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Summary.This article explores the capabilities of artificial intelligence on the Salesforce
platform for optimizing key business processes. It examines the current trends in artificial intel-
ligence development, its integration into CRM systems, and examples of its application on the
Salesforce platform. Special attention is given to analyzing the impact of artificial intelligence on
customer relationship management and the optimization of marketing and sales processes. Com-
panies should approach implementation artificial intelligence strategically, starting with small
projects and gradually expanding their scope. This will allow them to minimize risks and assess
potential return on investment in artificial intelligence.
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INTRODUCERE

Aceastd lucrare este dedicata analizei capacitdtilor inteligentei artificiale pe plat-
forma Salesforce pentru a optimiza procesele cheie de afaceri. In lucrare se discutd
tendintele actuale in dezvoltarea inteligentei artificiale, integrarea acesteia in sistemele
CRM, precum si exemple de aplicare pe platforma Salesforce. O atentie deosebita este
acordata analizarii impactului inteligentei artificiale asupra managementului relatiilor cu
clientii si optimizdrii proceselor de marketing.

Lumea afacerilor modernd, plina de schimbari si tehnologii noi, pune multe pro-
vocari companiilor, a cdror cheie este imbunatatirea constanta a eficientei proceselor de
afaceri. In acest sens, integrarea tehnologiilor avansate, precum inteligenta artificiala, in
sistemele de management al relatiilor cu clientii (CRM) devine deosebit de relevanta [1].
Potrivit Encyclopediei Britannice, inteligenta artificiald este un domeniu din informatica
care studiaza crearea de sisteme informationale capabile sa indeplineasca sarcini care ar
necesita in mod normal inteligenta umana. Astfel de sarcini pot fi recunoasterea vorbirii,
analiza datelor, luarea deciziilor, Invatarea automata si altele [2].
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MATERIALE SI METODE

Putem evidentia principalele concepte de inteligenta artificiala:

* machine learning — antrenarea sistemelor informatice bazate pe experienta
(date), care permite sd-si imbunatateasca performanta pe masura ce dobandesc
experienta;

* inviatare profundd — o subsectiune a invatarii automate care utilizeaza retele
neuronale cu mai multe niveluri de abstractizare pentru a analiza datele;

e procesarea limbajului natural — utilizarea inteligentei artificiale pentru a anali-
za, Intelege si genera limbajul natural;

e viziunea computerizatd — utilizarea inteligentei artificiale pentru a analiza si
interpreta imagini si videoclipuri;

e programare simbolicd — manipulare simbolica si inferentd logica, utilizata in
sistemele expert si sistemele de rationament;

» programare evolutiva —utilizarea algoritmilor evolutivi si a principiilor evolutiei
biologice.

Companiile implementeaza din ce in ce mai mult inteligenta artificiald pentru

a automatiza procesele, pentru a Tmbunatati prognoza si luarea deciziilor si pentru a
imbunatati experienta clientilor. Potrivit unui studiu al Universitatii Stanford (Artificial
Intelligence Index Report 2023) [3], inteligenta artificiald a intrat in era aplicarii sale, iar
2022-2023 s-a caracterizat prin faptul ca noi modele de inteligenta artificiald au fost lan-
sate pe piatd In fiecare luna. Aceste modele, precum ChatGPT, Stable Diffusion, Whisper
si DALL-E 2, sunt capabile sa realizeze o gama din ce in ce mai larga de sarcini, de la
manipularea si analiza textului pana la generarea de imagini si, In mod surprinzator, o
buna recunoastere a vorbirii. Ei demonstreaza capacitatile de a raspunde la intrebari, de
a genera text, imagini, cod si sunet, etc.

REZULTATE SI DISCUTII

Platforma Salesforce, fiind unul dintre liderii in domeniul CRM, ofera oportunitati
extinse de utilizare a inteligentei artificiale, ceea ce o face un obiect atractiv pentru ana-
liza. Inteligenta artificiala are potentialul de a transforma radical abordarile standard ale
vanzarilor, marketingului, serviciului clienti si analizei datelor. Aceste schimbari sunt
posibile datoritd capacitatii inteligentei artificiale de a analiza volume mari de date, de
a identifica tipare, de a prezice tendinte si de a automatiza operatiunile de rutina. Im-
plementarea inteligentei artificiale in CRM nu numai ca ajuta la cresterea vanzarilor
si la optimizarea campaniilor de marketing, dar Tmbunatateste si satisfactia generala a
clientilor prin servicii mai personalizate si de calitate.

