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In acest articol este prezentat rolul si importanta sistemelor informatice utilizate in activitatea de marketing; sunt ana-
lizate modulele informatice care sprijina ariile functionale ale afacerii, ca: Planificarea Resurselor Intreprinderii (Enterpise
Resource Planning — ERP), aplicatiile de gestiune a relatiilor cu clientii (Customer Relationship Management — CRM)
si Managementul Lantului de Distributie (Supply Chain Management — SCM).
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INFORMATION SYSTEMS - SUPPORT IN MARKETING ACTIVITIES

In this paper has been described the role and importance of systems used in marketing; analyzed software modules that
support functional areas of the business such as: Enterprise Resource Planning, applications for Customer Relationship
Management and Supply Chain Management.
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Introducere

in prezent, tot mai multe companii constientizeazi ca informatia si sistemele informatice joaca un rol
esential in castigarea si mentinerea unui avantaj competitiv, de aceea ele sunt nevoite sa-si puna in practica
intr-un timp foarte scurt strategiile sale de marketing. Sistemele informatice de marketing automatizeaza pro-
cesele de marketing din cadrul firmelor si determind un mediu de lucru in care colaborarea si comunicarea
devin preponderente.

Platformele de Sisteme Informationale (SI) destinate operatorilor din Departamentul de marketing se ba-
zeaza pe programe de gestiune a bazelor de date de marketing si furnizeaza un acces rapid atét la bazele de
date interne, cat si la cele externe, de multe ori timpul de raspuns fiind de cateva secunde. Sistemele infor-
matice utilizate in marketing pot furniza informatii despre starea curenta si tendintele factorilor critici de
succes ai unei firme, determinati de managerii de marketing.

Cunoastem ca cercetarile de piata furnizeaza informatii necesare elaborarii mix-ului de marketing. Plat-
formele ST destinate cercetarilor de piata colecteaza, analizeaza si distribuie o cantitate enorma de informatii
referitoare la 0 mare varietate de variabile ale pietei. Aceste platforme contin informatii referitoare la prefe-
rintele clientilor, intentiile de cumparare, gradul de acoperire a canalelor de distributie in teritoriu, competi-
tivitatea produsului, cota de piatd detinuta, avantajele competitive ale concurentilor etc. Sistemele destinate
cercetarilor pietei includ modele complexe ce presupun modelarea unor fenomene si procese de piata, inde-
plinind astfel si o functie de asistare a deciziilor de marketing. Noile tehnologii ale informatiei ajuta operatorii
de marketing sa personalizeze ofertele, sa mentina un contact permanent cu clientii prin intermediul noilor
medii electronice; marketingul devine relational, fidelizarea clientilor fiind in centrul strategiilor de marketing
performante.

Sistemele informatice sprijind o paletda mare de functiuni ale unei afaceri, precum marketingul, resursele
umane, producerea, contabilitatea etc.

Comisia Europeana propune urmatoarea clasificare a sistemelor informatice destinate realizarii manage-
mentului marketingului in firma, in functie de ariile functionale ale unei afaceri si de procesele de afaceri
(a se vedea Tabelul).

In cadrul multor firme, modulele informatice care sprijina aceste arii functionale ale afacerii sunt integrate
in sisteme informatice mai ample, precum Planificarea Resurselor Intreprinderii (ERP), integrarea proceselor
de afaceri externe prin Managementul Relatiei cu Clientii (MRC) si Managementul Lantului de Distributie
(SCM).
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Tabel
Clasificarea sistemelor informatice utilizate in marketing
Vanzari si Marketing Servicii clienti Logistica vanzarilor
Automatizarea activitatilor de marketing | Managementul call center Managementul produsului si
ale intreprinderii Managementul help desk serviciilor
Cercetari de marketing Asistare online a clientilor
Magazine online Managementul serviciilor
Managementul comenzilor organizationale
Managementul relatiei cu clientii
(CRM)

In continuare vom analiza cateva sisteme informatice integrate care pot fi folosite in procesul comerciali-
zarii produselor si serviciilor, in procesul realizarii functiunii de management al marketingului firmei.

1. Enterprise Resource Planning (ERP) sau Planificarea Resurselor Intreprinderii (PRI) sunt niste sisteme
bazate pe arhitectura client/server dezvoltate pentru prelucrarea tranzactiilor si facilitarea integrarii tuturor
proceselor, incepand cu etapa de planificare a proceselor, dezvoltare a productiei pana la relatiile cu furnizorii,
clientii sau cu alti parteneri de afaceri.

