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ADNOTARE
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Tema lucririi: ANALIZA SISTEMELOR CRM IN SECTORUL TELECOMUNICATII SI
DEZVOLTAREA UNUI SISTEM CRM ADAPTAT PENTRU COMPANIA SA.
MOLDTELECOM..
Structura lucrarii: Introducere, 3 Capitole, Concluzii, Literatura, 27 Imagini.
Cuvinte cheie: Sisteme CRM, Automatizarea proceselor, Gestionare clienti, Managementul
Datelor.
Scopul lucrarii: Optimizarea proceselor si Tmbunatatirea relatiilor cu clientii in companiile de
telecomunicatii din Republica Moldova prin implementarea unui sistem CRM personalizat.
Rezultatele obtinute: In aceasta lucrare a fost realizati o analiza a sistemelor CRM existente si
a impactului acestora asupra eficientei proceselor din companiile de telecomunicatii. De asemenea,
este demonstrat procesul de implementare a unui CRM personalizat pentru Moldtelecom,
evidentiindu-se beneficiile utilizarii acestuia, precum fidelizarea clientilor si cresterea
competitivitatii.
Lucrarea incepe cu o introducere, care descrie provocdrile din industria telecomunicatiilor si

importanta adoptarii sistemelor CRM pentru a raspunde cerintelor pietei si nevoilor clientilor.

Primul capitol descrie conceptul de CRM, functionalitatile acestuia si beneficiile oferite,
prezentand si o analizd a solutiilor existente pe piatd, inclusiv exemple precum Microsoft

Dynamics CRM si SAP CRM.

Al doilea capitol include o analiza detaliatd a implementarii unui sistem CRM in companiile de
telecomunicatii din Republica Moldova. Este prezentat un studiu de caz privind Moldtelecom,
incluzand pasii necesari pentru integrarea solutiet CRM si metodele utilizate pentru optimizarea

relatiilor cu clientii.

In al treilea capitol sunt propuse masuri pentru implementarea sistemului CRM, inclusiv adaptarea
la specificul local al Moldtelecom, instruirea personalului si evaluarea impactului asupra

performantei companiei.



ANNOTATION

Author: Calaras Cristina

Theme: ANALYSIS OF CRM SYSTEMS IN THE TELECOMMUNICATION SECTOR AND
DEVELOPMENT OF A CRM SYSTEM ADAPTED FOR THE COMPANY S.A.
MOLDTELECOM

Structure of the work: Introduction, 3 Chapters, Conclusions, Literature, 27 Figures.
Keywords: CRM Systems, Process Automation, Customer Management, Data Management.
Purpose of the work: Optimizing processes and improving customer relationships in
telecommunications companies in the Republic of Moldova through the implementation of a
customized CRM system.

Results of the work: This thesis provides an analysis of existing CRM systems and their impact
on process efficiency in telecommunications companies. It also demonstrates the process of
implementing a customized CRM for Moldtelecom, highlighting its benefits, such as customer

loyalty and increased competitiveness.

The thesis begins with an introduction describing the challenges faced by the telecommunications
industry and the importance of adopting CRM systems to meet market demands and customer

needs.

The first chapter explains the CRM concept, its functionalities, and the benefits offered, along with
an analysis of existing solutions on the market, including examples such as Microsoft Dynamics
CRM and SAP CRM.

The second chapter presents a detailed analysis of CRM system implementation in
telecommunications companies in the Republic of Moldova. A case study on Moldtelecom
illustrates the steps required for integrating the CRM solution and the methods used to optimize

customer relationships.

