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Perfil de cliente
CRAM S.L. es una empresa especializada
en software para administracion de fincas

y propiedad inmobiliaria.

Situacion

CRAM S.L. necesitaba un sistema que le
permitiese controlar los ciclos de ventas,
marketing y servicio al cliente, con una
atencion especial a todas las actividades

relacionadas con llamadas telefonicas.

Solucion

El proyecto llevado a cabo por CRM i/o
.net, division de Addlink Tecnolégica
focalizada en Microsoft Dynamics CRM y
sus tecnologias subyacentes, junto con
Mira Telecomunicaciones, partner de
CISCO, permiti6 alcanzar los objetivos

previstos.

@ Addlink

www.addlink-crm.es

Addlink Tecnologica implanta Microsoft
Dynamics CRM en CRAM. S.L.

"Para nosotros resulta de vital importancia disponer de informacion
sobre las llamadas entrantes antes de descolgar el teléfono, asi
como mantener un registro exhaustivo de las mismas. La solucion
la encontramos en la integracion de Microsoft CRM con Call
Manager Express de CISCO."

Joan Recasens, Director General de CRAM S.L.

CRAM S.L. es una empresa dedicada a la distribucién de software de
diversos fabricantes que ofrece una serie de servicios relacionados
como mantenimiento, formacién o servicio técnico a domicilio, para
garantizar un uso correcto de las soluciones representadas y permitir
gue los clientes obtengan el maximo provecho del producto adquirido.
La implantacion de Microsoft Dynamics CRM y sus tecnologias
subyacentes han permitido a CRAM gestionar de forma eficiente las
relaciones con sus clientes desde todos los puntos de vista,
facilitando el seguimiento de las oportunidades de negocio tanto con
los clientes actuales como los potenciales, y garantizando un
seguimiento controlado de las incidencias asociadas a contratos de
soporte. En este sentido, la disponibilidad del conector de CISCO Call
Manager Express con Microsoft CRM ha sido un factor determinante
a la hora de definir la solucion planteada, ya que resulta basico
disponer de informacion sobre la relacion contractual con los clientes
antes de empezar a atenderles, para canalizarlas con eficacia.
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Situacion
CRAM S.L. distribuye software especializado
en Administracién de Fincas y Propiedad

Inmobiliaria en todo el territorio nacional.

Las acciones de marketing requieren una
correcta segmentacion de las bases de datos
para poder dirigirse de forma 6ptima a
cuentas, contactos o clientes potenciales,
buscando la maxima optimizacion de los

recursos empleados.

Los procesos de venta precisan de un
seguimiento exhaustivo para garantizar su
buen fin, y resulta imprescindible disponer de
un repositorio de informacién comdn
accesible a todos los miembros del equipo en

funcién de sus roles.

El servicio al cliente es un punto critico, ya
que es imprescindible controlar la
canalizacion de las peticiones de soporte en
funcién de la situacién contractual del
solicitante, y para identificar este factor,
teniendo en cuenta que la mayoria de
incidencias se inician mediante una llamada
telefonica, resulta necesario acceder a la
informacién en cuanto se recibe la llamada

sin demoras.

Solucion

El equipo de consultores de CRM i/o .net,
como partner experto en Microsoft Dynamics
CRM en sinergia con Mira
Telecomunicaciones, partner especialista de
CISCO, plantearon una solucién basada en la
integracion de Microsoft Dynamics CRM con
CISCO Call Manager Express, consiguiendo
dar cobertura de forma eficiente a todos los
ciclos de operacion de CRAM.

Se llevo a cabo un analisis de las
necesidades con la implicacion directa de la
Direccion General de CRAM asi como del
equipo de comerciales y de atencion al

cliente.

Este analisis permitié desarrollar una
herramienta que garantiza el seguimiento de
todas sus acciones con un minimo esfuerzo,
integrando de forma automatica las

actividades telefonicas en la estrategia CRM.

Beneficios

La integracion entre las plataformas
ofrecidas por Microsoft y CISCO ha permitido
que el equipo de usuarios del sistema
disponga de un medio facil, rapido y
asequible para agregar capacidad en

telefonia IP a su estrategia basada en CRM.

Tanto Microsoft Dynamics CRM como CISCO
Call Manager Express cuentan con una
interfaz amigable, basada en Microsoft Office
Outlook, con lo que la resistencia al cambio
se minimiza y la curva de aprendizaje se

reduce considerablemente.

CRAM ha consolidado las aplicaciones de voz
y datos en una sola infraestructura integrada:
Microsoft Dynamics CRM, Comunicaciones IP

de CISCO y Call Manager Express.

Se ha conseguido proporcionar a CRAM un
acceso oportuno a la informacion critica,
reduciendo la probabilidad de error y los
retrasos en los tiempos, al compartir la
informacion entre los grupos de trabajo.

Cuando los representantes de atencion al
cliente reciben una llamada, no s6lo
identifican a la persona que hace la llamada,
sino que se muestra de forma automatica el



Para mas informacion

Si desea obtener mas informacion sobre
los productos y servicios de Microsoft
poéngase en contacto con nuestro Servicio
de Atencion al Cliente en el 902-197-198.
Para obtener acceso a la informacién a
través de Internet, visite:
www.microsoft.es

Si desea obtener mas informacién acerca
de los productos y servicios de CRM i/o
.net (Addlink Tecnoldgica), llame al nimero
902 43 00 38 o visite el sitio Web:
www.addlink-crm.es

Si desea obtener mas informacién acerca
de los productos y servicios de MIRA
Telecomunicaciones, llame al nimero 902
87 67 01 o visite el sitio Web:
www.miratelecomunicacions.com

Si desea obtener mas informacién acerca
de los productos y servicios de CRAM S.L.,
llame al nimero 902 11 96 70 o visite el
sitio Web:

www.cramsl.com
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Ademas, se ha conseguido una integracion
de voz y datos sin necesidad de disponer de

hardware y software especializado y costoso,

evitando los resultados poco satisfactorios
que con frecuencia se asocian a estas

integraciones.

Software y servicios

Microsoft® Dynamics CRM ®
Microsoft® Windows®

Microsoft Office System

Microsoft Windows Server System™
* Windows Server™

* Exchange Server

* Internet Security & Acceleration Server

¢ SQL Server™

Microsoft Dynamics

Microsoft Dynamics ofrece una amplia gama
de aplicaciones y servicios empresariales
integrados, disenados para ayudar a las
pequenas, medianas y grandes empresas a
estar mejor conectadas con clientes,
empleados, socios y proveedores.

Para obtener mas informacién sobre
Microsoft Dynamics, visite:
www.microsoft.es/dynamics

Hardware
2 Servidores HP Proliant
4 Gb RAM, Cabina Discos SCSI

Partners
Addlink Tecnologica
Mira Telecomunicaciones

Microsoft
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