Scopul acestui studiu este de a analiza capacitatile si de a evalua eficienta utili-
zarii inteligentei artificiale pe platforma Salesforce pentru a optimiza procesele cheie
de afaceri in companii de diferite dimensiuni. Pentru atingerea acestui obiectiv au fost
identificate urmatoarele sarcini:
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1. Studiati abordarile moderne de integrare a inteligentei artificiale in sistemele
CRM folosind platforma Salesforce ca exemplu.

2. Analiza impactului inteligentei artificiale asupra managementului relatiilor cu

clientii, eficacitatii strategiilor de marketing si vanzari.

3. Evaluarea cazurilor reale de utilizare a inteligentei artificiale in Salesforce,

identificarea avantajele acestora si posibilele limitari.

Potrivit firmei de cercetare IDC, Salesforce detinea o cota de 23% din piata globala
CRM 1n 2022. Salesforce deserveste o gama larga de clienti, inclusiv intreprinderi mici,
companii mijlocii si intreprinderi mari si are peste 150.000 de clienti in intreaga lume
[4]. Salesforce a oferit constant rezultate financiare puternice. Pentru anul fiscal 2022,
Salesforce a raportat venituri totale de 26,5 miliarde USD, reprezentand o crestere de
24% fata de aceeasi perioadad din 2021 [4]. Salesforce are un set bogat de capabilitati
care permit gestionarea eficientd a relatiilor cu clientii si automatizarea proceselor de
afaceri.

Salesforce este o platforma bazata pe cloud, care este un prim exemplu de abordare
inovatoare a managementului afacerii. Tehnologiile cloud oferd disponibilitate ridicata
a datelor, scalabilitate si securitate a informatiilor, facand din Salesforce un instrument
de incredere pentru companiile de orice dimensiune. Unul dintre avantajele cheie ale
platformei cloud Salesforce este disponibilitatea datelor de oriunde in lume si de pe ori-
ce dispozitiv. Acest lucru ofera utilizatorilor flexibilitate in gestionarea afacerii lor: pot
lucra oricand, oriunde, fara a fi legati de un birou sau de un anumit dispozitiv. Aceasta
abordare ajuti la cresterea productivitatii si eficientei companiei. In plus, arhitectura clo-
ud Salesforce asigura scalabilitatea sistemului. Aceasta inseamna ca platforma se extinde
cu usurintd odata cu cresterea afacerii: companiile pot adauga cu usurinta noi utilizatori,
pot extinde functionalitatile si pot integra aplicatii suplimentare dupa cum este necesar,
fara a fi limitate de capacitatea serverului sau capacitatea de stocare a datelor.

Securitatea informatiilor este un alt beneficiu important al platformei cloud Sales-
force. Compania investeste mult in securitatea datelor utilizatorilor sai, inclusiv cripta-
rea informatiilor, autentificarea pe mai multe niveluri si monitorizarea sistemului pentru
potentiale amenintari.

Platforma Salesforce are aplicatii personalizate. Salesforce AppExchange este o
piata virtuala care oferd o gama largéd de aplicatii si extensii prefabricate dezvoltate de
terti special pentru platforma Salesforce. Aceasta reprezinta o resursd valoroasa pentru
companiile care doresc sa-si extindad functionalitatea sistemului CRM si sa-1 adapteze
nevoilor si proceselor lor unice de afaceri.

Unul dintre principalele beneficii ale Salesforce AppExchange este varietatea de
aplicatii disponibile. Platforma ofera solutii pentru o gama largd de industrii si nevoi
de afaceri: de la instrumente pentru marketing si managementul vanzarilor la aplicatii
analitice si solutii pentru managementul resurselor intreprinderii. Acest lucru permite
companiilor sd gaseasca exact aplicatiile care se potrivesc cel mai bine nevoilor si obiec-
tivelor lor de afaceri.
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In plus, aplicatiile de pe Salesforce AppExchange trec de obicei printr-un proces de
certificare pentru a se asigura ca sunt compatibile si sigure. Companiile pot avea increde-
re in calitatea si fiabilitatea solutiilor pe care le achizitioneaza, ceea ce ajuta la reducerea
riscurilor si la imbunatatirea performantei afacerii. Un alt aspect important al Salesforce
AppExchange este capacitatea de a personaliza si integra diverse aplicatii cu platforma
de baza Salesforce. Acest lucru permite companiilor sa creeze solutii personalizate si
flexibile care se potrivesc nevoilor lor unice si proceselor de afaceri. Acest lucru permite
companiilor sa profite la maximum de platforma Salesforce si sa isi atingd obiectivele
de afaceri.

