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Perfil de cliente

Fundada en 1996, Voiceware
Comunicaciones es en la actualidad uno
de los proveedores referentes en Espafia
de soluciones IT para entornos de
Contact Center. La prevision de
facturacion para 2007 ronda los siete
millones de euros, lo que supondria
duplicar los resultados de hace tan solo
tres afos.

Situacion

Desde el afio 2000 utilizaba una
aplicacion de contabilidad y un desarrollo
especifico basado en Lotus Domino de
IBM para gestionar todos los procesos
implicados en cada una de las diferentes
fases del negocio. Sin embargo, la
integracién entre ambas soluciones y
con las distintas bases de datos era muy
limitada y, en algunos casos, inexistente.

Solucion

Tras analizar diversas tecnologias del
mercado, la compafiia decidi6é implantar
en 2006 Microsoft Dynamics NAV para
subsanar sus carencias. Robustez,
estabilidad, evolucién futura, integracion
con otras tecnologias o su amplia
presencia en el mercado fueron los
principales motivos de esta eleccion.

Beneficios

m Solucién integrada .

m Robustez y estabilidad.
m Informacion inmediata.
= Evolucion futura.

euclides

SISTEMAS DE GESTION EMPRESARIAL

Integracion, robustez y evolucion futura
con Microsoft Dynamics NAV

“Ha demostrado ser una solucion muy robusta y
estable, lo que es imprescindible para la gestion
economica y comercial de cualquier compania”.

Luis Pascual, director Financiero de Voiceware Comunicaciones.

Desde el afio 2000, Voiceware Comunicaciones empleaba un
software de contabilidad y una solucién de gestion desarrollada
a medida basada en Lotus Domino de IBM para organizar y
gestionar todos los procesos implicados en cada una de las
diferentes fases del negocio: pedidos de compra a proveedores,
gestion de proyectos, gestion de los productos existentes en el
almaceén, soporte al cliente, mantenimiento... El gran problema
radicaba en que la integracion de esta Ultima con otros sistemas
era muy limitada, tanto con las distintas bases de datos como
con la aplicacién contable, donde era totalmente nula. Por ello,
la compaiiia inicié en 2005 la busqueda de una plataforma
tecnoldgica que subsanase todas las carencias de la anterior.
Robustez, estabilidad, capacidad de integracion, base de datos
estandar, adaptaciéon a la problematica contable espafiola,
evolucion futura garantizada o soporte a través de partners
fueron algunos de los requisitos que debia tener la nueva
solucién. Microsoft Dynamics NAV fue la elegida.
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Situacion

Desde su creacion en el afio 1997, la
compania Voiceware Comunicaciones se ha
convertido en proveedor lider en soluciones y
servicios profesionales para entornos de
Contact Center, desarrollando los mas
variados proyectos de comunicaciones para
empresas. Como integrador especializado,
uno de sus principales valores anadidos es el
gran conocimiento de las tecnologias
existentes en esta area, aportando
soluciones eficientes e innovadoras a las
mas diversas necesidades de sus clientes.
“Empezamos realizando proyectos basados
en comunicaciones de voz pero, por
supuesto, hemos evolucionado hacia otro
tipo de interacciones con el cliente, como
correo electronico, chat... Ofrecemos un
completo estudio de las necesidades de cada
empresa, un proyecto capaz de resolver su
problematica, la implantacién del mismoy su
posterior mantenimiento”, explica Luis
Pascual, director Financiero de Voiceware
Comunicaciones.

Debido a esta evolucién, de las cinco
personas que formaban originalmente la
empresa, se ha pasado a un equipo de
treinta profesionales y a tener delegaciones
en Madrid y Barcelona. La prevision de
facturacion para 2007 ronda los siete
millones de euros, lo que supondria duplicar
los resultados de hace sélo tres anos.

Voiceware Comunicaciones contaba desde el
ano 2000 con una plataforma tecnolégica
formada por una aplicacion especifica de
contabilidad (Gestor 2000 de la firma Extra
Software) y un desarrollo especifico basado
en Lotus Domino de IBM para gestionar los
pedidos de compra a proveedores, gestion de
proyectos, gestion de los productos
existentes en el almacén, el soporte al
cliente, mantenimiento... Esta Gltima solucién
resultaba clave para el correcto
funcionamiento de la compaiia, ya que era la
encargada de organizar y gestionar todos los

procesos implicados en cada una de las
diferentes fases del negocio. “Por nuestro
funcionamiento, necesitamos una
herramienta que, ademas de la
administracion del material existente en
nuestro almacén, nos ayude a la preparacion
y gestion de un proyecto (fases, tareas,
asignaciones, imputacion de servicios,
o6rdenes de compra de equipos a los
proveedores, peticion de realizacion de
servicios a otras empresas...), hasta la
entrega al cliente y su posterior soporte de
mantenimiento, que es tan importante o
mas”, explica Pascual.

