4. Estudi de productes del mercat

L'oferta de productes software o sistemes CRM és immensa en el
mercat. Per realitzar aquest estudi s’ha provat de localitzar les plataformes
0 empreses de més renom, de les que se’n tingui més coneixement o que
siguin més properes tecnoldgicament als sistemes implantats al magatzem i
per ultim prestant més atencié a les que ofereixen més informacié al client
interessat, en aquest cas Discos Castelld.

Per tots aquests motius s’han estudiat dos productes dels que s’ha
pogut obtenir suficient informacié per poder avaluar-los. Aquests dos

productes soén:

- SalesForce.com (actualment comprat per Google)
- Oracle CRM Siebel  (plataforma base de I'actual SI de D.Castelld)

4.1 SalesForce.com

Aquesta eina 100% web és una soluci® CRM-On Demand. Aquesta
nomenclatura, On-Demand, significa que el software és proporcionat sota
demanda o el qué és el mateix: a mesura que es vagin necessitant més
funcions o més llicéncies d’usuari es poden anar contractant poc a poc
aquests i disposar d’ells al moment. Aixd és possible doncs el sistema
software i la plataforma de la BBDD principal sén a les seves instal-lacions i
I'usuari només accedeix al sistema connectant-se via web al servidor de
SalesForce.com. |

En el cas que ens ocupa aixd no és massa interessant, doncs
necessitarem un reduit nombre de funcionalitats i el nombre d’usuaris que
usaran el sistema pot variar considerablement doncs sén els clients. En
aquest aspecte el producte ens pot resultar car, doncs el seu cost és basat
en el nombre d’usuaris.

SalesForce.com estd més pensat per gestionar Iaccié de
departaments comercials amb molt de personal i és més util quan el
nombre de comandes és petita perd de gran volum, no per les ventes de

poc pes (comandes de discos de poques unitats, per exemple). Es més Gtil
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per gestionar processos de venta més complexes, amb diferents etapes.
Ofertes, pressupostos, accions comercials, etc. A vegades ddna la sensacié
d’estar treballant amb un producte Workflow més que no pas amb un CRM.
De cara a la gestié del call center ens seria extremadament atil, per
exemple, per6 a Discos Castelld precisament s’intentara eliminar el call

center o reduir-lo a la minima expressio.

4.1.1 Demostracié del programa

Es va sol-licitar una demostracié on-line del programa. Per part de
Salesforce.com tot van ser facilitats. El sistema per fer la demostracié era
una conferencia on-line des d’Alemanya on vam assistir 5 empreses o
professionals interessats. Durant espai d’'una hora aproximadament, el
ponent ens va mostrar les diferents funcionalitats del programa.

A continuacié explicarem ajudats d’algunes captures de pantalla
realitzades durant la demostracié on-line, les funcionalitats o apartats més
representatius del producte SalesForce per obtenir una idea global del qué

ofereix:

Fig 4.1: Mend del sistema

Una de les caracteristiques positives més destacables de SalesForce
és la seva usabilitat. Tens accés a tota la informacié recollida en el sistema
(i visible pel nivell d’usuari que s’ha connectat) des de la primera pagina o
Home Page del sistema i des de qualsevol pagina o inclis grup de camps es
pot obtenir un document d’ajuda per aquella seccié.

El sistema de control de canvis i modificacions sobre els diferents
documents o etapes en la que es descomposa una venta o accié comercial
ens permet saber en tot moment quin usuari i en quin moment [|'ha
realitzat. Té integrat un sistema de convocatories per tal d’organitzar

reunions i programar tasques a altres usuaris.
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SalesForce permet guardar, classificar i analitzar informacié sobre les
diferents etapes de relaci6 amb un client. Les etapes van des de la
incorporaci6é d’un possible candidat per una venta, del qual se’n pot omplir
una fitxa molt completa sobre la que fins i tot programar futures'accions,
probabilitats d’éxit, incloure’l a determinades campanyes,

Fig 4.2: Alta d’un nou candidat

convertir-lo en un compte, contacte o oportunitat ja definitiva de negoci o
registrar i/o programar qualsevol accié6 amb ell: trucades, campanyes,
mailing, etc.