PRI presupune o politici care reflecta ceea ce inseamna sa gandesti si sa actionezi in sensul proceselor eco-
nomice si este considerata ca fiind o solutie strategica de management utilizata in dirijarea firmei. Integrarea
PRI sporeste productivitatea si satisface cerintele de performanti economica. Prin PRI trebuie sa fie integrate
etapele operationale economice, s fie puse in miscare fluxuri de activitati, sa fie controlate fluxurile de infor-
matii si incorporate conexiuni intre organizatie, furnizori si clienti. Toate acestea presupun transformari organi-
zationale, optimizari tehnologice si, pana la urma, o nouad identitate pentru intreprinderi.

PRI promite solutii efective, eficiente si oferd companiei oportunitatea de a implementa o interfatd comund,
care sd permitd integrarea informationald a tuturor departamentelor si gestiunea fluxurilor de date, stabilind
un mediu n care sd poata fi adoptate viitoarele initiative tehnologice, In conditiile remodelarii proceselor
economice sau a definirii unor noi [1].

PRI este un sistem informational integrat destinat ansamblului de functii clasice ale unei intreprinderi:
productie, distributie, contabilitate, finante, resurse umane, stocuri, servicii si mentenanta, logistica, gestiune
de proiecte etc. Utilizarea lor corecta ofera accesabilitate, vizibilitate si consistenta informationala in intreaga
organizatie. Diferitele module si functii sunt integrate intr-un referential unic de proces. Organizarea prelucra-
rii informatiilor unui astfel de sistem se face prin: descompunerea analitica a informatiilor pe functii; urmari-
rea performantelor financiare; executia si urmarirea informatiilor principale.

Sistemele informatice de management al marketingului sunt cel mai des intélnite. Ele furnizeaza informatii
directorilor de marketing pe baza carora acestia isi fundamenteaza deciziile tactice. Cu ajutorul acestor siste-
me pot fi colectate informatii din bazele de date interne care sunt actualizate de sistemele de procesare a
tranzactiilor ce se afla la nivel operational sau din surse externe.

Platforma informatica pentru sistemul de comercializare a bunurilor consta in controlul automatizat al tu-
turor actiunilor care privesc gestiunea produselor si a ciclului lor de viata, gestiunea clientilor actuali si poten-
tiali, studiile de piata si urmarirea tendintelor de evolutie a acesteia. Pentru realizarea acestei componente se
impun cel putin doua cerinte:

1) construirea paginii Web a firmei, ca una dintre modalitatile cele mai eficiente de promovare a imaginii

ei si de popularizare a produselor sau serviciilor pe care le comercializeaza;

2) crearea platformei B2B (Bussines to Bussines), care va expune informatiile necesare cétre partenerii

autorizati.

Sistemele informatice folosite de Managementul vanzarilor se considera un instrument important pentru
asigurarea deruldrii eficiente a activitatilor comerciale, cum ar fi: mentinerea unor informatii coerente si
complete referitoare la tipurile de produse supuse procesului de vanzare, determinarea in orice moment a
nivelului vanzarilor, determinarea cu exactitate a celor mai credibili clienti ai intreprinderii, evolutia in timp
a activitatii de vanzare a produselor, profitabilitatea vanzarilor etc. Cele mai importante functionalitati ale
acestei componente informatice pot fi sintetizate in urmatoarele grupe: evidenta si urmarirea clientilor; evidenta
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si urmdrirea produselor; automatizarea Inregistrarii documentelor financiare primare pe baza tranzactiilor de
stoc corespunzatoare; generarea dispozitiilor de livrare; emiterea automata a facturilor, cu preluarea automata
a pretului din comanda; analiza rezultatelor financiare fata de fiecare client aparte; listarea automata a docu-
mentelor de informare si sinteza cerute de legislatia in vigoare; asigurarea procedurilor de salvare pentru rea-
lizarea copiilor de siguranta a datelor si programelor [2].

Un sistem informatic integral este un sistem care trebuie sa indeplineasca urmatoarele conditii:

o utilizeazd o baza de date unica;

« are in componenta programe informatice care cuprind activitatile tuturor compartimentelor functionale

ale firmei, conform organigramei acesteia;

e exista un plan de securitate a sistemului informatic care cuprinde masuri tehnice si organizatorice co-

respunzatoare.

