori® (prioritar
a celor care provin din esalonul clientilor cu adevirat valorosi pentru
companie) si a incercarii stopirii acestora etc. Lista poate fi extins fird
mari eforturi, insi trebuie tinut cont ¢4 fiecare dintre necesititile enu-
merate anterior trebuie transpusd in masuri cit se poate de concrete,
care trebuie luate la nivelul fiecirui departament. Un prim pas ar putea
fi identificarea departamentelor/ angajatilor din front-office care inte-
ractioneaza direct cu clientii si care pot obtine rapid un feedback din
partea acestora, a activititilor pe care acestea le indeplinesc si a
mijloacelor de care au nevoie pentru realizarea respectivelor sarcini.

Avantajele modelului drill down

Modelul drill down schitat mai sus nu este, citusi de putin, unul rapid,
dar prezintd avantajul cd asigurd o bund intelegere a necesititilor de
business si permite schitarea cit mai precisa a cerintelor.

Evident, este utild la acest nivel experienta unei persoane care, lucrat
cu o aplicatie CRM si/sau a luat parte la un proces de implementare a
unei astfel de solutii. Consultanta poate reprezenta un accelerator
serios al procesului de identificare a nevoilor si de stabilire a cerintelor.
Dar cum apelul la consultanti este un demers rar intlnit pe plan local

(mai ales pe timp de crizd), identificarea unui angajat cu experientd in
acest domeniu se poate dovedi salutari. De altfel, in numeroase cazuri,
promotorii proiectelor CRM intr-o companie sunt manageri care au
experienta lucrului cu astfel de solutii in alte companii. Modelul drill
down faciliteazi si procesul de identificare a solutiilor adecvate, respec-
tiv accelereazd crearea listei scurte nu doar pe baza criteriilor legate de
costurilor solutiei, referintelor si notorietitii vendorului/implementa-
torului, ci si prin cunoasterea detaliatd a cerintelor. lerarhizarea func-
tionalitdtilor unei solutii CRM pe cele trei categorii — ,Strict necesar®,
,Util, dar nu imperios necesar” si ,,Dragut, dar inutil“ — poate fi realiza-
td astfel mult mai rapid, permitdnd abordarea unui nivel superior de
discutie cu vendorul. Comprimarea etapei de analizd interna si posibili-
tatea ludrii unor decizii rapide in privinta sugestiilor ficute de citre
vendor/implementator poate scurta semnificativ durata procesului de
implementare. Un alt avantaj, care decurge din acest model propus de
citre specialisti, este acela cd, prin acest drill down, se pot identifica ra-
pid o serie de metrici cu importantd semnificativa pentru business. Me-
trici pe baza cdrora se pot identifica indicatori de performanta, care pot
ajuta in monitorizarea rezultatelor inregistrate. Un element semnifica-
tiv, in conditiile in care top managementul, sub presiunea Financiaru-
lui, cere tot mai imperativ rezultate concrete, cuantificabile financiar.

Clientul este responsabil

Existd in literatura de specialitate numeroase check-list-uri, create pen-
tru a usura efortul companiilor care au decis sd implementeze o solutie
CRM. Unele sunt axate strict pe functionalitati, altele abordeaza pro-
bleme tehnice de integrare a bazelor de date, modelare a fluxurilor de
lucru, altele analizeazd modalititile de realizare a customizérilor, a per-
sonalizdrilor la nivel de user, a nivelului de usability al interfetei etc.
Evident, fiecare dintre aceste aspecte este important, dar recomandarea
unanimad a specialistilor este de a aborda aceastd problematicd pornind
de la intelegerea necesititilor de business si traducerea lor la nivel con-
cret in cerinte fatd de aplicatia CRM. (Existd si un avertisment cat se
poate de util: ciderea in exces, prin crearea unor liste extinse de cerinte
detaliate, obtinute prin colectarea la nivelul fiecirui departament,
poate reprezenta un blocaj greu de depisit.)

Pentru a pune, ins, in practicd modelul prezentat este necesard, in pre-
alabil, cunoasterea a ceea ce o solutie de management al relatiei cu
clientii poate oferi in mod real. Dincolo de enunturile generaliste
omniprezente in speech-urile vendorilor. Iar in acest caz, la nivelul
anului 2010, existd destuld documentatie pe acest subiect (analize, sta-
tistici, cercetdri, studii de caz etc.) pentru ca potentialul client care a
optat pentru un CRM sd mai poati fi exonerat de responsabilitatea do-
cumentdrii si pregdtirii procesului de implementare.

® RADU GHITULESCU

CRM Watch

octombrie - noiembrie 2010



De ce RELIABLE CRM?

MBM Software vine in sprijinul com-
paniilor interesate de un marketing efi-

Welcome Administrator!
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mentului de marketing al unei companii
sd isi adapteze strategia in raport cu fiecare client in parte, ei avand
acces prin mijloace moderne si usor de utilizat la informatii legate de
orice client actual sau potential si de modul in care relatia cu acesta a
evoluat. De aici pand la fidelizarea sa nu mai raiméne decat un pas!
Reliable CRM se instaleazd pe un server din cadrul companiei care il
achizitioneazs, el fiind accesibil prin intermediul unui browser cu aju-
torul interfetei de tip Web. Utilizarea programului se face pe baza de
parold. Aceastd interfata permite gestionarea bazei de date ce contine
evidenta companiilor, a clientilor, a mesajelor, a activititilor, a rapoar-
telor etc. legate de activitatea de marketing a companiei sau performa-
rea unei serii de actiuni (addugarea de noi companii, persoane de con-
tact, selectarea unor criterii de analizi si realizarea unui raport, trimi-
terea de oferte citre anumiti clienti sau grupuri tintd).

Programul poate fi folosit de doud mari categorii de persoane: un
Administrator (unic) i mai multi Utilizatori.

Administratorul se identificd de obicei cu directorul departamentului
de vanziri. El este cel care adaugd, elimind sau inactiveaza utlizatori
(subordonatii sdi) si le prescrie anumite sarcini (denumite in program
yactivitati”). De asemenea, el permite/interzice dreptul de acces al uti-
lizatorilor la anumite informatii. in plus, Administratorul se ocupi de
implementarea setirilor de securitate pentru aplicatie si poate si
genereze rapoarte centralizate ale activitatii utilizatorilor.

Utilizatorii beneficiazi si ei de o gama largd de optiuni. Ei pot introduce
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si descrie activitdti (intilniri, briefing-uri, prezentiri etc.), adaugi date
despre companii si persoane de contact, trimite oferte, scrie mesaje al-
tor utlizatori, transferd din activititile care le-au fost repartizate de ci-
tre Administrator sau pe care si le-au repartizat ei insisi altor utlizatori.
De asemenea, ei au posibilitatea sd reprogrameze anumite activitati si
sd ordoneze activitdtile pe care le au de efectuat in functie de prioritate.
Mai mult, Reliable CRM permite trimiterea de e-mailuri simultan unui
grup de clienti/firme si realizarea de rapoarte predefinite sau in care
utilizatorul selecteazi criteriile de analizi. Pe ldngs toate acestea, pro-
gramul permite regdsirea de informatii in functie de criterii precum:
companie, activitate, persoani de contact, utilizator. In rezumat,
beneficiile Reliable CRM sunt:
« Eficientizarea comunicirii cu clientii
« Identificarea, intelegerea si satisfacerea eficienti si rapidd a
nevoilor clientilor
« Cresterea eficientei call-center-urilor
« Identificarea de noi clienti
« Cresterea castigurilor clientilor
« Fidelizarea clientilor
» Promovarea si vAnzarea mai rapidd a produselor noi si realizarea
de vAnziri Incrucisate
« Posibilitatea de estimare a evolutiei vinzdrilor si orientdrii
investitiilor.
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Social CRM,

calea spre customer advocdcy

Nici nu a apucat bine sa se bucure de maturitate conceptul CRM
(Customer Relationship Management), cé deja suferd de vreo
doi-trei ani o metamorfozd majord: acronimul primeste prefixul S
si devine SCRM. S de la Social, mai precis de la fenomenul de
socializare on-line, care a transformat radical clientul, devenit si
el ,social customer”.

In urmi cu sase-sapte ani ani, CRM-ul abia didea semne ci incepe si
iasd din prapastia neincrederii, confirmatd de Gartner in 2002 prin-
tr-un sumbru verdict, conform ciruia intre 55 si 70% din implemen-
tirile de astfel de aplicatii esuau. Asta, dupd ce la sfirsitul anilor "90,
Customer Relationship Management fusese cotat drept un concept
novator si una dintre vedetele pietei sistemelor IT corporate.

O evolutie fireascd, conform modelului Hype Cycle promovat de
Gartner, care prevede cd, dupd o crestere exploziva — ,Peak of Inflated
Expectation® —, urmeazs, inevitabil, un trend descendent (, Through of
Disillusionment*®), iar apoi se reia cresterea, intr-un ritm mult mai tem-
perat (,,Slope of enlightement®), pentru ca, in final, si intre in zona de
»Plateau of productivity®. $i pe care, potrivit specialistilor, CRM-ul cla-
sic a atins-o undeva in jur de 2005-2006.