Reegistear una Hamada

| S cowss secrinis o ol .. .
Fig 4.3: Registre d’una trucada a un candidat
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La figura seglient mostra a mode d’exemple quasi tota la informacio
que es pot anar administrant d’un candidat (exemple) o d’un contacte ja
real que pot convertir-se en el qué anomenen oportunitat (l’'equivalent a un
pressupost o oferta no formal)

Detalies de Candidato
Coowelle ol . -
. Tk Presidenle . .

4 12000007 Emes | 12062007 1240

Fig 4.4: Fitxa completa d’un candidat
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Disposa d’eines per confeccionar campanyes de mailing automatic
combinant camps de les oportunitats i contactes, i per fer-ne un seguiment

. Achidedes ptieday Y |

e

Nombre de la campaha  Promation Containers 50 %
o Estade  InProgress e )
Fechu de inicie  0UD12007 | Contsctos totales 51

Fechatinel  I0ME2007 : Himero totatde . 0
ingreso previsto  EUR 50000000 - Mimerode 16
. s e bl ‘
Coste presupuestads  EUR 8500.00 Momerode 10
e : sportunidades ganadss
Costeresl  EUR 35060.00 o valortotsidelss  EUR 138630400
Respuests prevista (%] 300% ‘ Ca . Valortowidelss EURBST20400 0 0

- Origenciiente potencial  Referencia cliente ‘ .
| (Cresdopor  EmesiCahel 14050006 1426

Utima mocificacion "m:mmﬁm

Tarea
Envio masivo de correo {mail-merge}

Avuds sobe

Salesforce puede generar un documento a parti de los datos de Oportunidad. Seleccione of nombre def destinatario ¥ elija una plantifia
para el documento de combinacion. -~

1. Especifique la Opontunidad que se combinard
\lconic- jun 07 &

2. Especifique ef contacto que desea combinar con el
{Marc Oliveras| 2%

3. Espedifique Ia plantila;

Tal como hemos acordado hace unos minutos, a continuacion le

¢ informaci6n relacionada a la promocion del 50% de descuento sq
{ compra de nuestros containers.
Recuerde que para que | # se pueda beneficiar de dicho desc
| compra tiene que ser ef da antes del 31/03/2007. ’

 Muchas gracias por su interés, en breve ser contactado por el A
: Manager asignado a su proyecto.

'
(% aiboa tem mmelal mnbioida

4 @1y actiidad de registro (opcionaly

i

Fig 4.6: Eina per crear una campanya
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Per anar afegint o modificant el contingut de l'oferta / solucié /
oportunitat / cas (diferents noms segons |'estat de I'accié comercial: no hi

ha reaccié del client, la reaccié és. positiva, hi ha transaccié comercial...)

disposem d’un cercador de productes amb poques opcions extres de cerca.

EUR §0.500.00 Cargo Container Cargo Mover

m oo s T
EUR20,10000 Cargo Container  Cargo Maver

~ EUR400000 Cargo Container . Cargo Mover

g = 3 i S & e

Agregar productos 2 estos opartunidad desde Standard Price Book lists de precios

Products Cédigo de producto Cantivad

1 Year Maintenance ' it
1year Support o
UniCon CargoMover GC1040 -9
Insusated ’ '

Fig 4.7: Afegir productes a una oportunitat (Cercador)

De totes formes, el punt més fort de Salestrce és el de I'analisi i
gesti6 de la informacié que conté. Si els usuaris realment nodreixen el
sistema i el mantenen actualitzat, en poden extreure molt facilment
“informes, grafics i panells persohalitzats. Aquests es poden afegir a la
pagina d'inici de cada usuari, mostrant-li aixi de forma automatica la-
informacié desitjada a cada inici de sessié. Després d’unes quantes proves

cal incidir en aquest punt doncs és molt Gtil i facil d’usar-.
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A partir de senzills assistents que van guiant a l'usuari entre els

diferents conceptes, tipus d'informes o de grafics, filtres i camps, la

personalitzacié de la pagina d’entrada al sistema, per exemple, pot arribar a

convertir-se en un panell de control amb tot tipus de dades organitzades i

facilment comprensibles:

¥erpansl, sues Execitve Dashboars v o

Apats e 2012007 1544]

Corrent Business
YT Sates
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; ﬂmtim trend
| Propietario de ta Suma ge
| ErnestCaket TITK
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Malt Stantorg UBL 81K
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. Chanoei M