Salesforce CRM Analytics este o platforma inovatoare care aduce puterea inteligentei
artificiale in lumea inteligentei de afaceri. Acest instrument oferd companiilor nu nu-
mai automatizarea sarcinilor si analiza datelor, ci si capacitatea de a prezice tendintele,
permitandu-le sa ia decizii mai informate pe baza datelor obiective si sd optimizeze
procesele de afaceri.

Initial, analiza in Salesforce a fost reprezentata de diverse produse, precum Einstein
Analytics, Einstein Discovery, Einstein Presictions. Dar in 2022, a fost efectuat un re-
branding si aceste instrumente au fost combinate in Salesforce CRM Analytics [7].

Unul dintre beneficiile cheie ale Salesforce CRM Analytics este capacitatea sa de a
automatiza sarcinile de rutina, eliberand timp angajatilor pentru a indeplini sarcini mai
strategice. Cu capabilitati de Invatare automata si de analiza a datelor, Salesforce CRM
Analytics poate procesa volume mari de informatii, poate identifica tipare ascunse si
poate oferi solutii optime.

Salesforce CRM Analytics ofera instrumente puternice de vizualizare si raportare
a datelor. Acest lucru permite companiilor nu numai sa isi inteleagd mai bine clientii si
piata, ci si sd identifice tendintele si sa prezica schimbadrile viitoare.

Performance Summary - Personalize
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o dashboard
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The dashboard ts
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e dashboard use

ack | Looks good, next

Fig. 1 Crearea unei vizualizari de date (Tabloul de bord)
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Graficele, diagramele si alte elemente vizuale ajutd la prezentarea vizuala a informatiilor
si le fac mai usor de inteles si mai accesibile pentru luarea deciziilor strategice (Fig. 1,2).

Unul dintre aspectele importante ale Salesforce CRM Analytics este capacitatea sa
de a se adapta la conditiile in schimbare ale pietei si la nevoile companiei. Platforma este
permitand companiilor sd rdmana cu un pas inaintea concurentilor si sa se dezvolte cu
succes intr-un mediu de afaceri dinamic. Astfel, Salesforce CRM Analytics sunt instru-
mente puternice pentru analiza de afaceri si luarea deciziilor strategice.

Sales Analytics

Fig. 2. Vizualizarea datelor (Tabloul de bord)

Interfata utilizatorului din Salesforce este unul dintre elementele cheie care asigura
confortul si eficienta lucrului cu sistemul. O interfata intuitiva si personalizabila permite
utilizatorilor sa adapteze platforma la nevoile si preferintele specifice ale companiei lor,
ceea ce asigurd o utilizare mai confortabild si eficientd a sistemului. Noii angajati pot
ajunge rapid la curent cu platforma, iar utilizatorii experimentati pot profita la maximum
de capacitatile acesteia pentru a-gi atinge obiectivele.

In plus, personalizarea interfetei cu utilizatorul permite companiilor sa creeze spatii
de lucru unice, adaptate proceselor specifice de afaceri si nevoilor departamentelor sau
angajatilor individuale. Utilizatorii pot personaliza interfata in functie de preferintele lor
selectand widget-urile, barele de instrumente si optiunile de afisare a informatiilor dorite.

Folosind setul sau puternic de instrumente Einstein Al, Salesforce ajuta companiile
sd treaca de la o abordare reactiva la una predictiva a managementului clientilor. Acest
lucru deschide noi oportunitati de afaceri in ceea ce priveste prognoza cererii, personali-
zarea experientelor clientilor si optimizarea proceselor de afaceri [5].

Folosind inteligenta artificiala pe platforma Salesforce, companiile pot analiza
milioane de puncte de date despre clienti si pot folosi aceste informatii pentru a crea
interactiuni mai profunde si mai semnificative. De exemplu, Einstein Al poate prezi-
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ce comportamentul clientilor, poate identifica nevoile clientilor si poate oferi solutii si
oferte personalizate, ceea ce creste semnificativ satisfactia clientilor si probabilitatea
tranzactiilor de succes. Inteligenta artificiala de pe platforma Salesforce ajuta, de aseme-
nea, la automatizarea activitatilor de rutina de vanzari si marketing. De exemplu, prin
analiza automata a datelor si prognoza cererii, companiile isi pot optimiza campaniile de
marketing, pot selecta cei mai promitatori clienti potentiali pentru urmarire si pot gesti-
ona intregul ciclu de vanzari cu eficientd maxima.