Din 2007-2008, insi, conceptul CRM a inceput si se modifice rapid
prin ,asimilarea“ componentei sociale, respectiv a fenomenului de so-
cializare on-line a clientilor (vechi sau potentiali). Existd opinii con-
form cérora Social CRM urmeazi si el modelul Hype Cycle, fiind, la
momentul actual, in zona ,Peak of Inflated Expectation®. Si va urma,
inevitabil, coborarea in , Through of Disillusionment®. Sunt voci care
sustin, insg, cd traiectoria SCRM nu poate fi decit una ascendents, fard
nicio coborare, aducand ca argument cazurile companiilor care au
reusit deja si valorifice componenta sociald a interactiunii dintre
clienti.

Cert este cd mai toti producatorii de solutii CRM se gribesc sd anunte
lansdri de tool-uri sociale, care sd permitd monitorizarea interactiunii
clientilor in comunititile virtuale.

Aceeasi Marie cu alta palarie?

Evident, ca la aparitia oricdrui nou concept, existd conservatori si/sau
sceptici care sustin cd addugirea prefixului ,Social“ nu schimbi foarte
mult datele problemei reprezentate de managementul relatiei cu
clientii. Pledoaria lor se bazeaza, in principal, pe argumentul cd SCRM
nu este decit o extensie a clasicului CRM. Respectiv, cd nu este vorba
de o modificare majord a conceptului CRV, ci doar o adaptare la noile
forme de relationare cu clientii si nimic mai mult. ,,Extremistii“ acestei
tabere sustin abordarea simplificatoare ci, in fapt, introducerea ,,com-
ponentei sociale” nu modificd radical interactiunea cu clientii, decit
sub aspectul canalelor de comunicare si de ,culegere” a informatiilor
din retelele sociale.

Pledoaria pro-Social

Promotorii si partizanii noului concept SCRM, mult mai numerosi si
mai vizibili decét scepticii mentionati anterior, acceptd partial argu-
mentele taberei contra, dar sustin cd nu se pot limita doar la acestea,
pentru cd implicatiile sunt mult mai profunde decit diversificarea
canalelor de comunicare si a surselor de informare.

Mai precis, acceptd cd SCRM nu inlocuieste CRM-ul clasic, si este o
extensie a acestuia, insa diferenta majora de abordare provine din greu-
tatea acordatd notiunii de ,social customer*. Astfel, daci pentru scepti-
ci clientul este tot client, indiferent ci e vorba de anul 2000 sau 2010,
pentru tabira adversi lucrurile stau cu totul altfel. Iar adevirul este, cel
putin de data aceasta, de partea ultimilor. Si asta pentru ci, intr-adevir,
motoarele de cdutare, forumurile, blogurile, retelele sociale etc. au pro-
dus o schimbare majord a mentalitatii clientului. Care a devenit vizibild
din momentul in care deciziile de cumpérare ale potentialilor clienti au
inceput si fie influentate din ce in ce mai mult de opiniile si parerile
unor persoane cu interese identice sau apropiate.

Importanta lui ,Cineva ca mine”

Google este exemplul cel mai la indeménd. Dati o cutare dupd un pro-
dus sau serviciu care vi intereseaza pe Google si veti obtine aproape
instantaneu acces la mii de informatii care fac referire la subiectul ciu-
tat, altele decat mesajele de marketing ale companiei producitoare sau
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7 Geodales - harta completa a activitatii companiei

Dezvoltata de iQuest pe platforma Microsoft Dynamics
CRM, GeoSales este o solutie pentru managementul
relatiilor cu clientii, furnizorii, partenerii si alti terti ai
unei companii. Aplicatia mosteneste intreaga suita de
functionalitati pe modulele de Vanzari, Marketing Si
Service. Plusul adus de aceasta aplicatie complexa si
completa de CRM este componenta sa de Business
Intelligence pentru analiza distributiei geografice a
vanzarilor.

Spre deosebire de alte soluti CRM, prin integrarea cu
Bing Maps, GeoSales ofera o analiza exacta a vanzarilor
pe zone geografice, vizualizarea oportunitatilor si a
vanzarilor la nivel global, continental, national si local.
Statisticile, dinamic definite de management, permit
localizarea direct pe hartda a clientilor, prospectilor,
oportunitatilor si a comenzilor.

Solutia GeoSales este customizabila pentru orice tip
de companie, din orice sector de activitate, datorita
posibilitatilor flexibile de implementare si achizitionare,
potrivite oricarui buget.

Interfata foarte prietenoasa, intuitiva — prin integrarea
cu Microsoft Outlook - si posibilitatile largi de
personalizare, extindere si integrare cu alte sisteme,
sunt alte motive care recomanda GeoSales ca fiind
solutia de aplicatie pentru afaceri care conduce la
eficientizarea intregii activitati, cresterea productivitatii
si reducerea costurilor.

{1
Aplicatia GeoSales CRM ne-a ajutat
sa centralizam informatiile referitoare la
clientii nostri si la relatia noastra cu acestia.
Datorita platformei unice pe care se regasesc
toate informatiile, s-a usurat si imbunatatit
managementul oportunitatilor de vanzare
si comunicarea dintre echipa de vanzari si
personalul de suport. Un alt avantaj de care
ne bucuram odata cu implementarea acestei
solutii este realizarea rapida a rapoartelor
referitoare la vanzari, clienti, activitati,
produse Si altele. )
Lucian Pitic
Project Manager, AX Perpetuum
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y furnizoare. Desigur, relevanta acestor informatii este relativa, insd vari-
etatea si numarul acestora pot furniza o imagine impartiala.

Intrati pe un forum al utilizatorilor de PC-uri sau pe unul al pasio-
natilor de camere foto sau de telefoane mobile si veti gési sute de opinii
despre calitatea unor produse si despre minusurile altora. Solicitati o
recomandare despre un anumit produs si veti primi rapid numeroase
sfaturi din partea unor anonimi dornici si-si impéirtiseascd expe-
rientele sau, dacd nu, mécar informatiile culese din alte surse.
Verdictele unor nespecialisti, dar care au interese comune si isi parta-
jeazd on-line experientele, aprecierile — pozitive sau negative —,
pdrerile, fird sd urmareascd niciun profit din acest lucru, reprezinta
adesea informatii mult mai veridice decat opiniile expertilor impartiali.
Valoarea acestor opinii apartindnd, ce-i drept, unor necunoscuti, dar
care sunt perceputi generic drept ,,cineva ca mine“ (,Someone like me*,
argument utilizat constant de partizanii pro-Social CRM si imprumu-
tat din Edelman Trust Barometer), capitd o valoare din ce in ce mai
mare. Iar accesul facil la Internet, conectivitatea crescutd a unei vari-
etdti din ce in ce mai mari de device-uri (de la calculatoare portabile,
péni la smart-phone-uri, PDA-uri si console de jocuri), fac ca acest nou
mod de informare, accesibil gratuit si la doar céteva click-uri distants,
sd schimbe radical modul in care companiile interactioneaz cu clientii.

SCRM, o altfel de strategie

Forumurile, blogurile, retelele sociale, site-urile de recomandari
reprezintd suportul ideal pentru crearea unor comunititi ai ciror mem-
bri impértasesc aceleasi interese. Comunititi care capdtd o influentd din
ce in ce mai mare in decizia de achizitie a unui potential client. Si care
devin din ce In ce mai constiente de importanta lor, de modul in care
pot schimba ecosistemul unui business si a modului de comunicare cu
o companie sau alta. Nu business-ul in sine sau compania, ci modul in
care aceasta interactioneazd cu clientii, potentiali sau mai vechi. De
aceea, Social CRM nu reprezinti o inlocuire a clasicului CRM, ci o
extensie care s permitd companiilor sd valorifice optim informatiile
vehiculate in aceste medii. Insi, pentru ca respectivele informatii si
poatd aduce un plus de valoare companiei si business-ului desfasurat de
aceasta, este nevoie de o altfel de strategie. Care porneste cu o schim-
bare de abordare bazati pe acceptarea si aprecierea valorii informatiilor
provenite din respectivele medii. Un lucru greu de realizat instantaneu
(cel putin, la nivelul intregii organizatii, este greu de acceptat premisa
sclientul are dreptate“sau ,,clientul stie ce spune”). Pasul doi in aceastd
strategie este de a-i da clientului libertatea de a conduce dialogul.
»The Social Godfather“, Paul Greenberg, unul dintre cei mai cunoscuti
specialisti pe zona CRM de peste Ocean (autor al cirtii ,CRM at the
Speed of Light: Essential Customer Strategies for the 21st Century®,
consideratd ,industry bible®) are cea mai scurtd si la obiect definitie

posibild: SCRM este ceea ce face o companie atunci cand clientul con-
troleazd conversatia.