Clank Kene..,

Fig 4.8: Panell dinformacié de ventes

Altres punts interessants a destacar de SalesForce:

paquet Microsoft Office (botonera integrable)

d’usuaris i funcionalitats emprades.

totalment (inclou assistents)

Disponibilitat d'una versié off-line de reduides prestacions

Integracié completa amb Outlook i resta d’aplicacions del
Increment progressiu del seu cost en funcid del ndmero
Es pot afegir un nombre limitat de camps 'nous personalitzats

Possibilitat d’adjuntar tot tipUs de documents a I'expedient d’un

cas o oportunitat (es pot usar com a repositori documental)
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4.1.2 Conclusié sobre SalesForce

Després de la demostracié es va obrir un torn de preguntes i aqui és

on es va extreure la informacié suficient com per descartar aquesta opcio:

* Un dels primers problemes que presenta el producte de SalesFOréé.
és la dificultat per gestionar catalegs de productes de gran
magnitud. A la pregunta de si el sistema seria capag de gestionar
un cataleg d’aproximadament mig milié de referéncies el ponent
no va poder confirmar-ho, al contrari. Va mostrar seriosos dubtes
sobre el seu rendiment a partir dels 100 mil articles.

. '\L’altre problema va sorgir quan es va preguntar per la possibilitat
de permetre al client final realitzar i confirmar la seva comanda.
Davant la pregunta el ponent em va remetre a algun partner
desenvolupador de software per tal que em valoressin el projecte

de crear aquesta funcionalitat sobre el sistema.

Com ja s’ha dit, SalesForce esta orientat basicament al seguiment de
processos de compra complexos i dividits en diferents etapes i potser amb
diferents perfils involucrats en cadascuna. En cap moment es va mostrar la
possibilitat d’interaccionar amb el client, requisit fonamental per Discos
Castelld. Cal matisar perd, que la plataforma est3 preparada per a realitzar-
hi desenvolupaments extres perd sempre mitjancant partners oficials i no -
podent accedir a fer-les un mateix.

Malgrat tot és una eina molt potent i flexible per usar-se en altres
empreses sobretot amb un equip comercial de gran tamany o operacions
comercials més complexes que la venta d’uns discos o llibres.

Per dltim destacar un possible (s alternatiu de I'eina: al tractar-se
d’una utilitat Online de CRM, es troba moltes vegades en la situacié de
substituir rapidament i/o temporalment altres productes que no han tingut
éxit o que s’estan retrassant en el seu procés de desenvolupament o
instal-lacié. La seva implantacié, sense considerar la necessitat de

desenvolupar cap extra pot ser de menys de 15 dies segons I'empresa.
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4.1.3 Preus i versions disponibles:

Hi ha 3 versions disponibles de SalesForce. En tot moment es pot
canviar de versi6 a una superior abonant el cost diferencial perd no a
I'inrevés. La demostracié s’ha realitzat amb la versié de més alt nivell i amb
la major part dels extres.

Cada versié inclou totes les funcionalitats de la seva immediata
inferior. La informacié sobre el preu es basa en moltes opcions i variables

que s’ha provat de resumir:

1. TEAM EDITION:
Versid basica per la gesti6 de la Forga de Ventes (SFA)
Per petites empreses, maxim 10 usuaris.
COST per 10 usuaris: 2.100 €/ any

2. PROFESSIONAL EDITION:
Automatitzacié del marketing (MA) + Gestié del Servei d’Atencié al
Client (CSS)
No hi ha limit d’usuaris.
COST per 10 usuaris: 8.400 € / any + 1.260 € / any (contracte

manteniment i suport)

3. ENTERPRISE EDITION:
Gestié de campanyes de marketing + Integracié amb altres
aplicacions + Personalitzacié de la interface d’usuari (informes,
panells, etc.)
COST per 10 usuaris: 16.200 € / any + 2.430 € / any (contracte
manteniment i suport)

EXTRES:
e Servei de suport a l'usuari avangat: 10% cost total compra
e Campaign Tracking: 200 € / usuari / any
* Products & Schedules: 130 € / usuari / any
* Edici6 Off-line : 324 € / usuari / any
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4.2 Oracle CRM Siebel

Amb el distribuidor oficial d’Oracle que treballem a I'empresa, no vam
aconseguir que realitzessin una demostracié del producte, ni on-line ni a les
seves instal-lacions, per diferents motius aliens a I'execucid d’aquest
projecte. Tot i aixd, la disponibilitat d’informacié és total al ser partners
d’Oracle i I'accés a documentacio, demos gravades i portfolis de productes i
instal-lacions va ser suficient per poder extreure’n una idea prou completa.

