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Ky dokument éshté prodhuar nga RisiAlbania. Risi €shté njé projekt punésimi pér té rinjté i
Agjencisé Zvicerane pér Zhvillim dhe Bashképunim SDC, i zbatuar nga Helvetas dhe Partnerét
Shqipéri. Piképamjet dhe konkluzionet e pérfshira kétu nuk pasqyrojné domosdoshmérisht ato
té Qeverisé Zvicerane dhe as té Agjencisé Zvicerane pér Zhvillim dhe Bashképunim SDC.
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Helvetas dhe Partnerét Shqipéri pér Ndryshim dhe Zhvillim zbatojné projektin inovativ té
punésimit pér té rinjté, i mbéshtetur nga Agjencia Zvicerane pér Zhvillim dhe
Bashképunim (SDC), RisiAlbania; né bashképunim me Ministriné e Ekonomisé, Kulturés
dhe Inovacionit.

RisiAlbania mbéshtet krijimin e vendeve cilésore té punés né sektorin vendas té
Teknologjisé sé Informacionit dhe Komunikimit (TIK). Projekti synon té transformojé
sektorin e TIK-ut né Shqipéri népérmjet promovimit té transformimit digjital, pé&rmirésimit
té sigurisé kibernetike dhe adoptimit té standardeve pérkatése ndérkombétare. Kjo do té
conte né krijimin e njé tregu pune mé konkurrues pér té rinjté. Gijithashtu, kjo pérpjekje
synon kalimin nga shérbimet bazé né oferta me vleré té larté si Transferimi i Teknologjisé
sé Informacionit (ITO), siguria kibernetike dhe zgjidhjet digjitale, duke forcuar késhtu
sektorét kyc si tregtia elektronike, financat dhe turizmi.
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PJESA 1 - BAZAT

Cfaré éshté sistemi i Menaxhimit t&é Marrédhénieve me Klientin (CRM)?

Sistemi CRM éshté njé instrument, zakonisht njé program kompjuterik si pér shembull
zgjidhja e bazuar né rené kompjuterike Salesforce e evidentuar mé poshté, gé i ndihmon
bizneset pér té menaxhuar dhe pérmirésuar ndérveprimet e tyre me klientét aktualé dhe
potencialé. Né thelb, sistemi CRM éshté njé asistent digjital gé¢ e ndihmon biznesin pér té
regjistruar dhe mbajtur té gjithé informacionin, ndérveprimet dhe aktivitetet e klientéve né
njé vend té vetém.

Sistemi CRM i ndihmon bizneset gqé t€ mésojné mé& shumé né lidhje me klientét e tyre
dhe té gjejné ményrat pér plotésimin sa mé té miré té nevojave té tyre, duke e ruajtur
késhtu klientelén dhe duke nxitur rritien e shitjeve. Pérfitimet kryesore gé burojné nga
pérdorimi i sistemit CRM pérfshijné:

N
Sherblml i pérmirésuar ndaj klientit * ’ Automatizimi i fokusuar tek klienti

Sistemet CRM centralizojné
informacionin e klientit, duke
mundésuar qasjen e lehté te ky
informacion dhe duke mundésuar
ofrimin e shérbimit mé té shpejté dhe
me té personalizuar.

Sistemet CRM automatizojné detyrat e
pérséritura si dérgimi i emaileve
vijuese, planifikimi i takimeve ose
gjenerimi i raporteve.
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Vendlmmarrja e bazuar te té dhenat

Shumé sisteme CRM kané
karakteristika té fugishme raportuese
dhe analitike gé mund té pérdoren pér
té identifikuar tendencat, pér té& matur

performancén dhe pér té marré
.vendime mé té informuara pér blznesm

Sistemet CRM béjné té& mundur
zhvillimin e marketimit té synuar dhe té
personalizuar, duke pérmirésuar
angazhimin e klientéve dhe normat e
konvertimit.
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Cfare éshté Salesforce CRM?

Salesforce éshté njé nga zgjidhjet kryesore té sistemit CRM né nivel @ @
global, gé ofron njé séré instrumentesh dhe vegorish té bazuara né cloud! ,é;ffz
pér té ndihmuar bizneset né pérpjekjet e tyre pér pérmirésimin e .-{E.'
marrédhénieve me klientét, t& proceseve té shitjes si dhe pérmirésimin e @55";;.':5'9
efikasitetit t& pérgjithshém operacional. Salesforce éshté pronar i ofruesve

té tjeré té zgjidhjeve pér bizneset si Slack, Tableau, MuleSoft dhe Heroku, té cilat
plotésojné njéra-tjetrén duke pérmirésuar késhtu ekosistemin e Salesforce né aspektin e
bashképunimit, té dhénave, integrimit dhe zhvillimit té aplikacioneve. Disa nga
karakteristikat dhe funksionalitetet kryesore té Salesforce i gjeni té€ ilustruara mé poshté.