Un astfel de sistem permite managerilor sa efectueze o analiza completa privind realizarea planului de
afaceri. Prin optiunile de simulare a activitatilor si prin caracterul flexibil si dinamic al aplicatiilor se pot
realiza: planuri de previziune; evaluari si predefiniri ale tendintelor de evolutie ale industriei din care face
parte compania; analize calitative; integrarea cu noile tehnologii e-business; comunicare on-line.

Implementarea unui sistem PRI in cadrul unei firme este destul de costisitoare. Costurile variazi in functie
de: marimea firmei, specificul de activitate, gradul de dispersare geografica, infrastructura tehnologica. Inves-
titiile sunt de multe ori adevarate ,,bombe cu ceas” pentru bugetele companiilor. Totusi, firmele care au im-
plementat platforme de PRI trebuie sa recunoasca faptul ca unele cheltuieli sunt supraevaluate, in timp ce
altele sunt subestimate.

Folosirea unui sistem PRI poate furniza firmelor urmatoarele avantaje:

« informatii on-line / in timp real pentru toate ariile functionale ale unei organizatii;

« informatia este introdusa in sistem o singura data;

o standardizarea datelor si acuratete la nivel de intreprindere;

 0bliga angajatii sa foloseasca ,,cele mai bune practici” din industrie;

e permite personalizari;

« eficienta pe care o inregistreaza compania este inalta;

« analizele si rapoartele pot fi folosite la planificari pe termen lung;

o furnizeaza functionalitati pentru interactiunea sistemului cu alte module;

o furnizeaza instrumente de raportare manageriala diversificate [3].

Ideea de baza a sistemelor PRI este folosirea unui model de date unic la nivelul firmei, pe care se pot grefa
diversele module componente. Toate aceste module comunica intre ele numai prin modelul de date al organi-
zatiei.

Putem remarca cateva dintre caracteristicile functionale ale unui astfel de sistem, si anume:

v' ofera informatiile necesare conducerii firmei prin intermediul bazei de date, unde se stocheaza tranzac-
tiile zilnice;
asigura prelucrarea corespunzatoare a datelor pe baza unor programe adecvate;
permite utilizarea in comun a datelor din baza de date de catre toate modulele care folosesc aceste date;
permite realizarea fiecarui tip de prelucrare (culegere date, stocare, actualizare, interogare), in mod
separat;
asigurd principiul integrarii sistemului, prin intermediul bazei de date unice;
permite accesul la date in timp real;
ofera suport multe-valuta si multilingv;
este adaptat specificului activitatilor organizatiei (activitati in diferite ramuri industriale, servicii, comert,
banci, sanatate etc.);

v' permite realizarea unor adaptari fara interventia programatorilor [4].

Cele mai multe firme din Moldova utilizeaza software PRI realizate pe piata nationala si international,
dar unele din ele isi dezvolta propriile sisteme de tip PRI.

De exemplu: 1.C.S. ,,RED UNION FENOSA” S.A. este o companie spaniola si unul dintre cei mai mari
distribuitori de energie electrica din Republica Moldova. Ea a apérut pe piata moldoveneasca in anul 2000, in
urma procesului de privatizare a trei intreprinderi de stat: I.C.S. RE Chisinau S.A., .C.S. RED Centru S.A. si
I.C.S. RED Sud S.A. in anul 2008, cele 3 intreprinderi s-au unit si au format I.C.S.,,RED UNION FENOSA” S.A.
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Procesul de transformari ale firmei a continuat si din anul 2010 intreprinderea furnizoare de energie electrica
a inceput sa faca parte din grupul international Gas Natural Fenosa. Acesta a fost un rezultat al unirii, la nivel
international, a companiilor UNION FENOSA INTERNATIONAL si GAS NATURAL, astfel constituindu-
se o mare companie de profil energetic si cu vaste activitati pe plan mondial.

Gas Natural Fenosa furnizeaza energie electrica pentru peste 20 de milioane de clienti in 25 de tari, fapt
ce confirma o vastd experientd in domeniul tehnic si comercial. Astfel, I.C.S. ,,RED UNION FENOSA” S.A.
dispune de cele mai bune practici internationale in domeniul serviciilor energetice. Activitatea [.C.S.,RED
UNION FENOSA” S.A. in economia Moldovei este un model european de afaceri, ea fiind apreciata ca o in-
treprindere deschisa pentru colaborare in scopul promovarii valorilor pro-europene si internationale i a unui
climat de investitii transparent. Pentru dirijarea activitatii sale, guvernanta I.C.S. ,,RED UNION FENOSA” S.A.
foloseste SAP PRI, adica aplicatiile SAP Business Suite. Folosind platforma de servicii PRI managerul com-
paniei poate cunoaste situatia economica a firmei sau poate obtine orice informatie despre clientii sai (cand
si cat a platit, la care banca de pe teritoriul tarii, cate incidente a avut etc.), din afara tarii si in orice timp poate
da directii personalului.

