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INTRODUCCIÓ
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Presentació del projecte final de carrera en Enginyeria Tècnica d’Informàtica 
de Sistemes .

L’objectiu d’aquest projecte és la implantació i la integració d’un CRM en un 
holding empresarial.

El holding està format per les següents 6 empreses
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Servis Grup: empresa matriu del holding. Direcció General compartida. Presta 
serveis financers, de RRHH i de TI a la resta d’empreses del grup.

Formalia: empresa del grup dedicada a la formació.

Hotelius: gestiona 7 hotels petits amb els seus respectius restaurants.

Menja’m: empresa que gestiona els càterings i les cuines in situ.

Tenim Cura: gestiona serveis de monitoratge i vigilància.

Advantis Assessors: consultora especialitzada en petites empreses.
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INEFICIÈNCIES ACTUALS
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Amb les aplicacions actuals ens trobem amb:

� Manca de coneixement general del clients.

� Duplicitat de clients en les diferents BBDD i informació dispar.

� Incongruències entre diferents fonts.

� Manteniment manual de la BBDD de clients centralitzada.



Objectius 
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Amb la implantació del CRM es volen aconseguir els següents objectius:

� Gestió centralitzada i única del clients independentment de l’empresa.
� Millora dels procediments de negoci i augment de la seva eficiència.
� Unificació de l’eina de gestió de clients i dels processos a totes les 

empreses.
� Integració de les diferents eines de gestió al CRM.
� Connexió de les webs empresarials  al nou CRM.
� Implementació de les campanyes de màrqueting al CRM i del seu 

seguiment.
� Gestionar tota la informació comercial i de relació des d’un únic punt.
� Augment de la facilitat d’accés a la informació per a poder prendre 

decisions.



ELECCIÓ DEL CRM 
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Per l’elecció del CRM s’ha primat:

� la capacitat del CRM d’integrar-se amb la resta d’eines del grup, en especial 
amb els sistemes de comunicació existents i amb el portal dels treballadors.

� la facilitat d’ús de l’eina per part dels treballadors i la corba d’aprenentatge.

� l’especialització del departament de Sistemes d’Informació del grup en les 
tecnologies Microsoft.

Després d’analitzar amb detall aquestes variables, l’organització s’ha decantat 
pel producte Microsoft Dynamics CRM 2011.



MAQUINARI i SOFTWARE 
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Necessitem el següent software pel sistema CRM:

� 2 llicències Windows Server 2012
� 1 llicència Microsoft Dynamics CRM 2011.
� 1 llicència Microsoft SQL Server 2012.

Disposem d’un sistema d’emmagatzemament compartit SAN. Necessitem:

� 2 Servidors: un pel CRM i un altre per SQL. Ambdós amb connexió SAN. 

Les característiques proposades són: 2 processadors Quad Core, 16 GB de 
RAM, 2 targes de xarxa, HD HOT SWAP en RAID 5, doble font d’alimentació i 
targes de fibra òptica SAN. 



RECURSOS HUMANS
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Necessitem els següents perfils professionals assignats al projecte:

� Cap de projecte: encarregat de la supervisió del projecte. És el referent 
que coordina i assigna les tasques. 

� Enginyer de sistemes: encarregat de tota la instal·lació del maquinari i del 
software.

� Especialista en CRM: encarregat de dissenyar tota la parametrització del 
producte i les connexions de les diferents fonts de dades. Subcontractat

� Programador: encarregat de la personalització del CRM, de fer les 
connexions entre les diferents fonts de dades i d’implementar la 
parametrització aprovada.

� Usuaris clau de les diferents eines que s’integraran en el CRM.
� Formador amb la missió de poder entrenar els usuaris del holding en l’ús 

de la nova aplicació i de com extreure el màxim de profit. Subcontractat



COSTOS
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Unitats Concepte Tarifa Import 

2 Servidors Dell R550 4.250 € 8.500 € 

2 Llicències de Windows Server 2012 875 € 1.750 € 

1 Llicència de Dynamics CRM 2011 3.500 € 3.500 € 

1 Llicència de SQL Server 2012 2.350 € 2.350 € 

20 Llicències d’accés total al CRM (CAL) 225 € 4.500 € 

50 Llicències d’accés limitat al CRM (CAL) 75 € 3.750 € 

50 Consultor CRM (jornades) 640 € 32.000 € 

15 Formador CRM (jornades) 550 € 8.250 € 

  TOTAL 64.600 € 

 