En el caso del mantenimiento, la gran
mayoria de los clientes contratan un soporte
24 horas para que siempre puedan obtener
una rapida respuesta por parte de los
técnicos de la firma. “A través del Contact
Center, nuestros clientes desean ofrecer el
mejor servicio posible. Por ello, si se le
estropea la centralita o cualquier otro
software, deja de dar servicio. Si nosotros no
ofrecemos un servicio 6ptimo, ellos tampoco
podran hacer lo propio”, comenta.

Para poder adaptarla a todas estas
peculiaridades del negocio de Voiceware
Comunicaciones, el departamento
tecnolégico habia invertido numerosas horas
de desarrollo de la aplicaciéon basada en
Lotus Domino. Sin embargo, a pesar de esta
adaptacion, la compaiia tenia un problema
muy importante: la integracion con otros
sistemas era muy limitada, tanto con las
distintas bases de datos como con la
aplicacién contable, donde era totalmente
nula. “Se producian errores, costaba mucho
esfuerzo realizar el intercambio de
informacion y, sobre todo, veiamos que era
posible mejorar nuestros procesos. Por todo
ello nos plantemos la necesidad de buscar
una plataforma alternativa”, senala Pascual.



“Progresivamente y de forma paralela a
nuestro crecimiento empresarial y la
complejidad de las soluciones que
comercializamos, nos fuimos dando cuenta
de que nuestra plataforma tecnologica
estaba limitada: habiamos finalizado una
etapa y teniamos que iniciar otra”, continda
el responsable financiero. A todo ello se unia
la necesidad de contar con la tecnologia
necesaria para poder ofrecer nuevos
servicios de valor anadido a los clientes:
comprobar incidencias a través de Internet,
consultar pedidos, consultar su facturacion,
etcétera. “Somos un equipo joven de
profesionales y todos tenemos muy clara la
necesidad de invertir en tecnologia para
mejorar”.

Solucion

A mediados de 2005, Voiceware
Comunicaciones inici6 la busqueda de una
plataforma tecnoldgica que resolviese todos
estos inconvenientes. Entre los principales
requerimientos de la compania se
encontraba que fuese una solucién robusta
que integrara toda la gestion comercial
(administracion de ofertas, pedidos a
proveedores, almacén...), la gestion de
proyectos y la contabilidad. A esto se unia la
necesidad de que se basara en una base de
datos estandar de mercado para conseguir
una integracion 6ptima de toda la
informacion y que, ademas, estuviese
adaptada a la problematica contable
espanola. Otras necesidades también
valoradas por la compania fueron que el
fabricante contara con partners en Espana,
que poseyera traduccion al castellano y que
su solucién estuviese asentada en el
mercado.

Tras analizar diversas tecnologias presentes
en el mercado, los responsables tecnolégicos
de la empresa escogieron dos soluciones que
cumplian todos los requerimientos antes
senalados: SAP Business One y Microsoft

Dynamics NAV. “Volvimos a analizar las dos
soluciones y comprobamos que SAP Business
One se quedaba corta en algunos puntos,
como no tener demasiados partners en
Espana, el desconocimiento de la evolucion
de la solucién o el apoyo que pudiera darle el
fabricante en el futuro”, indica Pascual.
Finalmente, optaron por Microsoft Dynamics
NAV.

Los motivos de esta decision fueron variados,
aunque basicamente se debi6 a que
satisfacia a la perfeccion todas las
necesidades de la compahia. “Es una
tecnologia plenamente asentada en el
mercado europeo nacional e internacional
con miles de implantaciones y numerosos
partners con los que trabajar, de forma que si
teniamos algin problema con uno podiamos
recurrir facilmente a otro”, apunta el
responsable financiero. Otras razones no
menos importantes fueron su robustez,
estabilidad, evolucién futura de la mano de
Microsoft e integraciéon con otros productos,
tanto de otros fabricantes como del propio
Microsoft.

