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Resumen

Las herramientas de organizacion empresarial estdn al alcance de cualquier
empresa, sea cual sea el &mbito al que se dedique. Los Customer Relationship
Management (CRM) ofrecen un tipo de servicio personalizado, no estando Unicamente
especializados en las relaciones con clientes, sino en una mejora en el area de ventas,
de soporte y de marketing dentro de una compaiiia.

El presente trabajo describe las aplicaciones CRM y los beneficios que brindan
a las empresas que los implantan. Este estudio finaliza con un andlisis de los CRMs
mas utilizados en la actualidad, centrandose en Salesforce.

Para finalizar, se presenta un caso de estudio de una empresa del sector de la
salud que desea implantar una aplicacibn CRM de emergencias sanitarias,
seleccionando Salesforce. En este punto se procede a la redaccién de un documento
funcional y técnico sobre su desarrollo.

Palabras clave: CRM, Servicio en la nube, Salesforce, Emergencias Sanitarias.

Abstract

Enterprise organization tools are available to any type of Enterprise, whatever
their ambit. Customer Relationship Management (CRM) offers a personalized type of
service, not only specialized in customer relationships, but in an improvement in the
area of sales, support and marketing within a company.

This document describes the CRM applications and the benefits they bring to
the companies that deploy them. This study ends with an analysis of the most
commonly used CRMs today, focusing on Salesforce.

Finally, a case study is presented for a healthcare company that wants to
deploy a CRM health emergency application using Salesforce. At this point, a
functional and technical document on its development is drafted.

Keywords : CRM, Cloud Computing, Salesforce, Health Emergency.
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1. Introduccion

El mundo tecnoldgico ofrece en la actualidad una manera de organizacion
empresarial no solo aprovechadas por aquellas empresas cuyo objetivo es el de ganar
dinero, sino también aquellas cuya una buena organizacion y automatizacion de los
procesos consiguen salvar vidas.

El objetivo de este Trabajo de Fin de Grado es el de implantar un Customer
Relationship Management (CRM) en una empresa orientada al mundo de la salud,
en concreto al del transporte sanitario. La principal meta en este tipo de compaiiias ha
de ser el de conseguir un reducido tiempo de reaccién y una efectividad lo mas alta
posible en el transporte de un paciente al hospital mas cercano, objetivos que los CRM
pueden ayudar a conseguir.

La motivacion que me ha llevado a la realizacién de este proyecto es el de
plantear una solucion sencilla, rapida y efectiva que permita a los centros de
ambulancias de nuestro pais reforzar la organizacién de sus empleados y de atencion
a los pacientes.

He usado la tecnologia de Salesforce porque fue un gran descubrimiento
cuando empecé las practicas de empresa, donde por casualidad, me destinaron al
departamento de Salesforce en everis tras haber nombrado en la entrevista que
estaba interesado en los CRM. La primera toma de contacto fue dificil y costosa, no
obstante, los cursos de iniciacion que dispone la tecnologia y gracias a unos
estupendos compafieros, consegui adaptarme en apenas dos semanas a la
plataforma. Fue en ese momento cuando descubri el gran potencial que tiene la
herramienta, y que gracias a sus entornos gratuitos disponibles para cualquier persona
gue se registre en la pagina web, he tenido la posibilidad de desarrollar este Trabajo
de Fin de Grado.

A continuacion, se definen los diferentes objetivos que se tienen en cuenta en
la realizacion del proyecto:

1. Mostrar una vision general en la historia del CRM, desde las primeras
herramientas que se utilizaban como gestores de contactos hasta las mas
modernas tecnologias implantadas en la nube.

2. Ofrecer una explicacién técnica de lo que es una aplicacion CRM, asi como las
ventajas al implantarse dicha tecnologia en una empresa, las dificultades que
presenta su instalaciéon y la forma de preparar a una empresa para adaptarse a
la herramienta.
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3. Abordar un estudio sobre los distintos CRM que existen en el mercado y las
ventajas que presenta cada uno de ellos.

4. Dar a conocer la herramienta CRM Salesforce basado en la nube, entender su
funcionamiento y todas las oportunidades y ventajas que ofrece esta
herramienta que le ha hecho ser el CRM mas popular hasta el momento.

5. Desarrollar un caso de estudio basado en una empresa dedicada al sector
sanitario que desea implantar un CRM para un sistema de emergencias
sanitarias en Salesforce. El caso de estudio va acompafiado de los
documentos funcionales que describen las acciones que realizan los agentes
del sistema, y los documentos técnicos que detallan como se resuelven
técnicamente con el CRM. A continuacion de ambos documentos, se muestra
la solucion implementada en Salesforce.

La realizacion de este trabajo de fin de grado se ha realizado de acuerdo con las
siguientes premisas:

1. Para la explicacion técnica de las aplicaciones CRM, asi como el posterior
estudio de aquellos méas utilizados actualmente, se realiza un estudio de
mercado y Unicamente de conceptos informaticos, en ningin momento se ha
desarrollado procesos de programacién con ellos. La informacion operativa en
los distintos sistemas se limita Gnicamente al tedrico.