[1] Mjetet cloud jané shérbime ose aplikacione online gé mund t'i pérdorni pérmes internetit—pa pasur nevojé t'i instaloni né
kompjuterin tuaj. Ato ndihmojné njerézit t€ punojné, té ruajné té€ dhéna ose té pérdorin programe nga ¢do vend.






Karakteristikat dhe funksionaliteti i salesforce

Zgjidhje Cloud pér
Rritjen e Shitjeve

Zgjidhje Cloud pér
Pérmirésimin e

Shérbimit ndaj

Klientit

Zgjidhje Cloud
pér Menaxhimin
e Marketingut

Zgjidhje Cloud té
Dhénat e
Klientéve

Zgjidhje Cloud
pér Elektronike

Automatizimi i Shitjeve: Automatizon aktivitetet e shitjeve si menaxhimi
i klientelés sé mundshme, gjurmimi i mundésive dhe parashikimi.

Menaxhimi i Kontakteve: Ofron njé pasqyré né 360 gradé té detajeve,
ndérveprimeve dhe historisé sé klientit.

Menaxhimi i ciklit té shitjeve: Ndihmon né monitorimin e ciklit té
shitjeve dhe té fazave t& marréveshjeve pér té pérmirésuar efektivitetin e
shitjeve.

Mbéshtetja e Klientit: Menaxhon operacionet e shérbimit ndaj klientit,
duke pérfshiré ndjekjen e rasteve dhe zgjidhjen e problematikave.

Baza e Njohurive: Bén t& mundur krijimin dhe menaxhimin e bazés sé
njohurive pér operacionet e vetéshérbimit qé kryhen nga klienti.

Mbéshtetja népérmjet kanaleve té shumeéfishta: Integron kanale té
ndryshme mbéshtetése (email, telefon, chat, media sociale) duke ofruar
shérbim té pérmirésuar ndaj klientit.

Menaxhimi i Fushatés: Menaxhon dhe automatizon fushatat e
marketimit népér kanale té shumta.

Marketimi me anén e Postés Elektronike: Projekton dhe dérgon
fushata té synuara me email.

Udhétimet e Klientit: Krijon udhétime té personalizuara té klientéve
bazuar né sjellien dhe preferencat e tyre.

Vizualizimi i té Dhénave: Ofron panele kontrolli dhe raporte pér
vizualizimin e té dhénave té biznesit.

Informimi nga Inteligjenca Artificiale: Pérdor inteligjencén artificiale
pér té gjeneruar informacion dhe rekomandime parashikuese.

Integrimi i té Dhénave: Integron té dhéna nga burime t& shumta pér
kryerjen e analizave gjithépérfshirése.

Platforma e Tregtisé Elektronike: Ofron instrumente pér krijimin dhe
menaxhimin e dyganeve né internet.

Menaxhimi i Porosive: Thjeshton pérpunimin e porosive, menaxhimin e
inventarit dhe té aspekteve pérkatése té logjistikés.

Personalizimi: Ofron pérvojé té personalizuar blerjeje duke pérdorur té
dhénat e klientit dhe Inteligjencén Artificiale.



PJESA 2 — REALIZIMI

Si mund ta kuptoj nése mé nevojitet sistemi CRM si Salesforce?

Nevoja pér té pérdorur sistemin CRM, si pwr shembull Salesforce, buron nga disa faktoré
gé lidhen me operacionet e biznesit tuaj, nevojat pér menaxhimin e klientéve dhe
objektivat pér rritjen e biznesit. Disa nga treguesit kryesoré ose problemet e biznesit gé
evidentojné mundésiné e pérfitimit nga zbatimi i sistemit CRM i gjeni té listuara mé

poshté.
O

)‘ PROBLEMI | BIZNESIT

Informacioni i paorganizuar pér
klientin

Té dhénat e klientit shpérndahen
népér platforma, fletéllogaritése,
dokumente dhe emaile té ndryshme,
duke e béré té véshtiré gjurmimin
dhe administrimin e tyre.

Proceset joefikase té shitjeve
Ekipi i shitjeve e ka té véshtiré
menaxhimin e klientéve té
mundshém, ndjekjen e mundésive
dhe mbylljen e marréveshjeve né
ményré efikase.