La solucié6 més documentada i publicitada per Oracle és la solucié On-
Demand, al igual que el sistema de SalesForce. Per tant podem suposar que
els avantatges i inconvenients que suposa aquesta modalitat arquitectonica
-s6n també aplicables a la solucié d’Oracle.

Un dels principals avantatges respecte I'alternativa de SalesForce és
que el CRM esta suportat per una plataforma de base de dades Oracle i per
tant, la integracié amb els sistemes d’informacié de Discos Castelld (basats
en la mateixa plataforma) seria molt més directa i senzilla. Aquest ,
recordem, és un dels objectius sol-licitats per Discos Castell§.

Precisament aquest és un dels punts que més destaca Oracle de la
seva solucié On-Demand, basada en el sistema Siebel recentment comprat
per la companyia. La base tecnologica no té comparaci6 amb la de
SalesForce i la integracié amb tota la resta d’aplicacions de tot tipus Oracle
és molt més directe.

Una altra diferencia amb la solucié de SalesForce és que Oracle
ofereix verticalitzacions del software preconfigurades per diferents sectors,
amb grafics, informes i tipus de dades més personalitzades.

Centrant-nos en la solucié CRM On-Demand, Oracle la divideix en 6
moduls totalment compatibles entre ells, perd que aglutinen diferents

funcionalitats:

e Siebel CRM On Demand Sales

» Siebel CRM On Demand Analytics

» Siebel CRM On Demand Integration Pack

e Siebel CRM On Demand Email Marketing

e Siebel CRM Call Center On Demand

e Siebel CRM On Demand Service and Call Center
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4.2.1 Analisi del producte

- Siebel CRM On Demand Sales

El modul basic del sistema. Molt similar al que ja s’ha vist en el
producte SalesForce.com. Gestié de tots els contactes, comptes de client,
informaci6é completa sobre oportunitats, accions comercials, etc."

Permet la creacié de panells amb grafics i informes i també inclou

assistents per a la confeccié d’aquests.

] @ Home %» mcuitznda .
. My Homepage Helb Tutorial -

. Bl16j2006

:00PM -06:00PM 8/21/2006
| igw Calerdar 8/26/2006 1 Confirmlunchmesting
9/15/2006 Approve budgel

Show Full List

. JRecentdy Created L eads
] 1 Company meeting on Friday ® Ruth Peterman @ Action Rentals
4 New annual report available ® Bill Stanton @ Armex Corp.

New corporate Web site ® Robin Zepernick @ Hartman and Assoc
How to download the CRM OnDemand Office Integration toolk ® Mark Malais @ Action Rentals
Shows Fulf List ® James Effers @ Armex Corp.

® Than Chi@ Hartman and Assoc

® Jason Keaser @ WRN Incorporated
¢ Leslie Quitstock @ GC Corporation

® Jennifer Norman @ Miller Corporation

Fig 4.9: Mostra de pagina principél

Una de les millores a destacar és el PROCESS COACH. A totes les
seccions del programa, es pot sol-licitar ajuda a aquesta espécie d’assistent:
El sistema memoritza els passos que segueix cada agent comercial i si
I'usuari sol-licita ajuda, li mostra en pantalla els passos seglients al qué esta
realitzant, que ha seguit I'agent comercial que detecta que n’ha obtingut
més éxit basant-se en la informacié que registra i analitza. En cas de no
disposar d'aquesta informacié ofereix un guié estandard de conducta.

La usabilitat d’aquest sistema és similar a la del producte SalesForce
si ja hi estas habituat a treballar-hi, perd I'adicié d’aquest PROCESS COACH
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i d'altres .opcions de. tutorials interactius fan que Oracle sigui millor en

aquest aspecte.