Unde apar diferentele?
Paul Greenberg explicd diferenta dintre CRM si SCRM prin faptul cad
strategia pe care o impune addugarea prefixului Social inseamna de fapt
definirea unui model de business bazat pe ,,customer engagement* si nu
pe ,customer management".
In modelul CRM clasic, tranzactional si operational, unul dintre obiec-
tivele finale este obtinerea celebrei ,viziuni de 360 de grade asupra
clientului®. Care si permiti stabilirea valorii reale a unui client pentru
o companie, valorificarea superioard a respectivului client, fidelizarea
acestuia etc. In varianta SCRM obiectivul final este ,0 companie ca
mine®. (,A company like me“ — in formularea lui Greenberg, influ-
entatd de terminologia Edelman Trust Barometer.) Ceea ce inseamnd
cd fiecare client are posibilitatea de a crea, printr-o relatie individuald
si interactiva cu o companie, un produs sau un serviciu care sd raspunda
cit mai complet asteptdrilor sale, dar si ale companiei. Scopul acestei
relationdri speciale are rolul de a crea un client cit mai bun si mai loial
si de a-1 transforma intr-un avocat (customer advocacy). Este vorba de
o schimbare fundamentald in relatia companie-client, care reprezinti
trecerea de la raportul producitor/furnizor - client la unul de tipul
parteneriat. Obiectivul final al acestei metamorfoze este crearea unei
comunititi care sd opereze voluntar ca o extensie a echipei de vanzari,
dar si a celei de marketing a unei companii.
Evident, nu orice client poate reprezenta un partener viabil, asa cum
nu orice pérere, pro sau contra, exprimati pe un forum sau pe un blog,
este cu adevirat relevantd pentru business-ul unei companii. De aceea
este importantd, cel putin in faza primard, identificarea si acordarea
statutului corect formatorilor de opinie, a persoanelor cu influenta in
mediul on-line.
Angajarea acestor avocati voluntari are un cost. Nu unul pecuniar
direct, de altfel, dezvaluirea ,inroldrii“ contra-cost vizavi de o com-
panie anuleazi automat si instantaneu orice autoritate. (Motiv pentru
care interventia membrilor unei companii in astfel de medii este con-
traindicatd.) Costul este unul mult mai subtil - clientul-avocat asteapta
de la companie o recunoastere clard a meritelor sale, vrea un statut spe-
cial in masa de clienti, doreste o vizibilitate cit mai mare a efortului sdu
in produsele/serviciile si sau modul de comunicare al companiei i, mai
ales, se asteaptd la o comunicare cat mai sincerd cu reprezentantii com-
paniei.
Asteptdri care nu sunt tocmai simplu de acoperit din partea companiei.
Dar nu imposibil, dupd cum o demonstreazi numeroase companii, care
au reusit sa integreze rapid prefixul Social in strategia de business.
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O alttel de abordare a
CRM in regim S0aS

Solutiile CRM sunt motorul de crestere al pietei aplicatiilor oferite in
regim Software as a Service. Un lucru care a inceput sa fie vizibil si pe
piata locald, chiar daca oferta nu cunoaste un nivel de diversificare si
sofisticare similar cu cel existent pe pietele externe. Chiar dacd majori-
tatea companiilor au sistat investitiile in domeniul tehnologiei infor-
matiei, vremurile de crizd au impus companiilor si o valorificare cét
mai eficientd a resurselor, respectiv si a propriilor clientj, fapt vizibil in
interesul in crestere vizavi de solutiile CRM. In acest context, si nu
numai, oferta in regim SaaS poate reprezenta o solutie viabild, insa
trebuie analizate cu atentie atét beneficiile, cét si limitarile existente.

Software as a Service este cotat la ora actuald drept unul dintre pariurile
céstigdtoare pe vreme de crizd (alaturi de tehnologiile de virtualizare).
Verdict confirmat nu numai de predictiile si analizele specialistilor, ci
si dupd ce se intAmpld pe piatd la nivel mondial, dar chiar si in piata
locals. (*) In cea mare, lucrurile sunt mai vizibile, in cea locali ofertele
nu abundi, insd sunt vizibile. Au inceput sd apard ERP-uri in model
SaaS, solutii SFA, iar oferta CRM as a Service s-a diversificat, este ade-
virat insd, la o scard mult mai mici in comparatie cu piata externd. (Ca
exemplu, liderul pietei CRM in model SaaS, Salesforce.com, nu este
prezent oficial in Romania, desi se pare cd existd citeva proiecte dez-
voltate pe baza acestei solutii.)

Conform studiilor de piatd, CRM-ul este principalul beneficiar al
modelului Software as a Service. Un recent studiu Forrester
Research arata cd oferta CRM in model SaaS inregistreaza o crestere
sustinuti la nivel mondial, din ce in ce mai multi actori, de la furni-

* Una dintre concluziile mesei rotunde organizate de Market Watch pe tema evolutiei
solutiilor CRM era ci piata locald de aplicatii CRM on-demand, in special cea a solutiilor
in regim Saa$S va deveni o certitudine in 2010 (amédnunte aici -
http://www.marketwatch.ro/articol/4022/Desi_analistii_sunt_sceptici_
vendorii_sustin_ca_Piata_locala_de_aplicatii CRM_on-demand va_
deveni_o_certitudine _in_2010/). De atunci insi a venit criza,
iar previziunile s-au temperat...

ofertei

zori consacrati de solutii on premise, la start-up-uri, diversificind ofer-
ta existentd pe piatd. Un alt studiu comparativ realizat de Gartner in
Germania, Franta si Marea Britanie, pe subiectul utilizarii aplicatiilor in
mod SaaS in cele trei tiri demonstreazi ci solutiile CRM sunt cea mai
utilizatd aplicatie in model SaaS. Conform clasamentului Gartner, fran-
cezii sunt cei mai mari consumatori de aplicatii in regim SaaS, englezii
sunt pe aproape, iar nemtii ultimii.

Argumente pro-SaaS

Argumentul numaérul unu al ofertei Saa$, cel putin in cazul
CRM - dar rationamentul se reggseste la mai toate solutiile
oferite in acest mod —, este costul. De aici si targetarea ofer-
tei, pe piata externd, preponderent citre sectorul SMB,
respectiv IMM. (Cu amendamentul inerent pietei locale:
»SMB-urile lor sunt mai mari decit IMM-urile noastre®...)
Argumentul costului este, mai
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ales in actualul context economic, unul foarte puternic: cost mic de
implementare, cost mic de utilizare (TCO). Respectiv, clientul nu mai
investeste in infrastructura IT mai nimic (totul e la furnizor), nu-si mai
bate capul cu problemele de mentenanti (tot treaba furnizorului), iar
dacd are o problemi sau dacd apare vreun incident, tot furnizorul
rezolvi rapid totul. Simplificind la maximum pledoaria vendorilor de
CRM in regim SaaS, clientul nu trebuie decét sa-si pliteascd abona-

mentele pe numdrul de licente achizitionate si, evident, si
foloseasca aplicatia. De aici rezultd un alt avantaj
important — beneficiarul are predictibilitate pe
costuri (cele generate de solutia CRM) si
nu se mai blocheazd atitia bani ca
intr-o investitie pre-
supusd de o

solutie
CRM on-premise.
Prin urmare, un cash-flow
mai bun, ceea ce, pe vremuri de
crizd, nu este deloc de neglijat. Dar
asta nu-i tot! In panoplia de argu-
mente SaaS-CRM mai apar: timp
mic de implementare; efort minim
de customizare; eliminarea nevoii de
competente specifice per utilizator si,
nu in ultimul rdnd, IT-ul scapd de
bitaia de cap impusd de gestionarea-
mentenanta solutiei. Pdnd la urmi,
toate acestea tot In cistiguri financiare se
traduc. Nimic de zis, argumentele sunt
reale, sund bine, dar, atunci cdnd un client analizeazd posibilitatea
adoptdrii unei solutii in model SaaS, ar trebui sd arunce si o privire
atentd dincolo de pledoaria prezentatd succint. Cu precizarea ci: toate
aspectele abordate mai jos nu contestd atractivitatea ofertei CRM in
regim SaaS si nu neagi eficienta solutiilor livrate in acest mod, ci atrag
doar atentia asupra elementelor care trebuie luate in calcul atunci cand
se ia In considerare o astfel de ofertd. Contra argumentele invocate mai
sus pot fi replicate in mod real in analiza critici a ofertei on-premise.

O abordare critica

Argumentul numérul 1: CRM in regim SaaS este mai putin costisitor
decit o solutie on-premise. Corect! — dar... depinde de mai multi factori.
Primul, de naturi aritmeticd, este numarul de licente care se achizitio-
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neaza — daca este vorba de 10-30, maximum 50 de licente, argumentul
se verificd. Daci insi este vorba de mult mai mult (de la 70-100 de
licente in sus, sd zicem) lucrurile nu mai stau atit de bine.

Elementul care rastoarnd valabilitatea argumentului ,,cost” este durata
pe care se estimeaza utilizarea SaaS-CRM. Costurile sunt mai mici insu-
mate pe 2-3 ani, sd zicem, dar la un calcul pe 5 ani, solutia CRM on-
premise incepe sd devind competitivd, pentru cd isi amortizeaza cos-
turile (chiar cu toate costurile de infrastructurd, locatii, training, bugete
blocate etc.) si devine mai avantajoasd/atractivd. Un alt avantaj deloc de
neglijat este nivelul de customizare care poate fi atins pe o solutie on-
premise, chestiune dezvoltatd mai jos.