The third chapter proposes measures for CRM system implementation, including adaptation to
Moldtelecom’s local specifics, staff training, and evaluation of the impact on the company’s

performance.
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Introducere

Sistemele de gestionare a relatiilor cu clientii (CRM) au devenit un element important in
strategiile de crestere si dezvoltare a companiilor de telecomunicatii, in special intr-un mediu
competitiv precum cel din Republica Moldova. Aceste sisteme oferd o solutie integratd pentru
gestionarea si analiza interactiunilor cu clientii, facilitind optimizarea proceselor de vanzari,
marketing si servicii post-vanzare. In contextul actual, unde tehnologia digitald influenteazi
comportamentul consumatorilor si asteptarile acestora, companiile din sectorul telecomunicatiilor
trebuie sa raspunda prompt si eficient nevoilor in continud schimbare ale pietei. In acest sens, un
sistem CRM eficient nu doar ca sprijind companiile in oferirea de servicii personalizate, ci
contribuie si la consolidarea loialitétii clientilor si la reducerea ratei de reziliere.

Industria telecomunicatiilor din Moldova este caracterizata de o dinamica accelerata si de
o concurentd puternica intre principalii operatori, precum Moldtelecom, Orange si alte companii
mai mici. In acest mediu competitiv, adoptarea tehnologiilor avansate devine esentiald pentru a
ramane relevant pe piatd. Sistemele CRM faciliteazd colectarea si analiza datelor despre
comportamentul si preferintele clientilor, oferind companiilor capacitatea de a anticipa nevoile
acestora si de a oferi solutii proactive. Astfel, CRM-ul nu se rezuma doar la gestionarea relatiilor
existente, ci contribuie si la extinderea bazei de clienti prin campanii de marketing bine
directionate si prin strategii de retentie eficiente.

Actualitatea temei rezulta din contextul unui mediu competitiv dinamic si in continud
schimbare, cum este cel al industriei telecomunicatiilor din Republica Moldova, implementarea
sistemelor de gestionare a relatiilor cu clientii (CRM) este esentiala. Avand in vedere digitalizarea
rapida si cresterea asteptarilor clientilor, companiile trebuie sd raspunda prompt si eficient nevoilor
acestora pentru a rdmane relevante. Concurenta puternica Intre principalii operatori, precum
Moldtelecom si Orange, evidentiaza importanta unor solutii tehnologice avansate care sd sprijine
gestionarea relatiilor cu clientii, fidelizarea acestora si optimizarea proceselor de business.

Scopul principal al temei este de a explora implementarea si eficienta sistemelor CRM la
principalii operatori de telecomunicatii din Republica Moldova. Se urmareste evidentierea
modului in care aceste sisteme contribuie la imbunatatirea experientei clientilor, la retentia
acestora, precum si la optimizarea proceselor interne. In plus, se doreste identificarea
oportunitatilor de inovare, utilizand tehnologii emergente, cum ar fi inteligenta artificiala si analiza
predictiva, pentru a spori performanta acestor sisteme.

Obiectivele lucrarii
1. Analizarea conceptului de CRM si a importantei sale in gestionarea relatiilor cu clientii in

industria telecomunicatiilor.
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2. ldentificarea principalelor beneficii pe care sistemele CRM le aduc companiilor de
telecomunicatii, inclusiv optimizarea proceselor de vanzari, marketing si suport post-
vanzare.

3. Examinarea provocarilor in implementarea CRM: integrarea cu infrastructura existenta,
gestionarea datelor si adaptarea culturii organizationale.

4. Evaluarea impactului CRM asupra fidelizarii clientilor si a reducerii ratei de reziliere prin
strategii proactive si personalizate.

5. Explorarea aplicabilitatii noilor tehnologii (Al analizd predictivd) in modernizarea
sistemelor CRM, cu accent pe imbunatatirea experientei clientilor si cresterea

6. Prezentarea studiilor de caz si a statisticilor din Republica Moldova pentru a ilustra
eficienta utilizarit CRM 1n contextul local.

7. Identificarea strategiilor de retentie si atragere a clientilor, inclusiv personalizarea
campaniilor de marketing si automatizarea proceselor de vanzare.

Aceastd lucrare va contribui la o mai buna intelegere a rolului crucial pe care CRM il are in
dezvoltarea sectorului telecomunicatiilor si la evidentierea directiilor de dezvoltare strategica

pentru companiile din domeniu.
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