2. Para el estudio de Salesforce, toda la informacion recogida desde Salesforce
se complementa al uso peridédico que realiza el autor del TFG al dedicarse
profesionalmente a la creacion de CRMs para una consultora privada.

3. El caso de estudio del sistema de emergencias sanitarias se realiza con la
ayuda de un técnico de emergencias sanitarias que asesora al autor del TFG
sobre las acciones rudimentarias que se realizan en una empresa de
ambulancias. El documento técnico se ha realizado contando con entornos de
pruebas limitados que Salesforce pone a disponibilidad de cualquier persona
desde su pagina web

Principalmente, la estructura del trabajo consta de una primera parte de
definicion de los CRM y conocimiento sobre la historia que los procede.

Tras una breve introduccion, se repasan los tipos de CRMs existentes y su
impacto dependiendo de las caracteristicas que cada uno brinda a las empresas que
implantan estos sistemas.
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A continuacion, se realiza un estudio sobre los principales CRMs del mercado
actual, realizando una comparacioén dependiendo del coste de cada uno de ellos y de
las caracteristicas que ofrecen respecto a sus competidores. Este apartado finaliza
detallando y concretando las caracteristicas de Salesforce, el cual ocupa el primer
puesto del mercado y es la herramienta escogida para la realizacién de la solucién
CRM para un sistema de emergencias sanitarias.

Para finalizar y como se ha nombrado anteriormente, se realiza un caso de
estudio de una empresa de ambulancias que ofrece dos tipos de servicios:
Emergencias Sanitarias y Transporte Sanitario. Se realiza la definicién de los agentes
gue intervienen en el sistema y a través de historias de usuario se dividen las tareas
dependiendo de la funcionalidad que se exige y la solucién técnica que define la
implementacion en Salesforce. A continuacion, se define los pasos a seguir para la
subida al entorno de produccién y la divisién de tareas dependiendo de las jornadas
estimadas.
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2. Aplicaciones CRM

En este apartado se define que es un sistema CRM y su evolucién a lo largo de la
historia hasta finalizar en el producto que se conoce hoy en dia.

2.1. Definicion

Se trata de un sistema que almacena en una Unica base de datos todas
aquellas relaciones que posee una organizacion en el ambito empresarial, ya sean
empleados del area de atencion al cliente, los propios clientes o los proveedores que
sustentan a la empresa de servicios que hacen operativas las actividades.

Cuando se habla de CRM, hay que diferenciar dos tipos de conceptos que
acompafian a esta herramienta:

1. CRM dentro de la tecnologia: se basa en el propio software, un sistema que
cada vez mas se encuentra almacenado en la nube. Permite a una empresa
analizar y estudiar las relaciones de la compafiia con sus clientes, brindando la
posibilidad de realizar informes de sus actividades.

2. CRM como estrategia empresarial: se trata de una forma de doctrina o
principios con los que una empresa se rige para gestionar sus relaciones con
los clientes que ya mantiene acciones, ademas de ayudar a la captacion de
otros potenciales.

El software CRM permite mantener actualizada toda la informacion relevante a
los clientes de una compafiia: nombres, teléfonos, correos electronicos, redes
sociales, sitios webs empresariales, etc. Ademas de toda esta informacién, también
permite registrar el seguimiento de actividades de los clientes, compras que han
realizado, meses del afilo de mas actividad, crecimiento, beneficios, preferencias de los
clientes, etc. Un CRM permite agrupar diferentes informes que ayudaran a conocer el
estado de los clientes a lo largo del tiempo, proporcionandoles un mejor trato acorde a
las necesidades que posean.
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2.2. Historiadel CRM

En la década de los afios setenta aparecen tres de las empresas pioneras
dentro de la industria tecnolégica: Apple, Microsoft y Oracle. Las dos Ultimas tomaran
cierto protagonismo en la creacion del software empresarial.

En los afios ochenta aparecen los primeros CRM. Robert D Bob y su mujer
Kate Kestnbaum fueron los responsables de los primeros pensamientos y directrices
en el uso de las bases de datos dentro del marketing en una empresa. A estos dos, se
le unieron posteriormente Robert Shaw, experto en marketing y autor de varios libros
sobre técnicas de consultoria, quien nombra por primera vez en 1988 la primera
definicién de bases de datos en el ambito de marketing.

En esta época, los departamentos de marketing utilizaban los llamados
tarjeteros, méas concretamente el rolodex. Esta herramienta permitia disponer de todos
los datos de los clientes en una misma localizacion, eran las primeras bases de datos.
Cada comercial disponia la potestad para crear y modificar a su propia eleccién los
datos.

En 1986, se crea ACT. El objetivo de esta empresa es el de crear una
herramienta que gestione los contactos y clientes que dispone una compania. Este
nuevo sistema sustituiria el rodolex anteriormente nombrado. Actualmente, ACT es
uno de los principales CRM del mundo y un exitoso gestor de contactos.