Aici intervine un alt aspect: in 2-3 ani, clientul stie clar ce vrea de la un
CRM - ce poate si facd solutia asta pentru compania lui si ce poate sa
facd el cu ea, care 1i sunt limitarile comparativ cu ceea ce existd in piatd
si poate decide in cunostintd de cauzi dacd mai continud cu modelul
SaaS sau merge pe on-premise. Decizia este influentatd insd si de cum
isi construieste furnizorul oferta in timp — dacd nu aduce imbunititiri
consistente pe oferta SaaS (cu accent pe functionalititi noi, posibilitati
superioare de customizare si integrare cu alte aplicatii) este foarte posi-
bil ca acesti 2 ani sd fie o perioadd de ,scolarizare pentru client, care
apoi sd opteze pentru o solutie on-premise. (Ideal, al aceluiasi furnizor,
care si-a educat astfel clientul si 1-a pregitit pentru o ofertd mai com-
pletd, sd zicem, dar si mai scumpd. Cu ceva discounturi, evident, cd doar
e client vechi...)

Ce-i drept, rationamentul de mai sus nu se aplicd deloc daca vorbim de
furnizori de talie mondiald precum Salesforce, Microsoft, sau
Oracle/Siebel si chiar SAP. Problema este insd citi dintre furnizorii
locali de CRM in model SaaS dispun de comunitatea de dezvoltatori
Salesforce sau de capacititile interne si aria de acoperire a unui
Microsoft si Oracle? Riméne deci de vizut cine rezistd, iar de aici
rezultd o obligatie stringentd pentru viitorul client de CRM in regim
SaaS — sd incerce sd evalueze potentialul de dezvoltare al furnizorului.
Pare complicat, insd oricum trebuie evaluata capacitatea acestuia de a
furniza serviciile la nivelul convenit. (Iar subiectul SLA-urilor este unul
destul de complex, pentru cd trebuie avute in vedere mai multe aspecte:
gradul de disponibilitate al aplicatiei, posibilitatea de lucru off-line,
gradul ei de securitate — subiect sensibil atunci cand vine vorba de con-
turi clienti!! —, dacd solutia nu este hostatd la furnizorul de SaaS, ci
externalizatd la un tert, oferta de back-up etc.)

Limitarile ofertei standard
Tn argumentatia SaaS-CRM costul mai mic este generat de facturarea in
model ,,pay as you go“. Din nou corect! Dar, de fapt, partial corect, pen-
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tru cd, dacd cele mai multe CRM-uri SaaS prezintd, pe hartie, un model
de tarifare/utilizare, in practicd potentialul client trebuie si aleagd dintre
niste oferte standard, nu prea diversificate (cu exceptiile jucitorilor de
talie mare amintiti mai sus). Oferte care s-ar putea sd nu corespundd
nevoilor reale initiale ale clientului. Ins3, daci ne raportim din nou la
reperul IMM-uri, care probabil sunt la prima utilizare a unui CRM (poate
a doua, daca au testat/utilizat pana atunci o solutie Open Source free
adaptatd in-house), oferta este acoperitoare. Din nou doar pentru un
timp, pentru ci este putin probabil ca clientul sd rimand multumit cu ce
is-a oferit in urma cu 2 ani. Timp insi in care furnizorul, dacd nu suferd
de o lipsd cronicd de viziune de business, poate si-si diversifice oferta.
(Aceasta, dacd nu are de gand si-si tragd clientul pe zona on-premise...)
Revenind insi la ofertele standard (package), cred cd aici un client pre-
vazator trebuie sd pund cteva intrebiri incomode furnizorului, cum ar
fi: care sunt capacittile de integrare cu solutiile IT pe care le are imple-
mentate deja (ERP sau mécar un soft de contabilitate, unul de evidentd
a stocurilor, un SFA etc.). Sau: cit il costd si in cat timp vor fi
functionale modificdrile/customizirile pe care le doreste? Atentie! —
pretul customizarilor nu este un element neglijabil. Evident, un CRM-
rookie nu o si solicite personaliziri complexe, dar, in timp, se
lamureste ce i-ar trebui si cum, apoi, teoretic, emite pretentii mai mari.
Exemplele citate ar putea reprezenta zone delicate pentru furnizor. De
exemplu integrarea — dacd furnizorul de SaaS si-a dezvoltat compe-
tente/conectori pe integrare CRM cu Navision, sd zicem, sau cu alte
ERP-uri din Tier 2 si 3, intrebarea cum se descurci dacd clientul are
Ciel este pertinentd. Sunt aspecte reale care cred cd ar trebui punctate
clar in analiza ofertei. Asa cum nu ar trebui neglijat nici cum se face
aceastd integrare — sincronizare incrementald si/sau in timp real prin
servicii Web?

Referitor la customiziri si aspectele conexe trebuie ficutd o precizare
importantd in favoarea vendorului si anume cd una dintre principalele
caracteristici ale modelului SaaS este cd, odati realizati o dezvoltare sau
customizare, aceasta devine rapid accesibild si pentru ceilalti clienti ai
furnizorului, contra-cost, dar evident, unul mai mic. Spre deosebire de
un CRM on-premise, unde upgrade-urile se fac in ,trange, CRM-SaaS
este mult mai dinamic si obligd furnizorul la o evolutie continud, fortat
de cererea clientului. Problema este dacd furnizorul are atit de multi
clienti Incat sd-si permitd sd investeascd In asa ceva. lar aici iar facem
atingere la o zona fierbinte — care este masa criticd de clienti pentru un
furnizor, care sd-i genereze o cifra de afaceri acceptabild pentru ca aces-
ta sd furnizeze o ofertd CRM-SaaS solidd si viabild? Raspunsul trebuie
cdutat in piata.

Alte ,mituri” reinterpretate
Iatd si celelalte argumente SaaS, adnotate rapid dintr-o perspectivi ceva
mai critica:
- implementarea SaaS este mai rapidi decit cea a unei solutii on-pre-
mise. Da, este adevidrat, dar trebuie avut in vedere cd e vorba: 1 —de o
ofertd standardizatd; 2 - de o ofertd redusd pentru IMM-uri (mai putine
functionalitdti dect intr-o solutie on-premise clasicd, nu ,editie scur-
tatd“). Amendament 1 — aici trebuie evidentiatd o capcand clasica:
clientul cumpéri functionalititi si pierde din vizor obiectivele pe care
vrea sd la acopere cu solutia CRM-SaaS! (Aspect pe care vendorii il
cunosc prea bine.) Amendament 2 — insistenta pe reclama cu imple-
mentarea ,,in 2 timpi si 3 miscari“ reprezintd un deserviciu serios pen-
tru cd seteazd asteptdri nerealiste din partea majorititii clientilor.
(Exceptia: poate fi valabild la un client care renunti la tot ce are el
structurat prin firmd si ia de-a gata ce-i dd furnizorul...)
- oferta SaaS si, implicit, modelul ,,pay as you go* implica o predictibili-
tate clard a costurilor. Da, insd doar daci se stipanesc/cunosc corect toti
parametrii problemei, respectiv se stie clar ce se vrea de la solutie, se
cunosc costurile integrarii, customizarilor, conditiile de livrare etc. Aici
trebuie subliniat un alt risc: clientul negociazi un pret fird a sti cu exac-
titate ce vrea si ce i se oferd in banii negociati. Rezolvarea ideald ar fi ca
si clientul sd-1 faca pe vendor sa inteleagi ceea ce vrea cu adevirat. Pasul
preliminar, clientul si se limureascd in prealabil, respectiv si-si defi-
neascd exact scopul si obiectivele. Ceea ce la un IMM aflat la prima
experientd CRM nu-i prea usor. Iar cum la nivelul acesta apelul la con-
sultantd (atita catd existd in piatd) este o raritate... lucrurile sunt destul
de complicate. O solutie ar putea fi politica pasilor mici, respectiv extin-
derea functionalititilor prin achizitii pe parcurs, cAnd acestea sunt asi-
milate de client. Dezavantaj — costuri suplimentare, peste cele induse de
integrare. Avantaj — nu se cumpari ,.in orb®, se elimina riscul de subuti-
lizare (mai costisitor in modelul SaaS, decét in varianta on-premise). In
termeni practici, solutia nu se prea aplicd, pentru ci este vorba de aceeasi
ofertd standard/package, care nu permite prea multe variante.
- o solutie SaaS-CRM se administreazd mult mai simplu. Da, de partea
de administrare IT efectivd (mentenantd, upgrade etc.) se ocupd furni-
zorul. Dar asta nu scuteste clientul de efort — popularea cu date a apli-
catiei, actualizarea lor, realocarea task-urilor, analiza rezultatelor in
vederea imbunatitirii proceselor etc.
Problemele mentionate si analizate in cadrul acestui articol se doresc a
fi un suport oferit potentialilor clienti de solutii CRM livrate in regim
SaaS, astfel incat acestia sd poatd realiza alegerea in cunostintd de cauza.
® RADU GHITULESCU
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Principalele 21 de solutii CRM disponibile pe piata localé
Anytime CRM

Model de business: on-premises, on-demand, implementat prin ASF si reteaua

Nume Companie:
Advantage Software Factory

Site: www.anytimecrm.ro, www.asf.ro
Email: sales@asf.ro nationald de parteneri.
Tel: +4021.242.87.20

Nume produse: AnytimeCRM
Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limbg interfata:
roménd / englezd
Locatie sediu central/Filiale:
Sediu Central: Bucuresti,

Calea Floreasca, nr. 169,
cladirea IPA, etaj 6, sector 1

calitate.