La Salesforce, optimizarea proceselor de afaceri folosind inteligenta artificiala (IA)
implica o analizd profunda a datelor si luarea unor decizii informate pe baza acelei analize.
Exista mai multe etape in acest proces: 1. Colectarea si prelucrarea datelor. 2. Exploata-
rea datelor este un proces in care datele sunt segmentate si analizate folosind algoritmi
de invatare automata si metode statistice pentru a identifica modele, tendinte si modele
ascunse 1n date. 3. Vizualizarea rezultatelor - rezultatele obtinute sunt prezentate intr-o
forma usor de citit folosind grafice, diagrame, rapoarte si panouri vizuale (Dashboard). 4.
Luarea deciziilor — angajatii care aplica rezultatele analizei si iau decizii informate pentru
a optimiza procesele de afaceri. De exemplu, pe baza previziunilor cererii, putem optimiza
inventarul, planifica productia, stabili campanii de marketing si lua alte decizii strategice.

Astfel, analiza datelor si luarea deciziilor folosind IA 1n Salesforce permite compani-
ilor sa-si sporeasca eficienta proceselor de afaceri, sa reduca costurile si sa Imbunatateasca
rezultatele. Salesforce are multe instrumente pentru analiza eficientd a datelor si luarea
deciziilor. Anterior, aceste instrumente erau disponibile separat in cadrul platformei Sales-
force, dar 1n aprilie 2022 au fost combinate intr-un singur produs CRM Analytics [6].

De exemplu, Salesforce CRM Analytics este un instrument care oferd posibilitatea
de a colecta informatii din diverse surse si de a le procesa pentru a obtine date vizualiza-
te si utilizarea ulterioara a acestora. Aceasta ne permite crearae de rapoarte, tablouri de
bord vizuale (Dashboard) si efectuarea analizei pentru a prognoza tendintele si a modela
date folosind invatarea automata.

Pentru a analiza datele, Einstein Discovery utilizeaza metode de invatare automata
si identificd modele. Analizeaza diferiti parametri si factori de date pentru a dezvalui
relatiile si dependentele ascunse dintre ei. Apoi, pe baza analizei datelor, Einstein Dis-
covery construieste automat modele de predictie si clasificare. Acest lucru ne permite
sa anticipdm valorile viitoare, sa clasificim datele in categorii si sd ludm decizii ulteri-
oare. La pasul urmator, Einstein Discovery creeaza rapoarte cu recomandari bazate pe
rezultatele analizei datelor. Acestea ar putea fi recomandari pentru optimizarea procese-
lor de afaceri, predictii despre tendintele viitoare sau identificarea factorilor cheie care
influenteaza succesul companiei. Informatiile importante obtinute pot fi integrate inapoi
in Salesforce CRM pentru utilizare ulterioara. Acest lucru asigurd un ciclu continuu de
analiza a datelor si de luare a deciziilor in cadrul ecosistemului Salesforce.

Einstein Discovery ne permite, de asemenea, sd antrenim modele pe baza unor
date noi si sa le actualizam in timp real, ceea ce ne poate ajuta s Tmbunatatim continuu
rezultatele analizei si previziunilor.
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Astfel, Einstein Discovery oferd un proces automat de analiza a datelor care ajuta
companiile sa identifice noi oportunitéti, sa ia decizii informate si sa optimizeze proce-
sele de afaceri. In continuare, ne referim la Salesforce Einstein, care se integreazi cu
datele Salesforce CRM si oferd o gama larga de functii de invdtare automata, cum ar fi
clasificarea, regresia si gruparea.

Pe baza diverselor criterii se pot crea segmente de public, de exemplu, locatia ge-
ografica, caracteristicile demografice, interesele etc. Acest lucru ne permite sa determi-
nam cu exactitate publicul tintd pentru analizele ulterioare si campaniile de marketing.
Datele obtinute din diverse surse trec printr-un proces de curdtare care include elimi-
narea duplicatelor, corectarea erorilor si standardizarea formatelor. Acest lucru asigura
calitatea datelor pentru analiza si utilizare ulterioara.

Salesforce Data Studio combina aceste date 1n seturi coerente de date privind clientii
si publicul, inclusiv segmente de public, profiluri de utilizatori, istoricul interactiunilor si
alte informatii necesare pentru a intelege comportamentul publicului.

CONCLUZII

Folosind Einstein Discovery in cadrul Salesforce CRM Analytics, putem identifica
modele si factori cheie care influenteaza succesul initiativelor de marketing si vanzari
atunci cand analizam datele. Utilizarea inteligentei artificiale pe platforma Salesforce
deschide noi oportunitati de afaceri, facand procesele mai eficiente si centrate pe client.
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