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INTRODUCCIO

Presentacio del projecte final de carrera en Enginyeria Tecnica d’Informatica
de Sistemes .

LU'objectiu d’aguest projecte és la implantacio i la integracié d’'un CRM en un
holding empresarial.

El holding esta format per les seglients 6 empreses

SERVIS GRUP
Matriu

| | |

FORMALIA HOTEUUS MENJA'M TENIM CURA ADVANTIS ASSES.
Formacid Hostalarla Catering Monitoratge Consultorla
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INTRODUCCIO

Servis Grup: empresa matriu del holding. Direccié General compartida. Presta
serveis financers, de RRHH i de Tl a la resta d’empreses del grup.

Formalia: empresa del grup dedicada a |la formacio.

Hotelius: gestiona 7 hotels petits amb els seus respectius restaurants.
Menja’m: empresa que gestiona els caterings i les cuines in situ.
Tenim Cura: gestiona serveis de monitoratge i vigilancia.

Advantis Assessors: consultora especialitzada en petites empreses.
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INEFICIENCIES ACTUALS

Amb les aplicacions actuals ens trobem amb:

= Manca de coneixement general del clients.
=  Duplicitat de clients en les diferents BBDD i informacio dispar.
® |ncongruencies entre diferents fonts.

= Manteniment manual de la BBDD de clients centralitzada.
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Amb la implantacié del CRM es volen aconseguir els seglients objectius:

= Gestio centralitzada i Unica del clients independentment de I'empresa.

= Millora dels procediments de negoci i augment de la seva eficiencia.

= Unificacio de I'eina de gestio de clients i dels processos a totes les
empreses.

" |ntegracio de les diferents eines de gestio al CRM.

= Connexio de les webs empresarials al nou CRM.

" |mplementacio de les campanyes de marqueting al CRM i del seu
seguiment.

= Gestionar tota la informacio comercial i de relacié des d’un unic punt.

= Augment de la facilitat d’accés a la informacio per a poder prendre
decisions.
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ELECCIO DEL CRM

Per I'eleccié del CRM s’ha primat:

= |3 capacitat del CRM d’integrar-se amb la resta d’eines del grup, en especial
amb els sistemes de comunicacio existents i amb el portal dels treballadors.

= |3 facilitat d’us de I'eina per part dels treballadors i la corba d’aprenentatge.

= |'especialitzacié del departament de Sistemes d’Informacio del grup en les
tecnologies Microsoft.

Després d’analitzar amb detall aquestes variables, ['organitzacio s’ha decantat
pel producte Microsoft Dynamics CRM 2011.
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MAQUINARI i SOFTWARE

Necessitem el seglient software pel sistema CRM:

= 2 llicencies Windows Server 2012

= 1] llicencia Microsoft Dynamics CRM 2011.

= 1 llicencia Microsoft SQL Server 2012.

Disposem d’un sistema d’emmagatzemament compartit SAN. Necessitem:
= 2 Servidors: un pel CRM i un altre per SQL. Ambdds amb connexidé SAN.
Les caracteristiques proposades son: 2 processadors Quad Core, 16 GB de

RAM, 2 targes de xarxa, HD HOT SWAP en RAID 5, doble font d’alimentacio i
targes de fibra optica SAN.
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RECURSOS HUMANS

Necessitem els seglients perfils professionals assignats al projecte:

= Cap de projecte: encarregat de la supervisié del projecte. Es el referent
qgue coordina i assigna les tasques.

= Enginyer de sistemes: encarregat de tota la instal-lacié del maquinari i del
software.

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

= Programador: encarregat de la personalitzacié del CRM, de fer les
connexions entre les diferents fonts de dades i d'implementar la
parametritzacio aprovada.

= Usuaris clau de les diferents eines que s’integraran en el CRM.

= Formador amb la missio de poder entrenar els usuaris del holding en I'us
de la nova aplicacidé i de com extreure el maxim de profit. Subcontractat
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COSTOS

IMPLANTACIO | INTEGRACIO D’UN CRM

Unitats | Concepte Tarifa Import
2 Servidors Dell R550 4.250 € 8.500 €
2 Llicencies de Windows Server 2012 875 € 1.750 €
1 Llicencia de Dynamics CRM 2011 3.500 € 3.500 €
1 Llicencia de SQL Server 2012 2.350 € 2.350 €
20 Llicencies d’accés total al CRM (CAL) 225 € 4.500 €
50 Llicencies 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 €
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FASES

Per a la correcta execucio del projecte esta dividit en les seguents fases:

= Preparacio

= Planificacio

= |nstal-lacio i configuracio

= Connexié amb les aplicacions
= Parametritzacio

= Fase de proves

= Comprovacions d'integritat

= Formacio

=  Produccio
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CALENDARI
Tasca Durada Comengament Final
Formacid Inicial 5 dies DI 07/01/13 Dv11/01/13
Instal-lacié i Configuracié 5 dies DI 14/01/13 Dv 18/01/13
Instal-lacié fisica dels servidors 1 dia Dl 14/01/13 DI 14/01/13
Instal-lacié del SO 1 dia Dm 15/01/13 Dm 15/01/13
Instal-lacié del SQL 1 dia Dx 16/01/13 Dx 16/01/13
Instal-lacié del CRM 2 dies Dj17/01/13 Dv18/01/13
Connexié amb les aplicacions 35 dies DI 21/01/13 Dv 08/03/13
Connexio apps Servis Grup 10 dies DI 21/01/13 Dv01/02/13
Connexio apps Formalia 5 dies DI 04/02/13 Dv 08/02/13
Connexié apps Hotelius 5 dies DI 11/02/13 |Dv 15/02/13
Connexidé apps Menja'm 5 dies DI 18/02/13 Dv22/02/13
Connexio apps Advantis Assessors 5 dies DI 25/02/13 Dv01/03/13
Connexio apps Tenim Cura 5 dies DI 04/03/13 Dv08/03/13
Parametritzacio 20 dies DI 11/03/13 |Dv05/04/13
Fase de proves 20 dies DI 08/04/13 Dv03/05/13
Comprovacions d'integritat 10 dies DI 06/05/13 Dv 17/05/13
Formacio 10 dies DI 06/05/13 Dv 17/05/13
Produccid 0 dies DI 03/06/13 DI 03/06/13
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RISCOS
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RISCOS

Els principals riscos detectats son:

=  Poca predisposicio al canvi. Grau 20.

= Poca cultura tecnologica. Manca de formacié. Grau 25.

= Pocs recursos de sistemes. Grau 16.

= Possible errada en la conversid i carrega 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 capacos d’assegurar la
disponibilitat i la continuitat del sistema.

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

Tenim un holding empresarial amb forca ineficiencies a la seva gestio per I'Us
disgregat de les seves relacions (clients, empreses, contactes, etc.).

Per solucionar aquesta problematica s'implantara un CRM comu a totes les
empreses.

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

El projecte es desenvolupara 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 rigords dels riscos obtenim les accions preventives que
minimitzen la seva aparicid i les correctives gue minimitzen el seu impacte.

U 0 Universitat Oberta

de Catalunya




MOLTES GRACIES

José M. Pérez
jperezmunoz@uoc.edu

UOC

Universitat Oberta
de Catalunya