Dupi implementarea SAP PRI situatia economica din cadrul multor firme autohtone s-a schimbat radical:
s-a redus personalul care nu se ispravea cu indeplinirea sarcinii de munca; a crescut calitatea produselor si
serviciilor oferite; salariile au crescut de 2-3 ori; clientii pot face diferite comenzi, plati, pot transfera mijloace
banesti de pe un cont pe altul, verificari on-line etc.

2. Customer Relationship Management (CRM) sau Managementul Relatiilor cu Clientii (MRC)
sunt aplicatii de gestiune a relatiilor cu clientii. MRC s-a transformat intr-un element major al strategiei de
afaceri si se bazeaza pe crearea si dezvoltarea unor relatii personalizate cu clientii in scopul cresterii cotei de
piata a acestora. O strategie de tip MRC permite unei firme o adaptare rapida a comportamentului organiza-
tional la schimbarile aparute pe piata si astfel firma va putea satisface mult mai bine nevoile si doleantele
clientilor sai.

Managerii firmelor performante activeaza dupa principiul, potrivit caruia ,,este mai greu sa cuceresti un
client decat sa mentii unul existent”. In sprijinul acestei afirmatii vin cercetirile efectuate privind costurile
implicate de aceste doua alternative; cele determinate de cucerirea unui nou client sunt de la 3 la 15 ori mai
mari (in functie de ramura si produs) decat cele implicate de fidelizarea unui client existent [5].

in procesul de implementare a unei strategii de management al relatiilor cu clientii, tehnologiei informa-
tiei 1i revine un rol fundamental in scopul maximizarii profitabilitatii printr-o segmentare fina a portofoliului
de clienti. Tehnologia informatiei determina relatii stranse intre firma si clientii sai, faciliteaza aparitia baze-
lor de date, a sistemelor informatice integrate, a depozitelor de date, a aplicatiilor oferite de Internet etc.

Dezvoltarea tehnologiilor informatice, precum si a programelor destinate MRC a determinat aparitia con-
ceptului e-MRC. Acesta reprezintd un serviciu adresat clientilor cu ajutorul unor aplicatii Web; utilizeaza in-
strumente de automatizare a fortei de vanzare; pachete software de analiza a comportamentului de cumparare
pe Internet sau programe informatice de gestiune a bazelor de date ale clientilor. e-MRC reprezinta ansamblul
acestor initiative integrate intr-un singur proces care permite unei organizatii sa raspunda mai eficient nevoi-
lor clientilor [6].

La un proiect e-MRC pot participa angajati ai urmatoarelor departamente: vanzari, marketing, asistenta
tehnica, finante-contabilitate, precum si specialisti in domeniul tehnologiilor informationale din interiorul sau
exteriorul organizatiei. Echipa care va participa la realizarea proiectului e-MRC va interactiona activ cu clientii,
acordandu-le sprijinul de care acestia au nevoie. e-MRC cuprinde instrumente de administrare a clientilor
referitoare la consultarea dosarelor clientilor, culegerea de informatii referitoare la operatiile efectuate de
clienti, precum si instrumente de asistare a clientilor. La baza unei strategii e-MRC se afla tehnologia client-
server cu ajutorul careia pot fi distribuite rapid informatiile in format digital intre membrii echipei ce participa
la proiect.