[ orACLE

Description The huysr crestes g funded, Sponsored Pri
depsnus tpon a solution like you sell.

oject and Key Players acknowiedge the success of the Project and i

Establish Compelling Event

1 |Explore the potential consequences and payback of the Project’s success or Failure
«Identify the date after which the Project will failif a-solution is not in place
+ Sell the Compelling Event to maximize the urgency for a solution like yours

Analyze Key Players

2 o Identify and analyze Key Players with a formal role in the Project and the acquisition:of a solution, including all Approvers
« Identify and analyze Key Players who have no Formal role, but could be affected by and can influence the decision

Define Objectives & Approach
3« Assist the buyer if building a vision for the Project including objectives and an approach that fits your-solution approach,
» Understand how and when the right resources will-be assigned to the Project including both funding and people

Gain Executive Credibility

4 * Mest with Key Players to establish credibility For yourself and your company
« Shape their vision by linking a solution like you sellis to the success. of the Project and Business Initiative

+ Demonstrate that you can contribute to their success

Sy Fiall ik

Fig 4.10: Exemple de Iis del PROCESS COACH

Siebel CRM On Demand Analytics

Aquest paquet s’integra amb el SALES per dotar-lo de molta més
capacitat d‘analisi de la informacid. Oracle el batéja com el paquet de
Business Intelligence aplicat a la seva soluci6 CRM On Demand.

Quina diferéncia hi ha amb alfres solucions de B.I.? Doncs a part de
I'evident facilitat d’integracié amb els altres sistemes Oracle, aporta un
Dataware House (magatzem de dades) preconstruit amb informacié de
tendéncies historiques sectorials.

Aquesta informacié, complementada amb la que se n’extreu del
sistema al llarg del seu Us diari per part de I'empresa, nodreix tot el sistema
d’informacié allcomercial de prediccions. de ventes i previsions d’exit de
- determinades campanyes atenent a variables territorials, tempofals, etc.

La inclusi6 d’aquest paquet, excepte si només es vol usar el sistema

com a repositori de contactes i d’accions a realitzar, és imprescindible,
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doncs aporta la capacitat d’analisi necessaria al sistema per generar

informes, grafics i panells molt interessants.

3 e 2 B UGS MY IVNUITILR Y NG PTG UG ) »a:;; jrever m:vww;" ok
] % Quaer Ago Dlosed Revenio 15600 ‘ & i
§ | Closed Ravorlie 1100} g
i g z - B & Quasior Ago Opporunity Revenue (000}
E g W Rovenus (D00}
=] g‘xsnu -
g ¥ = 8,000 7]
g £ 4500
& § 1000
& f Py
& % 1,500
g E 5 ¥ - :
2 X & in » & R & * &
S TN ; ; ST SN I LY
H | PN P
§ g Fi ——_—
é e ::? ! Fiscal Yeur, Fiscal Manth
- e O 1 f Pipeline Fiscal Quarter is equal to:Current Quarter |
SO £ g 3 o i

r Friendly - Dowrdoad

Prirter Frisndly - Downioad

. Opportunity Revenue Analysis

Display by: Indlustry:

N Mvomotve
B Financiat Servicos

Fig 4.11: Panell amb 4 grafics diferents

Un detall molt interessat: els panells interactius. Davant de qualsevol
taula, informe, grafic o dada que aparegui en una pantalla, I'usuari pot
clicar sobre alguna zona i obtenir-ne un detall més profund. Aquesta accié
e€s pot repetir tantes vegades com es vulgui aprofundint fins al detall
concret d’un camp o dada atomica.

Per exemple: dins un grafic de ventes anual en format de barres, si
cliquem sobre la barra que representa el mes de Febrer se’ns obrira una
nova pantalla amb la mateixa grafica perd centrada en el mes de Febrer i
on veurem una barra per dia. I aixi es pot anar clicant fins arribar a la fitxa
concreta d'una venta en un moment concret. Fins i tot des d’aquesta fitxa
podem obrir més dades vinculades i per finalitzar tornar a I'escena inicial
amb la grafica mostrant les ventes de I'any.

Les possibilitats per [I'usuari amb aquest sistema. d’obtencid
d'informacié sén molt grans, doncs amb la demostracié que s’ha pogut
obtenir per aquest estudi s’han vist diferents exemples on ['usuari

aprofundeix molt en I'estructura de la informacié i la velocitat d’execucié
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d’aquesta accié és molt alta. Per contra, pots arribar a perdre una mica
I'orientaci6 entre tanta grafica oberta, perd sempre es pot tornar a

comengar des del principi del cami facilment.