An finfiintare companie: 2002
An lansare oferta CRM: 2006

Focus client: Produsul si politica de
licentiere sunt adaptate companiilor din
segmentele {intd small & medium si large
& corporate.

CAS genesysWORLD

Model de business: SaaS, OnPremises

Referinte: Existd peste 150.000 de utilizatori actuali ai produselor CAS. E-ON, Toyota

Material Handling, Ircat, Genco 93, Universitatea Babes-Bolyai Cluj Napoca, Adami,

TCE Logistica, Proffice Experience

Pret: De la 19,99 Euro/lund/tilizator — pentru CAS PIA si crescand in functie de pro-

dus (ex. 160 Euro/ licenta CAS teamWorks) si/sau module aditionale necesare.

Descriere: Viziunea CAS Software AG: ,Toate IMM-urile de succes utilizeaza solutiile

noastre CRM pentru relatii profitabile cu clientii.”

* Nr.1 in Germania, producgtor solutii CRM dedicate IMMurilor — Studiu PAC 2006

e, Top Innovator 2009“ si ,Innovator of the year 2006” in Germania

e, CRM Best Practice Award” (in fiecare an din 2004)

e IT product of the year” in anul 2008 in Cehia

* Prezentd activ in peste 24 de tari din EMEA si America Latina, cu mai mult de 500
de consultanta CRM

¢ In Roménia CAS GenesysWorld CRM este distribuit de partenerii Sistec si
Progress ICT

cdtre cei existenti.
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Referinte: OTP Bank, Kiwi Finance, Eurisko, Century 21, ICG, EOS KSI, Business
Results, Danubius Exim, SuperAMDG, R&M Audit, EPA Floor

Pret: Preturile pentru inchiriere pot porni de la 25 EUR / utilizator / luna iar
pentru varianta on premise de la 500 EUR / utilizator.

Descriere: AnytimeCRM este un sistem integrat pentru managementul relatiilor
cu clientii care ajutd companiile sa Tsi gestioneze clientii existenti si sa atragd
clienti noi, in conditiile scaderii costurilor de operare si oferirii unor servicii de

AnytimeCRM= AnytimeSales+AnytimeSupport

AnytimeSales este o aplicatie CRM pentru managementul activitatilor de véin-
zare si marketing care ajuta firmele s& atraga clienti noi si sa extinda vanzarile

AnytimeSupport este o aplicatie pentru managementul relatiei cu clientii care
ajutd departamentele de suport s& atingd excelenta in interactiunea cu clientii,
in toate punctele cheie, in conditiile scaderii costurilor de operare.

Nume Companie: CAS Software AG

Site: http://crm.cas-software.com/RO/
Email: info@cas.de

Tel: +49 721 9638 668 — in limba romand

Nume produse: CAS genesisWorld

(On Premises CRM), CAS PIA (SaaS CRM) CAS
Open (Paal)

Tara de origine a aplicatiei: Germania

Limba interfata: RO, EN, DE, FR, IT, HU, CZ,
TR, PL, NL, ES, HR, (nu toate produsele)

Locatie sediu central: Karlsruhe-Germania
Filiale: Bucuresti prin Sistec si Progress ICT
An infiinfare companie: 1986
An lansare ofertd CRM: 1991

Focus client: Micro Intreprinderi si SMB

octombrie - noiembrie 2010

21



Nume Companie: TotalSoft SA

Site: www.totalsoft.ro; www.charisma.ro
Email: marketing@totalsoft.ro

Tel: +4021 335 17 09

Nume produse: Charisma Collection,

Microsoft Dynamics CRM

Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limbd interfatd: orice limba
Locatie sediu central/Filiale:
HQ: Bucuresti, Roménia;
Filiale: Sofia, Bulgaria;

Atena, Grecia;
An infiintare companie: 1994
An lansare ofertda CRM: 2005

Focus client:

Leasing, servicii financiare, Real Estate, Oil &
Gas, Distributie, Retail, Departamente Juridice,
servicii profesionale (case de avocatura,
proiectanti, recuperatori debite).

EMA / MedEXPERT

Model de business: on premise/hosted/Saa$

Referinte: © EMA — EXPERT Mobile Agent : Boromir, Vel Pitar, Milupa Romania,

Lekkerland Romania, Solarex, Aectra, Vlase Distribution, Den

Braven Roménia, Timar

* MedEXPERT dynamics: Actavis Romania, Alfa Wassermann
Romania, Teva Roménia, Farmexim, Green Net, A&A Medical,

A&S Superior Nutrition

Charisma Collection

Model de business: on premises, la sediul clientului, cét si in regim SaaS sau hosted.
Referinte: Raiffeisen Leasing Romania, Bulgaria si Ucraing, Tiriac Leasing si
TiriacAutoRulate, Toyota, Petrom Gas, OMV Viena, Henkel, Agroalim, Transfond,
British American Tobaco, Unicredit Tiriac Bank, TBI Call Center si TBI Credit, Avitech,
Marathon Distribution Grup, Mladinska, Golden Deal Grecia, RCl leasing, NBG
Leasing, Fildas, OTP Leasing, BCR Leasing, Impact.

Pret: N/A

Descriere: TotalSoft este Microsoft Gold Partner si un furnizor important in Roménia
pentru implementari standard si taylor-made, personalizate, a solutiilor CRM.

In 2010 a primit distinctia ,Cel mai bun partener in implementarea solutiilor bazate
pe tehnologia Microsoft Dynamics CRM”. Pentru a veni Tn intémpinarea nevoilor
clientilor, TotalSoft a dezvoltat Charisma Collection, singurul instrument dedicat colec-
tarii debitelor integrat nativ cu orice solutie ERE HCM sau CRM. Cu ajutorul acestei
solutii, orice companie sau firma specializata pe recuperarea debitelor restante are la
indemand un instrument optim, simplu si concret de recuperare debite care identific
datornicii, creeazé tichete de delincventd, administreazd conturile datornicilor,
urmdreste si finalizeazd procesul de recuperare.

Nume Companie:
SOFTEXPERT mobility
Site: www.softexpertmobility.com
Email: office@softexpertmobility.com
Tel: +40.351.176.804
Nume produse:
* EMA - EXPERT Mobile Agent SFA&CRM
* MedEXPERT dynamics SFA&CRM
Tara de origine a aplicatiei:
Roménia

Limba inferfatg:  multi-lingual

Pret: NA Locatie sediu central/Filiale: Craiova
An infiintare companie: 2000
Descriere: Furnizorul solutiilor EXPERT Mobile Agent si Medexpert este Oracle An lansare ofertds CRM: 2002
Gold Partner si Microsoft Gold Certified Partner Focus client: FMCG si farma
CRM Watch
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Nume Companie:

Bell Gateway
Site: http://www.bellgateway.ro
Email: office@bellgateway.ro
Tel: +40 21 250 18 61

Nume produse:
Emerge:XS
Tara de origine a aplicatiei:
Romania
Limb& interfata:
EN, self-translatable
Locatie sediu central/Filiale:
Bell Gateway Romania,
Bell Gateway Macedonia
An fnfiintare companie: 2001

An lansare ofertd CRM: 2004

Epicor CRM

Model de business: On premises
Referinte: La cerere

Pret: La cerere

Descriere: Intreg procesul relationdrii cu un client, de la prospectare pénd la incasare,
poate fi administrat cu solutii CRM create de Epicor. Acestea au fost concepute pentru
a ajuta companiile s& facd fatd cu succes provocdarilor pietei, pentru a le Tmbundatati

Emerge

Model de business: On premises

Referinte: Porsche Austria GMBH & CO, Porsche Romania, Porsche Ucraina, Porsche
Bulgaria, Porsche Macedonia, Porsche Albania, Porsche Serbia, Porsche Ungaria

Pret: pret mediu per implementare EUR 30.000,-

Descriere: Bell Gateway ofers solutii informationale afacerilor si liderilor industriali la
nivel mondial, furnizand solutii software personalizate, precum si alte siseme de mana-
gement de afaceri. Bell Gateway oferi o gama de optiuni flexibile de livrare: aplicatii si
module de sine statitoare, produse pre-integrate, solutii personalizate la nivel de produs
si 0 gama largd de operatiuni de externalizare si centralizare de date. Produsele si
solutiile Bell Gateway vin in sprijinul operatiunilor convergente multi-serviciu, pietelor
emergente si serviciilor de urmé&toare generatie, pentru toate domeniile de business.