En la década del 90 aparece la herramienta CRM. Las empresas que cuentan
con un sistema CRM reconocen la mejora que este produce dentro de la organizacion
empresarial. En 1993 se funda Siebel, cuyo CRM se convierte en el mas vendido,
abarcando el 45% de todo el mercado. En este momento, el CRM deja de ser una
herramienta Unicamente gestora de clientes y se expande en el area de marketing y
soporte al cliente. Siebel se convierte en la empresa que mas crece en todo Estados
Unidos, gracias a una gran cantidad de empresas colaboradores que invierten en ella.

A partir de este momento, los ERP que existian en el mercado comienzan a
completar sus herramientas a partir de CRMs, teniendo como base el ERP ya
instalado.

Es en 1999 cuando se funda Salesforce, teniendo como premisa ofrecer un
software completamente en la nube.

El afio 2000 comienza con Siebel como principal proveedor de CRMs en el
mundo, no obstante, la década entr6 en una época de cierres, compras y ventas
dentro del mundo tecnoldgico, lo que acabaria con la hegemonia de Siebel y el
renacimiento de las cuatro potencias tecnoldgicas de hoy en dia.
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Como muestra la llustracion 1, desde el afio 2004 hasta el 2013, SAP, Oracle,
Microsoft y Salesforce se convierten en los principales proveedores de CRM a nivel
mundial.

Evolucion Market Share CRM
30

225
15

7,5
0
2004 2005 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
SAP Oracle Salesforce Microsoft

llustracion 1. Evolucion del mercado CRM de 2004 a 2013

En la actualidad, las empresas han apostado por implantaciones de CRM
basados en la nube. A continuacion, se muestra un grafico donde se puede observar
que los principales proveedores de CRM, encabezado por Salesforce, ofrecen
herramientas basadas en Cloud.
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EXHIBIT 1: 2017 CRM APPLICATIONS MARKET SHARES
SPLITBY TOP 10 CRM VENDORS AND OTHERS, %

Salesforce

Other

Adobe

Oracle

Zendesk__——

Genesys
_Telecommunications

Verint Systems Inc. _ Pegasystems| Nice Systems _Microsoft
Laboratories

llustracion 2. TOP 10 CRM [22]

2.3. Beneficios del CRM

Implantar un sistema CRM en una empresa requiere un gran sacrificio

econdmico. No obstante, existe una gran cantidad de beneficios tras su implantacion
gue se recogeran a continuacion: [25

1.

Y 1

Gestion de clientes: Cada interaccion que realiza la empresa con los candidatos a
clientes o a los ya existentes, se anotan en una agenda de contactos. La gestion
de contactos es accesible por todos los departamentos de la empresa, ayudando a
estos en sus funciones de venta, atencion al cliente y marketing.

Coordinacion entre departamentos: Las distintas areas que conviven dentro del
CRM pueden colaborar entre los diferentes equipos con el fin de realizar tareas
conjuntas. Un equipo de marketing que realice una campafia para generar un
posible candidato puede asesorar a un empleado del departamento de ventas
sobre que estrategias disefar para contentar al cliente.



3. Mejora de la productividad: Concentrandose toda la informacion y procesos en un
sistema se consigue una reduccion de tareas con enfoques administrativos,
dejando paso a un aumento en la productividad.

4. Asesorar al equipo de ventas: Disponer de toda la informacion del proceso de
ventas, actividades realizadas, datos del cliente y evaluacion de los acuerdos
comerciales, permite capacitar al departamento de ventas en la prediccién sobre la
viabilidad de los proyectos.

5. Pronosticar proximas ventas: A través de la informacién recopilada en afos
anteriores, la empresa podra pronosticar la cantidad de ventas que se esperan
dentro de cierto intervalo de fechas y de este modo anticiparse al comportamiento
de los clientes antes de que estos realicen sus pedidos.

6. Elaboracion rapida y fiable de informes: Los informes proporcionan una vision
global del estado de la empresa, dichos datos se extraen de manera manual o0 a
través de tablas de calculo dinAmicas. Los informes permiten a la empresa prever
posibles debilidades y anteponerse a ellas.

7. Retencion de clientes potenciales y aumento de su consumo: Los CRM permiten
conocer a los clientes de manera detallada, tener claras sus fases de compras,
h&bitos o gustos. Este conocimiento permite a la empresa reconocer las
oportunidades de negocio y ofrecer mejores promociones y ofertas. Esto
conllevara una positiva relacién con el cliente.

8. Mejora de servicios y productos ofrecidos: El conocimiento sobre la satisfaccion de
los clientes permitira mejorar los productos y servicios, de esta manera se
dispondra de una calidad superior y por lo tanto una ampliacién del mercado.

2.4. Uso del CRM en las diferentes areas de una empresa

El uso de una herramienta CRM se generaliza tradicionalmente dentro de los
departamentos de ventas y marketing de una empresa. No obstante, los beneficios del
uso del CRM se ven plasmados también en las diferentes areas de una compafia. A
continuacioén, se indican las diferentes funciones de una empresa y los beneficios del
CRM dentro de cada una de ellas.