Shérbim i dobét ndaj klientit
Klientét pérballen me kohé té gjata
pritjeje pér marrjen e mbéshtetjes,
dhe ekipet e shitjeve dhe
mbéshtetjes sé klientit nuk kané
mundési qasjeje né historiné dhe
informacionin e klientit.

Pérpjekjet e pagéndrueshme pér
marketimin

Fushatat e marketimit nuk jané té
synuara apo té personalizuara, gjé
g€ ¢on né angazhim té ulét té
klientit dhe né norma té uléta
konvertimi.

Véshtirési né ndjekjen e
performancés

Té dhéna té kufizuara ose jo té
besueshme pér té raportuar kundrejt
matjeve kryesore té performancés,
duke e béré té veshtiré vlerésimin e
efektivitetit té pérpjekjeve pér shitje,
marketim dhe shérbim ndaj klientit.

ZGJIDHJA CRM

Centralizon té gjithé
informacionin e klientit, duke
ofruar késhtu njé burim té
vetém pér té gjitha té dhénat
e klientit.

Automatizon dhe riorganizon
proceset e shitjeve (p.sh.
dérgimi i emaileve vijuese,
caktimi i takimeve etj.) duke i
ndihmuar ekipet e shitjeve t'i
japin pérpareési klientéve
potencialé, té ndjekin progresin
dhe té& mbyllin marréveshjet mé
shpeijt.

Ofron njé tablo
gjithépérfshirése té historisé
sé ¢do klienti, duke i ndihmuar
ekipet e shitjeve dhe
mbéshtetjes sé klientit pér té
zgjidhur problematikat né
meényré té shpejté dhe efektive.

Ndihmon pér segmentimin e
klientelés suaj aktuale dhe té
synuar, personalizimin e
pérpjekjeve pér marketimin dhe
pér ndjekjen e ecurisé sé
fushatave.

Ofron mjete té fugishme
analitike dhe raportuese,
duke ofruar informacion né
kohé reale mbi performancén e
biznesit dhe duke ndihmuar né
vendimmarrjen e bazuar né té
dhéna.



Me ké mund té punoj né Shqipéri pér té integruar Salesforce CRM
né biznesin tim?

LDA DIGITAL SOLUTIONS

LDA Digital Solutions éshté njé firmé partnere konsulente pér Salesforce me seli né
Tirané, e themeluar né vitin 2022 nga Marilo Meta, Saleforce MVP dhe Drejtues i
Trailblazer Community. LDA éshté e specializuar pér t& ndihmuar NVM-té lokale né punén
e tyre pér pérdorimin e zgjidhjeve Salesforce CRM. Duke patur si mision nxitjen e
transformimit digjital, LDA i ndihmon bizneset pér té pérmirésuar strategjité e tyre té
shitjeve, shérbimeve dhe té marketimit pér t'u kthyer né biznese mé konkurruese dhe té
pérgjegjshme ndaj nevojave té klientéve. Gijithashtu, LDA éshté edhe anétare krenare e
Iniciativés Pledge 1%, duke i dedikuar 1% té kohés, produktit dhe fitimit té saj pérpjekjeve
pér té ushtruar ndikim pozitiv social mbi komunitetet té cilave u shérben.

Né vitin 2019, Marilo Meta filloi punén pér ndértimin e ekosistemit Salesforce né Shqipéri,
duke krijuar Trailblazer Community né Tirané pér té€ adresuar problematikat gé lidheshin
me mungesén e teknologjisé sé aksesueshme CRM pér bizneset vendase. Né até kohég,
NVM-té né rajon po pérballeshin me véshtirési t& ndryshme si té€ dhénat e fragmentuara
té klientéve, proceset joefikase té shitieve dhe burimet e kufizuara teknologjike, qé
pérbénin pengesé pér zgjerimin e tyre né ményrén e duhur. Duke e paré Salesforce si
platformén ideale pér té kapércyer kéto sfida, Marilo e prezantoi até si njé instrument té
fugishém pér té centralizuar t& dhénat, pér té thjeshtuar operacionet dhe pér té nxitur
rritien.