Cu o nefintrecutd experientd de 9 ani in livrarea cu succes de sisteme la scad larga,
de sisteme informationale de importania criticd, precum si de profesionisti in infreaga
lume, Bell Gateway sprijind o vastd baza de clienti din diferite domenii de business.
Bell Gateway permite afacerilor sa profite de noi surse de venit, cu suport complet
pentru urmdtoarea generatie de servicii, cu o strategie clar definitd a produselor,
sustinutd de investitiile Bell Gateway in cercetare si dezvoltare. Scalabilitatea platformei
Bell Gateway este confirmatd in a sprijini cerintele de performanta in mare volum a
afacerilor de vér, oferind produse si solutii care sprijin& foate procesele de afaceri.

Nume Companie:

Epicor Software

Site: http://www.epicor.com/romania
Email: info.ro@epicor.com
Tel: +40 21 212 1024

Nume produse/produse: Epicor CRM
Tara de origine a aplicatiei: SUA

eficienta operationald si a le accelera dezvoltarea.

Epicor oferd astfel solutji la provocari din mediul de afaceri, cum ar fi gasirea de noi
clienti si fidelizarea celor existenti, imbunétatirea eficientei interne, infroducerea de noi
produse, automatizarea activitdtilor de marketing, imbundtdtirea servirii clientilor.
Solutiile CRM de la Epicor controleazd fiecare aspect al interactiunii unei companii cu
clientii sai actuali si potentiali, de la generarea primului contact, dezvoltarea oportu-
nitatii, preluarea comenzii, producerea si expedierea sau aprovizionarea bunurilor si
serviciilor, pand la incasarea numerarului si suportul pentru client. Epicor furnizeaza
solutii CRM cu procese end-to-end integrate.

Functionalitéti: Managementul Contactelor, Marketing Management, Campaign
Connect, Lead and Opportunity Management, Case Management, Mobile Connect.
Solutiile Epicor CRM largesc aria informatiilor despre clienti, cétre toti angajatii com-
paniei, prin furnizarea contextuald de date esentiale, oricénd este necesar.

CRM Watch

Limba interfata:
Disponibil in peste 30 de limbi,
inclusiv roména.

Locatie sediu central/Filiale:
Irvine, California, USA / Bucuresti,
Bdul. Dacia nr. 69, sector 1

An infiintare companie: 1984

An lansare ofertda CRM: 2002

Focus client: Mid-market si diviziile

companiilor din clasamentul

Global 1000
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Nume Companie:
misoft systems

Site: www.evolve-bs.net
Email: sales@evolve-bs.net de la sediul clientului).
Tel: 0264- 437.615

Nume produse/produse: Evolve

EVOLVE CRM

Model de business: Doud variante de licentiere: definitivd sau sub forma de
abonament on premises (aplicatia este instalatd si ruleaza pe unitdtile de lucru

Referinte: Izvorul Cristalin, Finaco, Trend Furniture.

Pret: Costul licentelor depinde de modul de licentiere ales - definitiva sau

Tara de origine a aplicatiei: Romania abonament anual, de modulele (functionalitdtile) care vor fi utilizate. precum
Limbd interfatd: romana, englezd si de numarul de licente necesar. In cazul licentierii definitive, costul licentei

Locatie sediv central/Filiale:

variaza Intre 249 si 299 euro/statie.

Rosiori nr 3, Cluj-Napoca. Descriere: Componentele cheie ale aplicatiei Evolve vizeazd monitorizarea

An infiintare companie: 2004
An lansare oferts CRM: 2006

vanzdrilor, pornind de la etapa de prospectarea a pietei si de programare a
vizitelor, pdné la cea de contractare/facturare, urmérindu-se fluidizarea proce-
sului de vanzare. Derularea campaniilor de marketing targetate (mailling,

Focus client: e-mail marketing, tele-marketing) si centralizarea unitad a informatiilor la
companii din domeniul serviciilor, nivelul tuturor departamentelor contribuie la cresterea gradului de fidelizare a
vainzarilor si productiei, de la start-up  clientilor printr-un Gspuns rapid si competent la cererile inaintate.

la companii de mari dimensiuni.

GeoSales

Model de business: On-premises; Hosted
Referinte: Ax Perpetuum; EWV Holding

Pret: Accesarea solutiei ca serviciu, in varianta de licentiere hosting, poate presupune
un minim de 250 euro pe luna pentru 5 utilizatori, iar varianta on-premises poate
pleca de la aproximativ 4000 de euro - costuri de licentiere pentru un server si 5 uti-
lizatori. La aceste costuri se mai adaugd cele de implementare.

Descriere: GeoSales esfe solutia de CRM dezvoltata de iQuest pe platforma Microsoft

Dynamics CRM, de la care s-au mostenit functionalitti pe modulele de Manzari,

Marketing si Service. La acestea s-au addugat componente de Business Intelligence,

pentru analiza distributiei geografice a véinzarilor.

Prin ce se diferentiazé GeoSales de alte solutii CRM:

- Analiza exactd a vénzarilor, pe zone geogrdfice, prin integrarea cu Bing Maps

- Localizarea direct pe hartd a statisticilor definite dinamic: Clienti, Posibili clienti,
Oportunitati, Comenzi

- Vizualizare la nivel de glob, continent, tar, judet si oras

- Implementare rapidd si flexibila etc.

Nume Companie: iQuest Technologies
Site: www.iquest.ro

Email: contact@iquest.ro

Tel: 0264-592 531

Nume produse/produs:

- Microsoft Dynamics CRM — iQuest, Microsoft
Gold Partner

- GeoSales — solutie CRM proprie iQuest

Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limba interfatd: multilingws
Locatie sediu central/Filiale:

e Sediul central - Frankfurt am Main, Germania;
* Centrul de dezvoltare Cluj, Brasov;

An infiintare companie: 1998
An lansare ofertd CRM:

- 2007 — Microsoft Dynamics CRM
- 2010 — GeoSales

Focus client: Recomandat in special companiilor
cu distributie geografica si forta de véinzare / cu
pietele targetate distribuite geografic

CRM Watch
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Nume Companie:
MATRICIA SOLUTIONS SRL

Site: www.matricia.ro
Email: office@matricia.ro Referinte: NA
Tel: 0040.21.232.62.32 Pret: N/A

Nume produse:
iCare — powered by
Microsoft Dynamics CRM

Tara de origine a aplicatiei: SUA de post-véinzare.
Limba interfatd: Englezd, Romana
Locatie sediu central:
Str. Daniel Danielopolu nr. 34, sc. B,
et. 2, ap. B24, sector 1, Bucuresti
An fnfiinfare companie: 2008

An lansare ofertéd CRM: 2009

Focus client: companii private medii si mari din
industriile: farmaceutica & servicii medicale,
telecom, servicii profesionale si distributie.

LEAD CRM

Model de business: Modelul de business prioritar este on-demand/Saa$, nsa
abordarea in regim on premises nu este exclusa si se adreseazd in principal
sectorului IMM.

Referinte: S.C. Habitat Proiect S.A.

Pret: N/A , flexibil. Serviciul SaaS este un model facturat pe baza unui
abonament sau in functie de numarul utilizatorilor.

Descriere: Lead CRM este o solutie software web based ce permite unei
companii s3-si organizeze o baza de date centrald in care s& se regdseascd
definita relatia cu clientii si partenerii in suficiente detalii pentru ca
managementul, agentii de vnzari, marketing-ul, departamentele de suport /
call-center sa aibd acces la informatii pentru a pune cap la cap cerintele
clientilor cu produsele / serviciile din oferte.

Kabinet este o companie cu capital mixt care dezvoltd, pentru piata internd
si externd, solutii software de management al informatiilor (ERP, CRM, ECM)
si solutii pentru piata de capital. Certificari: Microsoft ISV/Software Solution
Certified Partner, Avast! Authorized Reseller.

CRM Watch

Model de business: on premises/hosted

iCare

Descriere: Solutiile CRM oferite de Matricia sub numele iCare se bazeaza
pe platforma Microsoft Dynamics CRM, un sistem complet integrat care permite
obtinerea unei imagini 360° a clientului de la primul contact si péna in faza

Functionalitatile oferite permit imbunéatatirea activitatilor de véinzari si
marketing, precum si a proceselor de customer service ale companiei.

In plus, integrarea nativd cu Microsoft Office Outlook oferd avantajele
unei solutii rapide, flexibile si usor de utilizat.

iCare reuneste o suitd de solutii CRM adresate cu precddere unor industrii

specifice: pharma, healthcare, telecom, media & advertsing, building
materials si servicii profesionale.