Utilizarea e-MRC poate oferi numeroase solugii Web, si anume:

v" simplul e-mail personalizat — instrument utilizat de majoritatea firmelor pentru a comunica cu clientii;

v' fereastra CHAT/dialog interactiv — cand un client viziteaza site-ul unei firme si doreste si primeasca

un raspuns imediat la o problema survenita;

v" forum/grup de discufii — cand clientii unei marci se intalnesc, pe cale electronica, intr-un forum si dis-

cutd despre produsele noi lansate de firma, despre ofertele concurentilor etc.;
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v" videoconferingele — intruniri organizate de firma cu careva clienti in scopul lansarii sale pe 0 piata noua
sau a unui nou produs;

v mailing List/ lista de adrese postale — prin intermediul acestui instrument sunt transmise mesaje standar-
dizate clientilor firmei existenti in lista de adrese furnizata de baza de date Clienti. Cel mai des se trimit
note de multumire pentru precedentele cumparaturi; cupoane de reducere de preturi; buletine informative
care prezinta noile produse ale firmei; felicitari cu ocazia zilei de nastere a clientului; sondaje etc.

v" aplicagii CALLBACK!/ Live agent CallBack — acest instrument imbina tehnologia Web cu telefonul.
Accesand butonul ,, CallBack” de pe site-ul unei firme, un client, care are anumite neclaritati in legatura
cu produsul sau serviciul achizitionat, poate cere sa fie sunat imediat sau la 0 anumita ord de un respon-
sabil cu asistenta tehnica al firmei;

v Web Call Center/ centru de contact bazat pe Web sau centru de apeluri multimedia — este atunci cand
firma apeleaza clientul sau, invers, cand clientul apeleaza firma. Clientul poate cere informatii despre
firma, produse sau servicii; cautare asistatd pe Web; plati din cont; asistentd umana in procesul de van-
zare. Reprezentantii firmei pot trimite spoturi publicitare personalizate, scrisori cu noutatile firmei, pot
confirma realizarea unei tranzactii, atrage clientii prin diferite programe de fidelizare etc.

Actiunile de management al relatiilor cu clientii trebuie integrate in sistemul informatic de marketing al
firmei, pentru atingerea obiectivelor stabilite si obtinerea rezultatelor dorite, precum: atragerea clientilor,
fidelizarea, cresterea profitabilitatii lor.

3. Supply Chain Management (SCM) este termenul intalnit, in literatura romana, sub denumirea de
managementul lantului de aprovizionare-desfacere si se referd, in principal, la optimizarea si automatizarea
tuturor proceselor economice ce se desfasoara la nivelul unei intreprinderi: de la aprovizionarea cu materii
prime si materiale pana la procesele de productie, transport si distributie a produselor finite.

in viziunea Council of Supply Chain Management Professionals, Supply Chain Management reprezinti
planificarea si gestiunea tuturor activitatilor implicate in stabilirea surselor si achizitia produselor, conversia
acestora si managementul activitatilor logistice. SCM-ul include coordonarea si colaborarea intre partenerii
de afaceri, furnizorii de produse, canalele intermediare, furnizorii de servicii si clienti, cu scopul integrarii si
realizarii unui management eficient al cererii si ofertei.

Aplicatiile SCM gestioneaza si previzioneaza cererile, sincronizand aprovizionarea comenzilor cu cererea
necesard. Corelarea ofertei cu cererea asigurd livrarea produsului necesar clientilor la locul si in momentul
potrivit, la cele mai mici costuri. Oportun este faptul daca aceastd aprovizionare este efectuata in conditiile
cand comanda deja exista. Atunci firma poate sa-si reduca stocurile, sd anticipeze dorintele clientilor si sa
evite ,,surprizele” neprevizute. In asemenea situatii firmele pot lucra cu un stoc (de materii prime, produse)
apropiat de cel critic.

in concluzie mentionam ca una dintre dimensiunile marketingului mileniului 111 este reprezentata de cir-
culagia in timp real a informayiilor. Astfel, informatiile de marketing trebuie sa fie puse la dispozitia mana-
gerului intr-un timp extrem de scurt. Modul in care firmele vor obtine, administra si utiliza informatiile va
determina succesul sau insuccesul lor pe piata. Determinarea succesului se poate realiza prin implementarea
diferitelor platforme de sisteme informationale. Decizia de implementare a unui sistem PRI, MRC si SCM
integrat in cadrul firmelor din Moldova poate fi motivata de reducerea la minimum a personalului implicat in
tronica cu clientii; de integrarea Managementului Total al Calitatii si Managementului Proceselor de Afaceri;
de anticiparea si satisfacerea optimala a nevoilor consumatorilor etc.

Companiile autohtone pot sa cumpere platformele necesare de la companiile Microsoft, SAP si Oracle
care sunt cei mai cunoscuti ofertanti de solutii in acest domeniu. Scopul lor fiind de a permite companiilor sa
opereze cu majoritatea proceselor lor de afaceri folosind un singur sistem Web-activat de software integrat
decat o varietate de diferite aplicatii e-business.
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