El departamento de ventas tendra a su disposicion la informacion sobre las
ventas realizadas, pendientes, esperadas, productos disponibles, equipos de ventas y
campafias tanto las que se encuentran en curso como venideras. Toda esta
recopilacion de informacion permite a los empleados dentro del area de ventas reducir
el nivel de tareas administrativas y beneficia la comprension que se tiene respecto a
los clientes con los que se trabaja.
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El equipo de marketing obtiene una visiébn global de las oportunidades o
posibles clientes, ofreciendo un nivel de experiencia que comienza en la primera toma

de contacto y finaliza con la venta. Las herramientas CRM permiten la conexién del
sistema con las redes sociales, recogiendo informacion sobre los gustos de sus
clientes.

Servicio técnico y atencién al cliente dispondran de un canal privado y Unico
dentro de la herramienta, permitiendo la interaccion directa entre el cliente y los
empleados con el fin de mantener un servicio eficaz.

El departamento de gestion de recursos dispondra de la informacion pertinente
con el fin de gestionar las adquisiciones y poder informar a través de informes a los
socios sobre la eficiencia de los proveedores.

El departamento de recursos humanos se vera potenciado con el uso del CRM
para agilizar los procesos de contratacion y rendimiento. Se dispondrd de toda la
informacion de los interesados en puestos de trabajo, asi como sus puntos fuertes y
habilidades que ayudaran a la prosperidad de la empresa. Una automatizaciéon de
estos procesos reducird la carga de los trabajadores de recursos humanos
aumentando la eficiencia y dando la posibilidad de apoyar los potenciales de los ya
empleados.

La consolidacién de todos estos procesos en una Unica herramienta brinda a
todos los equipos una visién periférica en el flujo de ventas, a la vez que proporciona a
la empresa una informacion procesable, comoda y segura.

2.5. Arquitectura de una aplicacion CRM

Todas las herramientas CRM tienen un software con funciones similares, no
obstante, existen diferencias entre ellos que ayudaran o no a obtener aquellos
objetivos que se persiguen cuando se implantan en las empresas.

Se encuentran tres tipos de blogues dentro de un sistema CRM. EI CRM
colaborativo es el encargado de recoger los requerimientos que disponen los clientes.
Estos requerimientos son tratados por las tres areas del CRM operacional: el servicio
al cliente, marketing y ventas, que transforman las necesidades en datos. Para
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finalizar, el CRM analitico ser& el encargado de valorar los datos obtenidos del bloque
operacional, devolviendo al CRM informacién que pueda ser de utilidad para las
relaciones de la empresa con el cliente.

( Collaborative CRM
E-Mail
Internat Call Center

Face-to-face
contact
( Operative CRM

Marketing Sales Service
automation automation automation

Analytical CRM t I =

Data analysis

1 1

= —

Customer database

llustracion 3. Arquitectura CRM

2.6. Puntos a tener en cuenta en la eleccibn de una
solucién CRM

Estos son los puntos a tener en cuenta en la eleccién del sistema CRM que se
desea implantar:

1. Problemas que se desean resolver: Antes de elegir un sistema CRM se deben
analizar los puntos débiles que la compafiia posee y saber lo que se quiere
lograr para erradicarlos. No es lo mismo querer potenciar el area de ventas que
el departamento de marketing o el soporte al cliente. Una vez se tengan claros
gue problemas existen, se estara preparado para elegir el CRM.

2. Obtener un CRM acorde al tamafio de la empresa y a los futuros planes de
crecimiento: No todas las empresas tienen las mismas necesidades, no hay
gue olvidar que los CRM son soluciones especificas y Unicas para cada
empresa, por lo tanto, es necesario escoger uno que se corresponda al tamafo
de la organizacion. También se deberd tener en cuenta la prevision de
crecimiento en el intervalo de tiempo que se tarde en implantar la herramienta,

17

'



Y s

Solucién CRM para un sistema de emergencias sanitarias en Salesforce

existe la posibilidad de que una vez implantado el CRM, este no sea capaz de
solucionar las necesidades actuales de la empresa.

Si lo que se desea es implantar un sistema CRM en una empresa pequefia, el
primer punto que hay que tener en mente es la flexibilidad que este otorga,
dado que la tendencia de la empresa sera de crecimiento.

Para medianas empresas, el objetivo debe ser el de reducir costosas y
repetitivas tareas de administracion en el sector de ventas, realizando rapidos
informes de previsibn que permitan al equipo centrarse en estabilizar las
relaciones con los actuales clientes y en la adquisicion de nuevos.

Las grandes empresas suelen disponer de CRMs ya implantados, este tipo de
organizaciones deberan buscar un sistema que permita la constante
actualizaciéon de las herramientas que dispone. El proveedor debe estar
capacitado para otorgar cualquier funcionalidad o personalizacion que se
requiera en un tiempo acorde al nivel de dificultad establecido.