FASES

Treball Final de Carrera – Gener 2013 IMPLANTACIÓ I INTEGRACIÓ D’UN CRM

Per a la correcta execució del projecte està dividit en les següents fases:

� Preparació
� Planificació
� Instal·lació i configuració
� Connexió amb les aplicacions
� Parametrització
� Fase de proves
� Comprovacions d'integritat
� Formació
� Producció



CALENDARI
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Tasca Durada Començament Final 

Formació Inicial 5 dies Dl 07/01/13 Dv 11/01/13 

Instal·lació i Configuració 5 dies Dl 14/01/13 Dv 18/01/13 

   Instal·lació física dels servidors 1 dia Dl 14/01/13 Dl 14/01/13 

   Instal·lació del SO 1 dia Dm 15/01/13 Dm 15/01/13 

   Instal·lació del SQL 1 dia Dx 16/01/13 Dx 16/01/13 

   Instal·lació del CRM 2 dies Dj 17/01/13 Dv 18/01/13 

Connexió amb les aplicacions 35 dies Dl 21/01/13 Dv 08/03/13 

   Connexió apps Servis Grup 10 dies Dl 21/01/13 Dv 01/02/13 

   Connexió apps Formalia 5 dies Dl 04/02/13 Dv 08/02/13 

   Connexió apps Hotelius 5 dies Dl 11/02/13 Dv 15/02/13 

   Connexió apps Menja'm 5 dies Dl 18/02/13 Dv 22/02/13 

   Connexió apps Advantis Assessors 5 dies Dl 25/02/13 Dv 01/03/13 

   Connexió apps Tenim Cura 5 dies Dl 04/03/13 Dv 08/03/13 

Parametrització 20 dies Dl 11/03/13 Dv 05/04/13 

Fase de proves 20 dies Dl 08/04/13 Dv 03/05/13 

Comprovacions d'integritat 10 dies Dl 06/05/13 Dv 17/05/13 

Formació 10 dies Dl 06/05/13 Dv 17/05/13 

Producció 0 dies Dl 03/06/13 Dl 03/06/13 

 



DIAGRAMA DE GANTT
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RISCOS

Treball Final de Carrera – Gener 2013 IMPLANTACIÓ I INTEGRACIÓ D’UN CRM

Matriu del grau de gravetat dels riscos

Probabilitat      

Molt Alta 5 10 15 20 25 

Alta 4 8 12 16 20 

Mitja 3 6 9 12 15 

Baixa 2 4 6 8 10 

Molt Baixa 1 2 3 4 5 
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RISCOS
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Els principals riscos detectats són:

� Poca predisposició al canvi. Grau 20.
� Poca cultura tecnològica. Manca de formació. Grau 25.
� Pocs recursos de sistemes. Grau 16.
� Possible errada en la conversió i càrrega inicial de les dades al CRM. Grau 9.
� Possible errada en les comunicacions entre les diferents aplicacions. Grau 9.

Per a cada risc disposem d'accions preventives i accions correctives.

A més el holding disposa de sistemes de seguretat capaços d’assegurar la 
disponibilitat i la continuïtat del sistema.

El holding disposa d’un sistema provat de disaster recovery. 



RESUM

Treball Final de Carrera – Gener 2013 IMPLANTACIÓ I INTEGRACIÓ D’UN CRM

Tenim un holding empresarial amb força ineficiències a la seva gestió per l’ús 
disgregat de les seves relacions (clients, empreses, contactes, etc.).

Per solucionar aquesta problemàtica s'implantarà un CRM comú a totes les 
empreses. 

Després d’un anàlisi exhaustiu de les diferents opcions del mercat s’opta per 
implantar Microsoft Dynamics CRM 2011

El projecte es desenvoluparà en diferents fases, amb una durada de 6 mesos i 
un cost de 65.000€. Els perfils professionals seran recursos propis excepte els 
especialistes de producte Dynamics CRM 2011.  

Amb l’estudi rigorós dels riscos obtenim les accions preventives que 
minimitzen la seva aparició i les correctives que minimitzen el seu impacte.
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