Nume Companie:
SC Kabinet SRL

Site: http://www.kabinet.ro
Email: office@kabinet.ro
Tel: +40232 213 810

Nume produse: Lead CRM

Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limba interfatd: Englezd/Romana
Locatie sediu central/Filiale:

lasi, Bdul Carol | nr.4,
Corp B1, Etaj 2, 700506

An infiintare companie:
2006
An lansare ofertda CRM:

2009

Focus client: Sectorul IMM / Enterprise
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Nume Companie:
Soft Expert SRL

Site: http://www.Soft-Expert.info /
http://www.online-crm.ro

Email: office@Soft-Expert.info
Tel: 0728778822
Nume produse: Manager Financiar CRM
Tara de origine a aplicatiei:
Romania
Limba interfatd: RO/EN

Locatie sediu central/Filiale:
Buzdu/Buftea/Bucuresti

An infiintare companie: 2003
An lansare ofertéd CRM: 2009
Focus client: Distributie, Servicii, Productie

Manager Financiar CRM

Model de business: Solutia este oferitd atat in regim on premises, cat si in regim
SaaS. Este distribuita de producator si de o serie de parteneri.

Referinte: NA
Pret: NA

Descriere: Manager Financiar CRM este un sistem integrat pentru managemen-
tul relatiilor cu clientii care ajutd departamentele de suport clienti si viinzari sé
atragd clienti noi si sa extinda vanzarile la cei existenti, In conditiile scaderii cos-
turilor de operare si oferirii unor servicii de calitate. Manager Financiar CRM
poate fi utilizat de sine statdtor sau ca o componentd a ERP Manager Financiar.

Componente:

* Managementul partenerilor & contactelor ® Managementul lead-urilor

* Managementul oportunitdtilor de véinzare ¢ Gestionarea interactiunilor cu clientii
(Intalnire, Telefon, Email etc.) ® Managementul task-urilor © Campanii de marketing
* Calendar ® Managementul contractelor © Managementul incidentelor

* Managementul ofertelor © Managementul comenzilor

Ultimele doud functiuni se realizeazd prin componenta SFA sau in cadrul ERP

Microsoft Dynamics CRM

Model de business: on premises (pe infrastructura clientului), gazduit (Saa$ —
pe infrastructura unui data center partener), Online (in data center Microsoft)

Referinte: Banca Transilvania, Valoris, RCI Leasing, Star Group

Pret: Platforma este disponibila in sisteme variate de licentiere, achizitie,
plati esalonate, inchiriere, sub formé& de serviciu gazduit, pentru a ispunde
cerintelor din orice domeniu.

Descriere: Microsoft Dynamics CRM este o solutie pentru managementul relati-
ilor cu clientii (CRM), care oferd instrumentele si functionalitatile necesare credrii
si mentinerii unei imagini clare asupra clientilor, de la primul contact, pana la
achizitie si, ulterior, la procesele post-vinzare. Cu ajutorul modulelor pentru
vanzari, marketing si servicii pentru clienti, Microsoft Dynamics CRM oferd o
solutie rapida, flexibila si economicd, care garanteaza imbundtatiri conside-
rabile ale fiecarui proces de business. Cu aceastd solutie, se pot crea relatii
mai stéinse cu clientii si s& atingeti noi niveluri de rentabilitate. Suplimentar,
Microsoft oferd platforma CRM sub forma de xRM (anything Relationship
Management) pentru configurarea rapida de aplicatii suplimentare dedicate.

Microsoft Dynamics CRM este disponibil prin partenerii certificati: TotalSoft,
Crescendo, Gensys Systems, iQuest, Matricia, Novensys, Soft Net Consulting.

Nume Companie:
Microsoft

Site: http://www.microsoft.com/romania/dynamics
Email: mbsro@microsoft.com
Tel: +4 (021) 529-1224

Nume produse:
Microsoft Dynamics CRM

Tara de origine a aplicatiei:
USA
Limba interfata:
Englezd, Romana + alte 38

Locatie sediu:
Bucuresti

An infiintare companie: 1975
An lansare ofertd CRM:

Focus client:
Enterprise, Small and Medium Business

CRM Watch
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Nume Companie:

S.C. MBM SOFTWARE & PARTNERS S.R.L.

Site: http://www.mbmsoftware.com/
Email: office@mbmsoftware.com
Tel: +40-21-337.28.90
Nume produse: Reliable CRM
Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limba interfats:
Romana/Engleza
Locatie sediu central/Filiale:
Punct de lucru — Str. Slobozia Nr. 31,
Sector 4, Bucuresti
An infiintare companie: 2005
An lansare ofertda CRM: 2006
Focus client: Reliable CRM se adreseaza
oricdrui sector de activitate,
indiferent de dimensiunea afacerii.

Reliable CRM

Referinte: Real Estate Advisory Group, ANM, ECOTIC.

Pret; Pretul de achizitie al unei licente porneste de la 350 euro/user si poate ajunge la
maxim 990 euro/user in cazul integidrii cu Active Directory. Costul mediu al unei
implementdari variaza intre 4.500 si 9.000 euro.

Descriere: Oferind o gamd proprie de solutii dedicate managementului de retea

(Reliable Assets™ - software pentru inventarierea infrastructurii IT, Reliable HelpDesk ™

- urmdrirea si rezolvarea problemelor utilizatorilor, Reliable Remote™ - control la

distantd), precum si solutii pentru managementul relatiei cu clientji (Reliable CRM™),

in mai putin de 5 ani de adtivitate firma are urmatoarele realizari:

- Peste 10 000 licente vandute

- Peste 100 clienti importanti (IMM-uri, bandi, institutii de stat, regii autonome, agentii
guvernamentale)

- Peste 100 distribuitori online din lumea ntreagd pentru solutiile MBM

- Retea nationala de distribuitori ai produselor firmei

- Marci proprii pentru managementul retelei si optimizarea activitatilor companiilor

- Din anul 2010 partener strategic in cadrul proiectului “Intreprinzétor in Mileniul Trei”
(http://www.im3.ro).

Model de business: MBM Software & Partners Alte caracterisfici:

oferd toate variantele de vanzare software (on

premise/hosted/Saas). Aplicatia este web-based. . .
- design ergonomic.

- sistemul este dezvoltat c&t mai scalabil pentru a permite dezvoltarea ulterioars
- sistemul este conceput pentru folosirea in mai multe limbi (roménd/engleza etc.)

Inferfata este web-based, accesibila de oriunde din retea si foarte usor de folosit.

SAP CRM

Model de business: Vanzarea solutiei se realizeaz& prin partenerii SAP certificati
sau direct de SAP Romania

Referinte: la cerere

Descriere: SAP Customer Relationship Management este o solutie complet inte-
gratd prin care companiile isi pot administra toate procesele legate de clienti.
Aplicatia oferd o vizibilitate globald asupra informatiilor despre clienti, uni-
formizand infreg ciclul, de la generarea interesului potentialului client, péna la
incheierea unei tranzactii comerciale, oferindu-va posibilitatea s& luati decizii
strategice bazate pe informatii concrete si reale.

SAP 1si continud misiunea de a ajuta companiile sa devind mai eficiente — chiar
si atunci cand prioritatile de investitii se schimbd, iar bugetele sunt in scadere.
In acest sens, SAP a lansat SAP CRM Rapid Deployment, o solutie preconfigu-
ratd cu un cost mic si o perioadd scurtd de implementare. Solutia v oferd
functionalitatile esentiale pentru marketing, vinzari si service, putand fi
modificata in functie de cerintele ulterioare de dezvoltare ale companiei. Este o
solutie usor de adaptat si utilizat, care v oferd rezultate imediate (ROI rapid).

CRM Watch

Nume Companie: SAP Romaénia
Site: WWW.SApP.ro

Email: info.romania@sap.com
Tel: 031 225 28 00

Nume produse:
SAP Customer Relationship
Management — SAP CRM

Tara de origine a aplicatiei: Germania
Limba interfata: Roména
Locatie subsidiara:
SAP — Bucuresti, Str. Tipografilor 11-15,
Cladire A1/LA, etaj 2, sector 1
An infiintare companie:
SAP AG (1972), SAP Roménia (2002)
Focus client:

companii din toate industriile,
companii mici, medii si mari
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Nume Companie:

Criteria
Site: www.criteria.ro
Email: office@criteria.ro
Tel: 0722 33 55 25

Nume produse:

Referinte: NA
salesforce.com

Tara de origine a aplicatiei:
SUA
Limba interfata:
All (inclusiv romana)
Locatie sediu central/Filiale:
Bucuresti
An fnfiintare companie:
2007
An lansare ofertd CRM:
2009

Focus client:
SMB-Enterprise

SeniorCRM

Referinte: UPS Romania, Curierat Roman Express, Regency Company, Phoenix
Contact, Rocast, Side Grup, Technova Invest, General Parmafood, Apollo Mod
Distribution, Koelner Romania, Velfina, Dinamic 92 Distribution, S&D Pharma etc.

clientilor.

Descriere: SeniorCRM este un sistem intuitiv pentru managementul interactiu-

nilor cu prospectii, clientii, furnizorii sau alte tipuri de parteneri si pentru

eficientizarea activitdtilor interne conexe.

SeniorCRM este dezvoltat pe plaftorma Microsoft xRM, cu peste 1 mil. de uti-

lizatori la nivel mondial. Este usor de utilizat si de integrat cu alte produse

Microsoft: Outlook, Excel, Word, SharePoint pentru a forma o solutie eficientd si

adaptabila necesitatilor de business.