Vision global de la empresa: A la hora de elegir un sistema CRM, se debera
tener una visién de la empresa como una organizaciébn que se compone de
muchas areas y departamentos. Un sistema bien integrado, permitird a todos
los departamentos disponer de mas informacién por parte de otros para la
realizacion de sus funciones, lo que capacitara a una mejora global de toda la
empresa.

CRM local o en la nube: Se debera escoger si se desea que el CRM se
encuentre alojado en servidores propios de la empresa o bien en servidores
ajenos almacenados en la nube. Para este punto se deberan tener en cuenta
los objetivos futuros de expansién, asi como los equipos con los que se
dispone. En puntos posteriores del proyecto se realizara un analisis detallado
de los beneficios del Cloud Computing.

Consultar a expertos y analistas: Existen multitud de empresas dedicadas a la
investigacion y analisis de los distintos CRM del mercado. Una inversion inicial
en este tipo de empresas asegurard alejarse de una implantacion fallida en un
futuro. Las empresas suelen disponer de resefas y valoraciones en distintas
revistas tecnoldgicas, consultar los beneficios de cada una ayudard a tener
mas clara la idea de lo que se requiere.

Casos de implantacion en el CRM escogido: Estudiar casos de empresas
similares cuyas implantaciones han sido satisfactorias ofrecera una vision de si
el sistema que se escoge cumple con las expectativas.

Pruebas gratuitas: Muchos proveedores de CRM ofrecen limitadas versiones
de prueba que permiten explorar en profundidad el sistema escogido. Es la
manera mas sencilla y segura de determinar si la herramienta es lo que se
requiere para la organizacion o si, por ende, se debe desechar y proceder de
nuevo con la basqueda.



2.7. Tipos de implantacion para aplicaciones CRM

Dado que los CRM son software, estos necesitan un tipo de soporte I6gico
donde almacenar todos los datos que recogen y con los que operan.

Tradicionalmente, todos los softwares han sido alojados en servidores
personales de cada compafiia, de los cuales la propia empresa se encargaba de su
mantenimiento, tantos de los equipos como de la infraestructura donde se situaban,
este soporte se denomina On-Premise. Recientemente, una nueva tecnologia se ha
desarrollado, por la cual todo ese mantenimiento que era necesario anteriormente
desaparecio de la noche a la mafiana, tal y como se muestra en la siguiente
ilustracion. Es el denominado Cloud Computing.

100%

80%
60%
40% .
20% I
=h l 15 ] =
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
B On premise B Cloud-based Not determined

llustracion 4. Porcentaje de usuarios dependiendo del tipo de implementacion
2008-2014

2.7.1. CRM On-Premise

Como se ha denominado anteriormente, el On-Premise se basa en la idea de
gue el software instalado se encuentra en infraestructuras y servidores que pertenecen
al usuario que utiliza el servicio. Estas premisas implican disponer de hardware propio,
asi como de personal capacitado para la instalacion y el mantenimiento de las
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unidades, lo que es necesaria una gran inversion inicial que lo permita. Este modelo
de establecimiento de sistema ha sido el tradicional desde las primeras plantas de
informacion, donde las empresas debian de disponer de edificios enteros donde poder
almacenar la informacion.

2.7.1.1. Beneficios de una instalacion On-Premise

Estos son los beneficios que dispondra una compafiia tras la instalacion de un

servicio On-Premise:

El usuario tiene total control sobre la infraestructura: El usuario es propietario
de la infraestructura, por lo tanto, se asegura que el nivel de seguridad de las
instalaciones es el adecuado, manteniendo los datos seguros y accesibles en
cualquier momento.

Acceso a las bases de datos: En cualquier momento el usuario tiene total
acceso a los datos que almacena, asi como la posibilidad de realizar informes
cuando desee. Esto también habilita la posibilidad de realizar optimizaciones
acordes al nivel de infraestructura que se dispone para almacenar los servicios.

Posibilidad de realizar backups: El usuario puede realizar un namero ilimitado
de backups, dentro de las restricciones de almacenamiento que posea. Estas
copias de seguridad podran ser guardadas en la localizacion que el usuario
crea conveniente, sin necesidad de informar ni realizar ninguna comunicacion.
Estos seran accesibles en cualquier momento.

Control de actualizaciones: El cliente es el que tiene la potestad de decidir
cuando se realizan las actualizaciones del sistema, ademas de la posibilidad de
escalarlo si se cuenta con los recursos necesarios.

Personalizacion libre: El cliente tiene la libertad de modificar el estilo del
sistema, adecuandolo libremente a la tipografia y estilo corporativo.

2.7.2. CRM basado en Cloud Computing

La informatica en la nube o Cloud Computing se basa en disponer de todas las

herramientas necesarias para el uso de un servicio en internet. Dichas herramientas
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son el sistema o software donde se realizan los procesos, todas las redes y
conexiones que se necesita, el servidor donde va a estar almacenado el CRM vy las
bases de datos del sistema. De este modo, los usuarios finales podran acceder
directamente a las aplicaciones a través de internet desde cualquier localizacion,
independientemente de la parte del mundo donde se encuentren, olviddndose de
problemas como la capacidad del sistema o del almacenamiento del equipo.