El proyecto de implantacién de Microsoft
Dynamics NAV se inici6 a principios de 2006.
“El estandar de la solucién esta muy
enfocado a la distribucion de productos,
mientras que nuestra problematica estd mas
dirigida a la gestion global de proyectos. Todo
se tradujo en la necesidad de realizar un
desarrollo para adaptar la solucion a
nuestras necesidades, especialmente en
materia de gestion de almacenesy
facturacion, y que llevé a cabo nuestro
partner Euclides”, afirma Pascual. En cuanto
al trabajo del partner, afirma que “su trabajo
ha sido muy notable”. La implantacion y la
migracion de todos los datos procedentes de
la anterior plataforma duraron seis meses y
en junio Voiceware Comunicaciones comenz6
a trabajar con la nueva solucion. “Los
profesionales de contabilidad y logistica son
los que desde el principio se han mostrado



mas satisfechos con la nueva solucion”,
comenta.

Uno de los apartados que se estan
mejorando y complementando respecto de la
plataforma de Microsoft ha sido el CRM y la
gestion de soporte de mantenimiento a
clientes mediante aplicaciones de terceros
fabricantes. “Nuestro nicleo de negocio es
Microsoft Dynamics NAV, pero le estamos
integrando pequenas aplicaciones con las
que mejorar su funcionalidad de cara a
nuestras necesidades de negocio. La clave
esté en la integracion y con Microsoft lo
tenemos plenamente garantizado”, explica el
responsable.

En breve, también esta prevista la
implantacion de Microsoft Business Analytics
para mejorar la toma de decisiones de la
compania. “El objetivo es disponer de un
repositorio comun de informacién en nuestra
base de datos SQL Server y poder analizar no
s6lo los datos que nos ofrece Dynamics NAV
de forma integrada, sino también cruzar esos
datos con otros procedentes de otras
aplicaciones corporativas como las de
soporte de mantenimiento”, senala.

Beneficios

Solucién integrada. “Hemos ganado
muchisimo en la gestion comercial y contable
al estar todo integrado, asi como en el control
de la cartera de proveedores y clientes.
Microsoft Dynamics NAV nos ha ayudado
muchisimo a conseguirlo”, sefala Pascual.
“Su nivel de integracién con otras tecnologias
ha sido clave para poder introducir pequenas
aplicaciones o médulos de otros fabricantes
que nos resuelven a la perfeccion las
particularidades de nuestro negocio”,
continda.

Robustez y estabilidad. “Microsoft Dynamics
NAV ha demostrado ser una solucién muy

robusta y estable, lo que es imprescindible
para la gestion econémica y comercial de una
compania como la nuestra”, comenta
Pascual.

Informacion inmediata. “La nueva plataforma
basada en la solucién de Microsoft se ha
convertido en la referencia de nuestro
negocio, proporcionandonos informacion
inmediata para su correcto desarrollo: si
queremos saber la cifra exacta de lo que nos
debe un cliente o lo que nosotros debemos a
un proveedor, lo podemos conocer en
cuestion de segundos”, dice el responsable
financiero.

Evolucion futura. Para el responsable
financiero, la sola presencia de Microsoft es
sindénimo de contar con una tecnologja de
futuro: “Tenemos grandes posibilidades de
integracion y, sobre todo, de evolucion de la
plataforma”, apunta.

Soporte. “Microsoft Dynamics NAV es una
tecnologia muy contrastada, cuenta con una
gran implantacion en nuestro pais y con
numerosos partners, lo que asegura que
siempre tendremos el soporte adecuado”,
indica Pascual.



Para mas informacion

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

Si desea obtener mas informacién acerca
de los productos y servicios de Voiceware
Comunicaciones llame al nimero 902 999
905 o visite el sitio Web: www.voiceware.es

Si desea obtener mas informacién acerca
de los productos y servicios de Euclides

llame al nimero 902 996 306 o visite el
sitio Web:
www.euclides.info

© 2003 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos.
Este caso practico solo tiene fines informativos. MICROSOFT NO
OTORGA GARANTIAS EXPRESAS NI IMPLICITAS EN ESTE
RESUMEN. Microsoft, Microsoft Dynamics NAV y Microsoft SQL
Server son marcas registradas o marcas comerciales de
Microsoft Corporation en Estados Unidos y/o en otros paises.
Los nombres de las empresas y productos reales aqui
mencionados pueden ser marcas comerciales de sus

respectivos propietarios

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
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