Cu SeniorCRM veti reusi sa:

¢ |dentificati rapid blocajele legate de performanta véinzétorilor si calitatea
leadurilor;

e Urmariti oportunitatile deschise in pipeline-ul de vanzari;

* Planificati strategia de control a incidentelor, alocati responsabili, urmariti

rezolvarea incidentelor si recurenta lor;

» Controlati proactiv fluxurile de munca si cresteti performanta in interiorul

organizatiei;

* Maximizati ROl pe campaniile de marketing, urmarind rezultate consolidate.

Pret: in functie de categorie:

SALESFORCE

Model de business: Saa$, Salesforce.com este liderul mondial in domeniul
solutiilor CRM de tip “on demand”, cu o cotd de piata de peste 50%

Group Edition (pand la 10 utilizatori), Professional, Enterprise

Descriere: Usor de utilizat, usor de accesat prin interfata web, solutia CRM
Salesforce.com pentru managementul activitatilor de véinzari, marketing, service
si suport clienti asigud o mai buna vizibilitate intre departamente, control si
suport pentru decizii fundamentate, imbunatatirea productivitdtii si o mai buna
coordonare a actiunilor de vnzari si marketing, cresterea veniturilor si loialitatii

Nume Companie: Senior Software
Site: www.seniorsoftware.ro

Email: pr@seniorsoftware.ro

Tel: 0213107481

Nume produs: SeniorCRM

Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limba interfata: Romans

Sediul central: Bucuresti

Punct de lucru: Constanta

An infiintare companie: 2003

An lansare ofertés CRM: 2009
Focus client: Comert, Servicii
Model de business:

SeniorCRM este dezvoltat
si implementat in exclusivitate
de Senior Software.

CRM Watch
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Nume Companie: Oracle

Site: www.oracle.com/global/ro/appli-
cations/crm/siebel/index.html
Tel: 0800 894 520

Nume produse: = Siebel CRM
Tara de origine a aplicatiei: USA

Limba inferfatd:  romana + englezd

Locatie sediu: Bucuresti
An infiintare companie: i
An lansare oferta CRM: 2005

Focus client: Enterprise, Small and Medium Business

Siveco Banking CRM

Siebel CRM

Model de business: On premises, Saa$S

Descriere: Oracle Siebel Customer Relationship Management (Oracle Siebel

pentru managementul relatiilor cu clientii) permite organizatiilor sa transforme

experienta clientilor. Cu solutii croite pentru mai mult de 20 de industrii,

Siebel CRM ofer:

* Capacitati CRM cuprinzatoare

* Solutii personalizate pentru industrie

* Folosirea informatiilor client (customer intelligence) pe bazd de sarcini si
integrare pre-inclusa

Siebel CRM este disponibil& prin Oracle Romania si partenerii certificati.

Nume Companie:
S.C. SIVECO Roménia SA

Model de business: Aplicatia, oferit& ,on premise” la sediul clientului, permite
focusarea pe activitatile legate de relatia cu clientii si urmarirea rezultatelor
financiare pe fiecare client In parte. De asemenea, asigurd planificarea si
urmadrirea intélnirilor, rapoarte ale intélnirilor la client, gestionarea listei de
produse, stabilirea informatiilor relevante in functie de tranzactie/produs.

Prin integrarea cu sistemul SIVADOC de gestiune a documentelor si fluxurilor,
suita CRM-SIVADOC permite introducerea si aprobarea electronica rapida a

Site: http://www.siveco.ro
Email: marketing@siveco.ro

Tel: EI8O2IBRI00

Nume produse: CRM

Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limba interfata: Romana si Englezd

dosarelor de creditare.

Referinte: Banca Transilvania S.A.

Pret: Costurile de implementare depind de cerintele clientului din punct de
vedere hardware si software (baze de date), astfel incét o estimare exactd se
poate realiza doar prin stabilirea cerintelor de implementare.

Nume Companie: Printec Group Romania SRL
Site: www.printec.ro

Email:  office@printec.ro

Tel: ORI R0 6109

Nume produse: Soffront CRM

Tara de origine a aplicatiei: SUA

Limba interfata:  engleza / custom

Locatie sediu central/Filiale: Bucuresti

An infiintare companie: 1997

An lansare oferta CRM: 2006

Focus client: SMB cu un portofoliu mare de clienti/
produse, divizii de business din multinationale.

CRM Watch

Locatie sediu central/Filiale: Bucuresti, Sos.
Bucuresti-Ploiesti nr. 73-81

An infiinfare companie: 1992
An lansare ofertd CRM: 2006

Focus client: Domeniul Bancar

Softront CRM

Model de business: on premise / hosted / Saa$S

Referinte: ¢ International: Hewlett Packard, U.S. Air Force, Boeing, Motorola,
National Bank of Greece, Texas Instruments
* Roménia: Dial Telecom, Datacor, Bilcop, Electro Promex, Printec
Group of Companies.
Descriere: Soffront CRM este o aplicatie web-based, modulam, integratd, intu-

itivd, usor de utilizat si necesitd un timp relativ scurt de implementare. in functie
de cerintele clientului, aplicatia poate fi customizatd.
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Nume Companie:

Nemesis IT
Site: www.nemesisit.ro

www.solis.ro; www.solis-shop.ro
Email: office@nemesisit.ro

Tel: 0722 260 653

Nume produse/produse
(atat proprii cat si distribuite):
SOLIS, Solis REPORTS, Solis Shop
Tara de origine a aplicatiei: Romania
Limba interfatd: Roména, Englezd, Francezd
Locatie sediu central/Filiale:
Str. Ana Davila 47-49 Sector 5
Bucuresti, Romania
An finfiintare companie: 2002
An lansare oferta CRM: 2003
Focus client (target, adresabilitate):
Importatori si distribuitori de
aparaturt, echipamente, consumabile

Teamshare CRM

Model de business: Serviciul Teamshare CRM si CMS este oferit in regim SaaS
pentru IMM si in regim Saa$ sau on-premises pentru corporatiile care deja detin
infrastructura hardware, software si de comunicatii pentru a implementa o noud
aplicatie de tip enterprise.

Firme partenere

Referinte: UniCredit Leasing, Protruck, Zdrovit Romania, Aline Distribution,
Kanara Print, T&T Distribution Group etc.

Pret: NA

Descriere: Teamshare reprezinta o suitd de aplicatii software tip CRM si CMS,
concepute pentru a veni in sprijinul firmelor ce cautd continuu modalitati de
crestere a vénzdrilor si profiturilor operationale. Serviciile noastre

cuprind module de automatizare, eficientizare si control a proceselor de inter-
actiune cu clientii: véinzare, promovare, distributie si suport. Platforma este
integratd cu furnizorii de servicii ERP si comunicatii personalizate prin SMS,
text to speach, fax over IP pentru a oferi clientilor solutii integrate si automati-

zare de tip B2C si B2B.

Solis CRM

Referinte: Artis Bio Tech; Artem Group Trade&Consult; Biosystems Diagnostic;
Cromatec Plus; Industrial Cruman; Inform Tehnica Medicala; Lantec Romania;
Limas Group; OF Systems; OP Consulting; Praxis Medica; Ronexprim; Sapaco
2000; Sartorom; Spectromas; VDR & Servicii.

Pret: in functie de implementare, existd cost per licentd + implementare sau
pentru varianta hosted, abonament lunar / licenta.

Descriere: Suntem o companie IT infiintata din 2002, oferim consultanta si
solutii IT plecand de la tehnologii open source. Implementam solutii
CRM/ERP/SFA/e-commerce bazate pe Solis, Solis Reports si Solis Shop.
Suntem implementatori Koha, primul sistem open-source pentru managementul
complet al bibliotecilor (www.koha.org)

Hype Media System; Cometa — Contab SQL

Nume companie:
Entelion Software sl

Site: www.entelion.ro
Email: contact@entelion.ro
Tel.: 031 228 28 88

Nume produse/produse:
Teamshare CRM si Teamshare CMS
(content management system)

Tara de origine a aplicatiei:
Romania

Limba interfatd: RO si EN

Locatie sediu central/Filiale:
Bucuresti, Sp. Unirii, Nr. 12, Bl. B6,
Sc. 1, Ap. 283, Sector 4

An infiintare companie: 2001
An lansare ofertds CRM: 2004

CRM Watch
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Nume Produs

Anytime CRM X

CAS Genesys

Charisma
Collection

EMA / X X
MedEXPERT

Emerge X X

Epicor CRM

EVOLVE CRM X

GeoSales

iCare X

X
Lead CRM X

Manager X
Financiar CRM

Microsoft X X
Dynamics CRM

Reliable CRM X X

SAP CRM

Salesforce

SeniorCRM X X

Siebel CRM X X

Siveco
Banking CRM

Soffront CRM X X

Solis X

Teamshare

* - Disponibil prin Sistec
** - Disponibil prin Progress ICT si Sistec



AnytimeSales

prospect | convert | sale | retain

“20% din vanzatori
aduc 80% din

vanzari”
Adevarat, dar cum sa-i ajuti
pe ceilalalti 80% sa vanda la
fel de mult?

Pentru atingerea targetului de vanzari
in 2011, alege AnytimeSales

www.anytimecrm.ro