El término “Informética en la nube” se origind en 1996, cuando la comparfia Compaq
Computer presentdé una patente sobre almacenamiento en la red dibujando internet
con la forma de una nube, tal y como se presenta en la siguiente imagen.

U.S. Patent Jan. 16, 1996 Sheet 8 of 23 5,485,455

UNI CALL. SETUP
95
{SWITCH AGENT) |78

N

CALL
TRANSLATES PROCESSOR

E (GALL
PROTOCOL-SPECIFIC | procESSiNG

AGENT)

MIB SETS FOR ALL CONNECTIONS ON PATH

UNKNOWN
36 CONNECTIONS

SFPS
SWITCH
(SWITCH ENGINE)

72

END POINT |~

F1g.8

llustracion 5. Patente almacenamiento en red
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2.7.2.1. Funcionamiento de Cloud Computing

Cuando se habla de informatica en la nube hay que tener clara la idea de que
todas las acciones principales se realizan en un equipo informatico que se encuentra,
muy a menudo, en remoto. Los procesos que se realizan y los datos que se crean,
modifican o borran se almacenan y ejecutan en servidores externos, llamados
popularmente como servidores en la nube. Esto significa, que los dispositivos que
acceden a estos servidores emplean muchos menos recursos que si la conexion fuera
directa.

2.7.2.2. Acceso de los usuarios al CRM

Como se ha citado anteriormente, la informatica en la nube supone que las
acciones que mMAs recursos consumen se encuentran ejecutdndose en otros
dispositivos diferentes a los que usa el usuario para ingresar en el sistema. La nube es
accesible para cualquier usuario que disponga un dispositivo con acceso a internet,
independientemente del lugar donde se encuentre, este accedera a través de unas
credenciales que se les habré facilitado.

Las diferentes empresas como Google, Salesforce, Apple, etc. tienen sus
infraestructuras propias de nube que usan para alojar los datos de los usuarios. A
menor escala, las nubes de almacenamiento de datos también pueden encontrarse en
equipos informéticos de mucho menor tamafio.

Los servidores que almacenan las nubes pueden ser por un lado publicos o
bien privados, estos ultimos obligan al usuario a disponer de una cuenta de inicio de
sesién para poder acceder a los datos. Por otra parte, existen las nubes que se
encuentran alojadas por el mismo usuario del sistema y otras donde el alojamiento se
encuentra realizado por un agente externo.

2.7.2.3. Impacto de la nube actualmente

Hoy en dia, la gran mayoria de empresas en el sector de la informatica han
realizado el traspaso de sus sistemas a un almacenamiento en la nube debido a las
grandes ventajas que esta proporciona a sus consumidores, ventajas que se
analizaran en posteriores puntos.

En Reino Unido, aproximadamente en el intervalo del 2010 al 2017 el uso de
almacenamiento en la nube subidé un 40%, situAndose alrededor de un 88% de todas
las empresas en el sector de la informatica, segun Cloud Industry Férum.
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Visualizar contenidos en internet, compartir fotos en Instagram o actualizar la
informacién de contacto en Facebook son acciones rutinarias que se realizan dentro
de la nube, independientemente de si esta interaccion se realiza a través de nubes
publicas alojadas en servidores externos, nubes privadas alojadas en infraestructuras
propias o bien una combinacion de ambas tecnologias.

2.7.2.4. Beneficios del Cloud Computing

Las empresas han acogido de manera global y rapida el almacenamiento en la
nube. El 70% de las empresas encuestadas aseguran que su nivel competitivo dentro
del mercado se ha visto potenciado gracias al uso del almacenamiento en la nube.
Entre ellos, se destaca la flexibilidad en la entrega, el enorme ahorro en costes
operativos de dispositivos tanto en la compra de ellos como en el posterior
mantenimiento y en la facilidad de realizar ampliaciones en los sistemas y procesos. A
continuacién, se destacan los principales beneficios que se obtienen al migrar los
servicios a un almacenamiento en la nube:

1. Implementacién eficaz y rapida: Las aplicaciones empresariales son a menudo
costosas y lentas en implantarse, esta tarea se desarrolla a lo largo de meses o
varios afios hasta ser accesible en su totalidad. A contrario de estas, cuando
una empresa contrata un sistema en la hube podra comenzar a trabajar de una
manera casi instantanea y en un intervalo de dias o como muchas semanas
cuando se traten de aplicaciones mas complejas.

2. No hay costes iniciales: Los costes iniciales se reducen considerablemente, el
Unico pago que se realiza es una tarifa mensual dependiendo del nivel de
servicio que se adquiere. Las empresas se olvidan de necesitar un gran
dividendo para realizar la transicion.