LDA Digital Solutions u themelua né vitin 2022 duke synuar zgjerimin € mbulimit me
zgjidhje Salesforce dhe mbéshtetjen e bizneseve pér té€ adoptuar teknologjiné CRM qé
mund té transformonte marrédhéniet e tyre me klientét, té automatizonte proceset dhe té
ofronte informacion té€ dobishém pér vendimet e bazuara né té dhéna. Pérfshirja né
Iniciativén Pledge 1% e ka pérforcuar mé tej misionin e LDA Digital Solutions pér té
udhéhequr me vizion, duke kontribuar né fugizimin e té rinjve, mbéshtetjen jofitimprurése
dhe iniciativat e drejtuara nga komuniteti.
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Qé nga adoptimi i Salesforce, LDA Digital Solutions ka ndihmuar shumé biznese né
Shqipéri dhe mé gjeré pér té arritur rezultate mé té€ mira né biznesin e tyre:

Informacion mé i detajuar pér klientét e tyre:

Duke pérdorur Salesforce Sales Cloud dhe Service Cloud, klientét e LDA Digital
Solutions krijuan njé tablo té unifikuar né 360 gradé té klientéve pérkatés, duke
béré t& mundur personalizimin e ndérveprimeve dhe ndértimin e marrédhénieve
mé té forta.

Rritja e Efikasitetit:

Instrumentet e automatizimit té€ Salesforce reduktuan pérpjekjet manuale né
proceset e shitieve dhe marketimit, duke shkurtuar kohén e nevojshme
administrative deri né 40% pér disa klienté.

Vendimmarrje e Pérmirésuar:

Analizat dhe panelet e fugishme té kontrollit kané béré t& mundur shikueshmériné
né kohé reale té Treguesve Ky¢ té€ Performancés nga ana e drejtuesve, duke i
ndihmuar né marrjen e vendimeve mé té zgjuara dhe mé té shpejta.




Angazhimi né Komunitet:

Iniciativa Pledge 1% i ka krijuar mundési firmés LDA Digital Solutions té
mbéshtesé organizatat jofitimprurése, t€ organizojé programe pér zhvillimin e té
rinjve dhe té kontribuojé né Albania Dreamin', njé aktivitet udhécgelés pér
komunitetin e Salesforce gé organizohet ¢do vit gé nga viti 2020. Kéto pérpjekje e
prezantojné Shqipériné si njé qgendér né rritie pér inovacionin Salesforce dhe i
frymézojné té tjerét pér té nxitur ndryshimin pozitiv.

E Ekspozimi Global:
Suksesi i Albania Dreamin’, me folés dhe eksperté ndérkombétaré ka ndikuar né
rritien e ekosistemit Salesforce né Ballkan, duke kapércyer reduktuar dallimet midis
talentit vendas dhe mundésive globale.

IKONS

Q& nga viti 2016, IKONS ka ofruar shérbime té nivelit mé té larté té Tl-sé pér Integratorét
e Sistemit né té gjithé Evropén pérmes njé ekipi profesionistésh tejet té kualifikuar.
Misioni yné éshté fuqgizimi i partneréve tané duke zgjeruar fushén e tyre té veprimit, duke
pérmirésuar aftésité e tyre dhe duke nxitur rriten e biznesit pérmes zgjidhjeve
profesionale té TI-sé. | specializuar né bashképunimet B2B, ekipi yné pérfshin
profesionisté té ndryshém si Programues, Analisté Biznesi, Specialisté té Sigurimit té
Cilésisé, Rekrutues TI, Eksperté pér Zhvillimin e Biznesit, Konsulenté pér Menaxhimin
dhe Specialisté té Marketimit.

Ne ofrojmé zgjidhje gjithépérfshirése me anén e TI-sé, duke pérfshiré projektimin,
zhvillimin, zbatimin e programeve kompjuterike dhe shérbimet e Tl-sé né distancé ose té
nénkontraktuara. Ekspertiza joné pérfshin teknologjité SAP, Java, Business Intelligence,
zhvillimin e aplikacioneve né ueb, teknologjité cloud dhe celulare, .NET e té tjera.

Me njé portofol té larmishém dhe pérvojé pune me klienté ndérkombétaré, IKONS ka
krijuar njé qasje té géndrueshme punésimi dhe trajnimi pérmes njé gendre trajnimi té
dedikuar né bashképunim me universitetet vendase.
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« Reduktohet puna manuale dhe minimizohen gabimet;

« Pérmirésohet bashképunimi ndérmjet ekipeve té shitjes, marketimit dhe shérbimeve
mbéshtetése;

- Garantohet siguria e té dhénave me akses dhe kriptim té bazuar né role, duke e
ndihmuar biznesin té respektojé standardet e kérkuara t¢ GDPR-sé dhe siguriné e
informacionit;

- Panelet e analizimit dhe raportimit né kohé reale.
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