ORACLE |

3 - G TR SUALIST MY DPNUITA Y NCYTHUT (UG ) T e veHuG Wwuy

= Quarier Ago Closed Revenin 0
& Glosed Revenue (100}

|
lPipeline Velocity Analysis
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Juarier Ao Closed Revenun (6%).Didsed Revenue 10

&0 Days Open by Stage vs Historical Average
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]
Qualled T Gulkding * Stevt Lish | Seiscrod | Nogeraion A Engage | Propead]
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Current Sains Siage
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B Financist Servicos

Fig 4.12: Exemple d‘aprofundiment de 1r nivell en un grafic

Siebel CRM On Demand Integration Pack

Totes les aplicacions Oracle que I'empresa tingui instal-lades poden
estar integrades plenament gracies a aquest modul. No només els diferents
moduls del CRM siné també és possible la integraci6 amb la Oracle
EBusiness Suite i altres aplicacions de tots els ambits de I'empresa de la
casa Oracle.

La incorporacié d’aquest modul garanteix la disponibilitat des de totes
- les aplicacions a les dades actualitzades en temps real: dades de clients,

d’administracid, de productes, integracié de comandes, etc.
Siebel CRM On Demand Email Marketing

Proporciona al departament de marqueting o comercial un mitja facil i

practic per aprofitar la informacié existent dels clients en la creacid,
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execucié i seguiment de campanyes completes mitjangant el correu
electronic (gestionat directament des de l'eina o amb la integracié que
permet amb altres aplicacions de correu com per exemple MSOutlook).
Inclou eines de personalitzacié de correus amb la possibilitat de
combinar-los i automatitzar-los amb la informacié continguda de clients i
productes en el sistema, filtrar els destinataris de les campanyes en funcié
de diferents parametres (probablement analitics), adequar el contingut de
la campanya segons dades dels clients o contactes, etc. Tot el procés esta

guiat per una col-leccié d’assistents.

I Leads | g& Accmmt@ m Cuntact& § ﬁ.—l’ Campalgns | %3 ﬁpportumhes
Campalgn Detall Hel Tutorial Back to Camgalgn Homegage

_Key Campaign Information: . : .

Source Code EW2346 Status
Campaign Name Customer Dittresch Start Date 3;27/2007 04137 Pl
Campaign Type Emai End Date 3)27/2007 01;37 P

Objective Murturing campaign Campaign Currency USD
Audience Installed Base Campaign Phone #
Offer Campaign Email
Product

Product Price $0.00

'Campaign Plan lnformation' . o - o & . “
Revenue Target $575000.00 Budgeted Cost $100,000.00
Leads Targeted (#) 350 Actual Cost 3000

,;nddmonanm‘urmatlon . . o . -
Owner Carl Aves Modified By Cari Aves 3/27/2007 0

Description

Fig 4.13: Creacié d'una campanya de marketing

El paquet inclou un planificador de campanyes émb el qué programar
elb dia i hora de I'enviament dels emails fins i tot tenint en compte les
diferents regions horaries del mén. La mateixa eina ens permetra controlar
si tot ha anat bé i no hi ha hagut cap error en I'enviament o recepcio.

Gestiona les respostes dels clients o contactes per poder rapidament

programar noves tasques de seguiment comercial i per nodrir la base de
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dades que ens permetra a posteriori conéixer el grau d'exit de cada accid,

mesurar-ne |'efectivitat i preveure’n la de futures campanyes.:

From:  Brian Pittenger Ibrian. pittenger @yahoo;com} Sent:  Thu -7{6(@6 11156 AM
i Tes Ethan Philips : :

f e susan. delgado@be tacorp-od.com
Subject: Re: Next Steps

Attachments: 2] action Rentals_terms.doc (32 KB}

Ethan,

We're very interested in NewCo's offering and would like to discuss terms. Attached are our spacific requirements. Pls. call
me tomorrow to discuss.

I'm ccling a friend, Susan Delgado at Beta Corp, who might also be interested. Susan — FYL

Thanks,
Brian

From: Ethan Phillips

Sent: Wednesday, July 05, 2006 1:42 PM
To: Brian Pittenger

€c: Ruth Peterman

Subject: Next Steps

Fig 4.14: Registre manual de la resposta d’un client,
Siebel CRM Call Center On Demand

Aquest servei de call Center on-line ens permet gestionar |'atencié al
client de la forma més automatica i menys costosa possible. Simplifica tota
la infraestructura necessaria com centraletes, aparells i linies telefdniques,
etc, usant la seva'prbpia infraestructura en comunicacions. L'estalvi és
realment sighificatiu, doncs s’usa la transmissié de veu per Internet i altres
tecnologies de nova aparici6 sense necessitat d'implantar-les a les
instal-lacions de I'empresa, senzillament usant els seus sistemes a mode
d’OutSourcing.