3. Posibilidad de aumento de capacidad: La capacidad que dispone en la nube el
cliente se basa en las necesidades que este disponga. Si durante el comienzo
del proyecto, no se necesita gran capacidad de almacenamiento, se puede
contratar una tarifa menor. Cuando el proyecto prospere y las necesidades se
ajusten a una capacidad mayor, se contrata una ampliacion sin problema ni
sobrecoste. El cliente Unicamente paga en funcion de sus necesidades.

4. Actualizaciones autométicas: Con las aplicaciones basadas en la nube, las
compafiias no han de preocuparse en la instalacion de actualizaciones del
sistema ni de la pérdida del tiempo laboral de sus trabajadores. Con el sistema
alojado en la nube todo se gestiona autométicamente y sin necesidad de
molestar a los trabajadores que usan las herramientas.

5. Accesibilidad ilimitada: Las aplicaciones que se encuentran en la nube son
accesibles desde cualquier sitio, Unicamente se necesita un dispositivo
conectado a internet.
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6. Mejora en la seguridad de los datos: La pérdida de material informatico de los
empleados y, por ende, el grave problema en la seguridad que ello conlleva,
constituye uno de los principales problemas de las empresas actualmente.
Almacenar todos esos datos en la nube y no en un sistema local constituye una
gran mejora de la seguridad con muy pocos esfuerzos.

Las empresas que ofrecen servidores también ofrecen una gran vigilancia de
los datos que almacenan los clientes, lo que imposibilita un posible robo de
informacion por parte de terceros. No obstante, son necesarias unas
importantes medidas de seguridad, incluidas en trasmisién de datos y accesos
de empleados.

2.8. Tipos de servicios de informatica en la nube

Se conocen tres tipos de servicios de implantacion en la nube dependiendo de
la infraestructura utilizada. A continuacién, se presenta una imagen comparativa de los
tres tipos de servicios y mas adelante se especifican las caracteristicas de cada uno

de ellos. [8]
Packaged Software Infrastructure Platform Software
As a Service As a Service As a Service
YOU MANAGE YOU MAMAGE YOU MANAGE MANAGED BY VENDOR
spicatons sevtcaons soptcatons
- o SO
Runtime Runtime MANAGED BY VENDOR
e -
Virtualisation MANAGED BY VENDOR
s .
s
e
T BT

Networking

MNetworking

llustracion 6. Servicios en la nube [8]
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2.8.1. Infraestructura como Servicio (laaS)

Se dice que un servicio es Infraestructura como Servicio (laaS) cuando el
proveedor dispone de un centro propio de datos, pero la infraestructura tecnoldgica
gue posé esta alquilada a un tercero. De esta manera, el proveedor ofrece estructuras
de red, incluyendo la seguridad de los datos, dispositivos de conexion, copias de
seguridad, etc. Otros elementos que también se ofrecen es la accesibilidad a los
recursos, procesadores, memorias RAM o discos duros. El cliente es libre de contratar
los servicios que desee, dependiendo de la carga de trabajo que disponga en cada
momento.

Si en cualquier momento el usuario desea aumentar la potencia que le esta
ofreciendo el proveedor, la posibilidad de escalamiento es flexible y rapida. Esta
flexibilidad esta disponible debido a que la infraestructura informatica que oferta el
laaS no es dedicada Unicamente a un cliente, sino que es repartida teniendo en cuenta
los recursos que tiene disponibles.

2.8.1.1. Modalidades laaS disponibles

Existen varias soluciones que clasifican las laaS segun su servicio:

e Pdblica: Todo el sistema se origina en un dispositivo, los recursos se
encuentran virtualizados. Todos los clientes del proveedor usan y administran
de forma conjunta los recursos en internet.

e Privada: La propia empresa dispone de un departamento de Tl orientado
Unicamente a prestar servicio a la empresa. Este tipo de laaS reduce
drasticamente la posibilidad de escalar los servicios.

e Hibrida: Ofrece una solucién fruto de la combinacion de las dos anteriores. La

empresa se encarga de administrar sus datos personales, mientras utiliza
recursos externos con posibilidad de ser escalados.

2.8.2. Software como Servicio (SaaS)

El Software como Servicio (SaaS) se trata de un tipo de distribucion ideal
para la venta directa o por suscripcion de software empresarial. Este envio de software
se realiza a través de Internet, de manera que el proveedor que se encuentra en la
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nube es el encargado del alojamiento y de la infraestructura, asi como de ofrecer
seguridad y mantenimiento de datos.

Los sistemas que se encuentran en un servicio SaaS hacen uso de un tipo de
arquitectura en la nube, lo que significa que todas las aplicaciones y usuarios que las
utiizan se encuentran conviviendo en una misma infraestructura de manera
centralizada. El acceso al servicio se realiza a través de cualquier dispositivo que se
encuentre conectado a internet, de manera que hace de este tipo de servicio
altamente accesible y lo mas importante, actualizado en cualquier momento.

