RESUMO

“O CRM é uma ferramenta decisiva Empresa
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solucdes integrais aos clientes.” Localizacéo: Alverca do Ribatejo
Sector de Actividade: Servigos

de Telecomunicagbes

Servigos: Comercializagdo de produtos
e servicos de telecomunicagdes (agente
exclusivo Vodafone)

Colaboradores: 22

Website: www .xiraphone.pt

Parceiro de implementagao: RISA

numad empresa apostada em fornecer

Susana Fonseca, Gerente da Xiraphone

Desafios e Oportunidades
Optimizar a gestédo de contratos,
mitigando a elevada duplicagéo que
se verificava anteriormente e potenciando
as vendas especialmente com o CRM
Capacitar a empresa com uma ferramenta
que optimiza a articulagéo e a gestéo de
objectivos por parte da equipa de vendas
Tornar mais eficaz a gestéo de stocks
Optimizar a gestao de recursos humanos
e processamento de salarios

Objectivos
Potenciar vendas, sobretudo
no segmento empresarial
Eficacia no controlo de stocks e de
margens
Reporting de equipas moveis
Gestao de contratos
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Solugdes e Servicos SAP
SAP Business One

Pontos-chave da implementagao
A reestruturacéo das bases de dados,
especialmente na fase de implementagao
do CRM
Articulagédo da equipa de vendas

Porqué a SAP
Experiéncia internacional
Experiéncia da Vodafone com a SAP
Garantia de evolugdo e apoio nas
solugbes SAP

Beneficios
Integragéo dos varios processos
da empresa, nomeadamente vendas,
contabilidade e stocks
Reestruturagéo da base de dados
Controlo de custos

Ambiente
Hardware: HP
Sistema operativo: Windows Server
2003 R2
Base de dados: SQL 2005



XIRAPHONE

CRM POTENCIA FIDELIZACAO DE CLIENTES

Num sector cada vez mais concorrencial - as telecomunicacoes - a

Xiraphone focaliza a sua estratégia no segmento empresarial, apos-

tando na optimizagédo de processos internos que favorecem novas

oportunidades de vendas.

O foco da Xiraphone centra-se nas
solugdes de telecomunicagdes para
assegurar a fidelizagédo de clientes no
ambito de uma parceria em exclusivo
com a Vodafone. Em 2004, apesar
do conhecimento do mercado e da
relacdo com o operador briténico
existir desde 1998 (ainda Telecel), foi
feito um esforco de reposicionamen-
to no mercado num sector caracteri-

da optimizacéo da gestao de contra-
tos e que facilitasse, em simultaneo,
toda a gestao administrativa, desde a
facturagéo ao processamento de sa-
larios. A opgao pela solugédo SAP Bu-
siness One foi uma decisdo devida-
mente ponderada, uma escolha em
que pesou o facto de a Vodafone ja
ter uma experiéncia anterior
semelhante.

A opcao pelasolugao SAP Business One foi uma decisao devidamente pondera-

da, uma escolha em que pesou o facto de a Vodafone jd ter uma experiéncia

anterior semelhante.

Susana Fonseca, Gerente da Xiraphone

zado por uma crescente concorrén-
cia, ndo s6 em termos dos
operadores mas, sobretudo, em ter-
mos de agentes. Assim, esse reposi-
cionamento procurou apostar forte-
mente no segmento empresarial,
que, actualmente, absorve a maior
parte das vendas.

Com escritorios em Portimado e uma
loja em Vila Franca de Xira, a respon-
savel da empresa, Susana Fonseca,
considerou fundamental dotar a Xira-
phone de uma ferramenta de gestéo
que potenciasse as vendas através

Para Susana Fonseca, a “anterior so-
lugéo de que dispunhamos nao resol-
via grande parte dos problemas que
sentiamos”, na medida em que “ti-
nhamos varias aplicacbes separadas,
0 que provocava alguma duplicacao
de contratos em termos de base de
dados”.

Numa empresa em que ha uma deze-
na de vendedores “na rua, é funda-
mental ter a capacidade de aferir,
atempadamente, as necessidades de
compra e as vendas efectivadas”.
Acresce que como o negdcio passa

por uma “facturagdo directa dos
equipamentos a Vodafone, que é
quem realiza a entrega directamente
aos clientes”, é imprescindivel “um
eficaz controlo da gestéo”.