Queé inclou el sistema call center On Demand:

e Distribucié automatica de les trucades: El sistema identifica el

client que truca i el desvia cap a on correspongui.
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* Resposta de veu interactiva: Un sistema automatic que
mitjangant la interacci6 amb el client identifica préviament el
motiu de la trucada, per exemple.

* Veu sobre IP integrat en el sistema CRM

* Eines per supervisar trucades, enregistrar-les, generar-ne

informes etc. Superwsuo del Call Center.

ORACLE

= ;
051272006 11:4848 AM SI2BSSST PSWerkgroup  Completed Workgroup Cof

Viaw Details For | Customor : ANDRE SMITH

Fvsti - [AwDRE Last [SMITH ‘ ; e
Nomber 113255 “"“‘T””.T,‘.’f‘ Relation Self Nome ANDRESMITH jumber [132%
Phose | ] Il accium 3 vl
Address [AS_DEFAULT.A30 NOCELLA CT....NY.WEST HI| | = | Phane ‘ E-mai =
Postwl (11882~ copuey [United Stes Address AS_DEFAULTA30 NOGELLA CT...NY. WEST il i =]
Time Zona | Teoe Postal [11552 Country %9#“!# States

Fiter By [Service Requ... ~. 20670 . . FromDate To! [ Refiesh ] Pinclude Closed

Fig 4.15: Gestié de trucades del Call Center

Siebel CRM On Demand Service and Call Center
No cal aprofundir gaire en aquest mddul doncs és |'extensié del Call

Center: inclou un complet sistema de gesti6 de serveis associats a les

trucades o contactes dels clients (per exemple resolucié d’incidéncies).
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4.2.2 Conclusid sobre Oracle CRM Siebel

El sistema CRM d’'Oracle és extens i potent. La seva modularitat
permet adaptar-se a les necessitats de cadasct perd aixd no es veu del tot
reflexat en els preus, doncs en aquest punt tot queda una mica difds. o

Per altre banda és impensable I'Us del sistema SALES sense el m‘bdﬁl
ANALYTICS. Igualment, a partir d'un minim de dos moduls ja és
recomanable la ihcorpora‘cié del paquet INTEGRATION.

El modul més ben diferenciat de la competéncia és el del CALL
CENTER. Realment l'atractiu estalvi en tecnologies gracies a I'outsourcing
que permet la infraestructura compartida d’Oracle és enorme i en cas de
seguir necessitant d'un departament d’atencié al client seria |'opcid
recomanada per Discos Castelld. Perd com ja s’ha dit I'empresa ha decidit
reduir aquest servei en tots els sentits.

Un altre punt molt interessant del sistema és el modul de EMAIL
MARKETING, en concret la utilitat Per recuperar automaticament la resposta
dels clients a determinats formularis/campanyes enviats per email. També
és interessant i innovadora la possibilitat de programar I'enviament de les
campanyes segons les diferents regions horaries.

Tanmateix, el sistema segueix essent ideal, a I'igual que en el cas de
SalesForce, per estructures comercials de gran envergadura especialment
per transaccions complicades. Totes les possibilitats que aporta serien poc
aprofitades per Discos Castell6. En canvi ens trobem amb una interaccid
amb el client més interessant que amb el SalesForce, perd igualment
insuficient. Caldria disposar d’una eina de captacié de comandes amb més
funcions que les estandard que aporta. Es factible el desenvolupament de
noves funcions i una personalitzacié de les existents, perd no sén masses
les facilitats per integrar-ho amb softwares fets a mida, encara que, com en
el cas de Discos Castell, estiguin basades en una plataforma de base de
dades Oracle.

De totes formes cal avangar que s’usara part d’aquesta tecnologia (en
concret de la API i llibreries del modul INTEGRATION) per poder comunicar
el projecte que es desenvolupara amb altres bases de dades inclds no

Oracle.
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4.2.3 Preus i moduls disponibles:

En el cas d'Oracle CRM Siebel si que disposem de simplicitat per
realitzar una estimacié del qué costaria. Es tracta també d’una solucié On
Demand basada en una subscripcié per usuari i en dependéncia dels moduls

ti'iats:

1. Siebel CRM On Demand Sales
COST per cada usuari: 52 €/ mes (amb un contracte minim de 12
mesos)

2. Siebel CRM On Demand Analytics
COST: gratuit si es disposa del paquet Sales

3. Siebel CRM On Demand Integration Pack
COST: sota pressupost i en funcié dels moduls a integrar. Cal dir
pero, que la majoria de llibreries de programacio i utilitafs
d'integracié poden ser descarregades i usades gratu'l'tament.'

4. Siebel CRM On Demand Email Marketing
COST: una sola quota de subscripcié mensual sota pressupost.

5. Siebel CRM Call Center On Demand
COST per cada usuari. 68 € / mes (amb un contracte minim de 12

mesos)

Sobre 10 usuaris, el cost minim d’un sistema CRM amb els moduls
SALES, ANALYTICS i el CALL CENTER suposaria aproximadament uns 1.200
€ / mes. Caldria afegir a aquest preu el cost del modul Email Marketing
només accessible si se sol-licita un pressupost oficial a un distribuidor

Oracle.
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4.3 El projecte a mida

4.3.1 Riscos detectats:

Principalment observem el problema de la distribucié (independéncia
de la plataforma desti ofinal) amb especial incidéncia amb l'instal-lador. De
totes formes, degut al nombre reduit de instal-lacions inicials podriem
assabentar-nos del SO del client i anar depurant i millorant I'instal-lador a

mesura que vagin apareixent noves implantacions.

Interactuen molts sistemes a la vegada amb el programa: Timer, Erp

(diferents funcionalitats).

Per al seu optim Us el programa requereix de connectivitat amb el
servidor que nosaltres designem pel que es tracta d’un altre element a

mantenir per a que tot funcioni.

Estara, en breu, en mans de molts tipus d’usuaris molt inexperts o
poc habituats al treball amb ordinadors. Es per aixo que una de les
caracteristiques positives principals d’aquest projecte és la seva usabilitat i

que les interficies siguin molt intuitives.
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4.3.2 Identificacié de punt estrateégics:

Funcnonalldad - ( .
Idoneldad T [ “Gra(;o de acierto para soluéionar el problema. .
Correcién Satisf. especif. Y objetivos prop. por cliente.
Interoperatividad X 7 Esfuerzo necesario para acoplar un sistema con otro.
Conformidad » Importancia de la conformidad prod.final del cliente.
Seguridad Sistema seguro (ley prot.dat., seguridad, permisos...)
Confi abllldad _ ... .
Madurez T | | ‘Pre\;isién dé uso a muy iéréo plazo.
Tolerancia a Fallos X 5 Robustez del programa. Requiere pruebas exhaustiv.
Facilidad de recuperacién - X 5 Recuperacién en caso de fallo.
Facnlldad comprens:on ‘ o x 3 » bFac'i‘lidadbdé conibreﬁsicﬁh
Facilidad aprendizaje Facilidad de aprendizaje
Operatividad X 8 Facilidad de operacién de un programa
—-—_.____Ef_qenq : I — T

Tlempo de uso Velocidad de ejecucién de las operaciones

Recursos utilizados Eficiencia en el uso de recursos de HW

Facmdad mantenimiento

Facnlldad de andlisis o - f Facilidéd de anélis‘fsv -

Facilidad de cambio X 8  Poder gestionar facilmente un pequefio error/cambio
Estabilidad X 5  Conservacién estado sistema ok con el tiempo
FaCIIIdad de prueba Sistema adaptado para realizar pruebas exhaustivas
Facnlldad de |nstalac10n B x 8 Fécili&éd de instalacién

Facilidad de ajuste Facilidad para parametrizar programa en funcién platf.

Facilidad de adaptacién al cambio X 8  Poder cambiar facilmente a una nueva versién

Amb aquesta taula identifiquem els punts més importants a tenir en compte durant el

desenvolupament d‘aquest projecte i els valorem dins d'una escala de 0 a 10 segons la seva

significancia. No hem de deixar de prestar atencié a la resta de qualitats que pot tenir un

software, pero els seleccionats sén els més interessants per aquest projecte en concret.
Aquesta valoracié afecta a la quantificacié de I'esforg a realitzar per part del

desenvolupador.
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