No caso da loja, em que o cliente fi-
nal & normalmente particular, torna-
va-se fundamental aferir “o tipo de
produtos mais comercializados, tam-
bém para optimizar a gestédo de com-
pras e stocks”, anui Susana Fonse-
ca. Por isso mesmo, o processo de
implementacao foi concebido em trés
etapas distintas, comecando precisa-
mente pela Loja e Vendas, em que
foi decisiva a “tarefa de migracao da
solugdo anterior para a ferramenta
SAP". Alias, nessa fase de concep-
¢ao do processo, o parceiro de im-
plementagéo, a RISA, tinha alertado
“para o aspecto central de recons-
truir a base de dados”.

Ainda em 2007, a segunda fase do
processo incidiu sobre os médulos
administrativos e, na ultima fase, que
acaba de ser implementada, o objec-
tivo prioritario foi operacionalizar o
CRM (Customer Relationship Mana-
gement), a ferramenta que responde
definitivamente a estratégia da em-
presa de satisfazer as necessidades
dos seus cliente.

Implementagao em trés fases

Com o “CRM do SAP Business One,
néo so temos uma visao global de to-
dos os pontos de contacto com o
cliente, e dos respectivos canais de
interacgdo, como ha os recursos
analiticos, que nos permitem néo sé
aferir as nossas margens como re-

“Num sector muito concorrencial, o crescimento das vendas impoe um eficaz controle de custo, que é facilitado pela

solucdo SAP.”

Susana Fonseca, Gerente da Xiraphone



portar a evolugao do negdcio a Voda-
fone”. Ainda ha “algumas correc-
cOes a fazer, na sequéncia da base
de dados anterior”, mas o processo
de tomada de decisdes esta agora
consideravelmente agilizado.

Esta implementagdo SAP surge numa
altura em “que os objectivos estabe-
lecidos para 2008 n&o seréo facil-

De acordo com Susana Fonseca, com o CRM do SAP Business One, a Xi-
raphone nao sé tem uma visio global de todos os pontos de contacto
com os seus clientes, e dos respectivos canais de interac¢io, como ainda
dispoe de recursos analiticos que lhe permitem aferir as suas margens e

reportar a evolugdo do negdcio a Vodafone.

te-nos gerir as funcdes essenciais do
nosso negdcio num Unico sistema e
permite-nos também obter de imedia-
to uma visdo completa e actualizada
ao minuto da nossa empresa e dos
seus respectivos negocios. Permite-
nos atingir, no fundo, o que é mais
importante para todas as empresas
de todas as areas de actividade -
responder eficazmente e com quali-

Por isso mesmo, o processo de implementagao foi concebido em trés etapas

distintas, comegando precisamente pela Loja e Vendas, em que foi decisiva a

“tarefa de migracao da solu¢do anterior para a ferramenta SAP”.

Susana Fonseca, Gerente da Xiraphone

mente alcancados”, salienta Susana
Fonseca. As dificuldades no plano
macro-econdémico comegam a evi-
denciar-se ao nivel micro, com as
“empresas - 0 nosso principal target
- a ndo quererem assumir muitos
compromissos”.

Uma realidade bem distinta da de
2004, quando se verificou um grande
‘boom’ na actividade do sector. Mas
a Xiraphone esta decidida a crescer,
mantendo o optimismo para 2009, e
antecipando a possibilidade de au-
mentar a estrutura da empresa em
termos de forga de vendas, agora
que o controlo de custos interno é
mais eficiente.

E “porque o SAP Business One é
uma aplicagdo de software de gestao
de negocios acessivel e facil de utili-
zar, especificamente concebida para
pequenas e médias empresas, permi-

dade aos nossos clientes e expandir-
mos 0 nosso negocio de forma mais
rentavel e lucrativa”, conclui Susana
Fonseca, para quem a aposta em me-
lhores praticas e em ferramentas ino-
vadoras é o caminho a seguir no do-
minio da gestao empresarial activa e
frutuosa para todas as partes
envolvidas.
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