Las interfaces de las que dispone el servicio pueden estar basadas en la web
del cliente, lo que facilita a los usuarios el reconocimiento de las funciones que se
recogen.

El modelo SaasS, al contrario que el modelo laaS anteriormente visto, traspasa
la responsabilidad de la gestion del software al proveedor de SaaS. A medida que el
proveedor aumenta la cantidad de recursos que administra de un cliente, este dispone
de mas libertad para apostar por la innovacion en servicios y tecnologia.

2.8.3. Plataforma como Servicio (PaaS)

La Plataforma como Servicio (PaaS) se trata de un grupo de servicios alojados
en la nube que permite crear aplicaciones a los usuarios que la contratan de una
manera mas rapida que lo que se tardaria si estas mismas se crearan en un servidor
local. Al tratarse de un sistema en la nube, el usuario puedes despreocuparse de la
gestion de los servidores, asi como de actualizaciones que haya que realizar, parches
gue sean necesarios implantar o de la propia creaciébn y mantenimiento de los
usuarios.

Dentro de las herramientas que ofrece PaaS, se encuentran un gran numero de
APIs que mejoran la experiencia del usuario con el sistema. Permite a los
desarrolladores y usuarios crear aplicaciones rapidamente y de gran complejidad.

El almacenamiento de todas estas aplicaciones se encuentra en la nube, lo que
permite escalar la infraestructura dependiendo de las necesidades que disponga el
usuario, totalmente gestionadas y seguras, ya que la nube cumple las normas vigentes
de proteccion de datos y privacidad.

Los costes de contratar un servicio en la nube se reducen drasticamente, ya
gue no es necesario la creacion de software ni de infraestructuras para comenzar a
desarrollar, nicamente existen los costes en la adquisicion de la plataforma.

Actualmente, el servicio PaaS se encuentra impulsado gracias a la versatilidad
e innovacién empresarial que presenta.
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2.9. Analisis CRM del mercado

A continuacioén, se realiza un analisis de los CRM mas usados del mercado.
Siendo Salesforce el mas utilizado, este se detallara con méas profundidad, debido a
gue es la herramienta escogida para la realizacion del sistema que tiene como objetivo
este Trabajo Fin de Grado. Los CRM escogidos seran Zoho, Odoo y Sugar.

2.9.1. Zoho

Zoho, fundada en 1996 es una empresa que se dedica al desarrollo de
software empresarial. Su primer CRM de cédigo abierto sali6 a mercado en 2004 y
ofrece un sistema conjunto de marketing, servicios y ventas.

Zoho dispone de tres paquetes econdmicos con un coste entre 12 y 35 euros
dependiendo de las caracteristicas que se deseen en la organizacion, y de un cuarto
paguete mas completo por 100 euros.

ESTANDAR

12

fpor usuario al mes con factura anua

PRUEBELO AHORA

Includes all features in Free Edition +

/ Reglas de puntuacion

/ Informacion de correo electronico
~/ Conversién de flujo de trabajo

./ Etiquetas y grupos

/ Formularios web

/ Campos personalizados y Unicos

/ Informes y paneles persocnalizados

/100 000 registros

PROFESIONAL

520

fper usuario al mes con factura anua

PRUEBELO AHORA

Incluye todas las caractersticas de la edicidn Ini
Estandar mas Pr

/ SalesSignals, con notificaciones en
tiempo real

EMPRESA

35

/per usuario al mes con factura anua

PRUEBELO AHORA

cluye todas las caracteristicas de la edicién
ofesional més

/ Zia Voz - Al conversaciona

/ Salesinbox - correo electronico para

/ Blueprint - Gestion de procesos
-/ Formulario de web a caso

/ Macros

/ Gestion de inventarios

/ Reglas de validacion

/ Actualizaciones sutomaticas de
campo

vendedores

s Canwvas - Vista de CRM

/ Herramientas de imeligencia

empresarial: medidor de objetivos,
comparador, detector de ancmalias

/ Portales de usuarios mukiples

/' Médulos y botones personalizados

/ Subformularios

/ Integracion de Google Ads

/ SDK mevil y distribucion de

/ Webhooks

/ Registros ilimitados

aplicacicnes

/ Respuestas automaticas

/ Analizador de correo electrénico

/ Campos condicionales

/ Encriptade de datos (EAR)

llustracion 7. Comparativa precios Zoho
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EDICION ULTIMATE ¢ Clister dedicado de base de datos ~ Personalizacion avanzada

¢ Sugerencias de automatizacion Enriguecimiento de datos

100 ¢ Almacenamiento mejorado Intension del comreo

. ) . electranico
usuaric/mes con facturacion anual

(Solo disponible en la suscripcion anual)

llustracion 8. Edicion Ultimate Zoho

Ademas, dispone de una versién de pruebas totalmente gratuita disponible
para un maximo de tres usuarios.

A diferencia de otros sistemas CRM, Zoho ofrece una version de nivel basico
con caracteristicas muy competitivas, entre los que se destaca la posibilidad de crear
informes y paneles personalizados, formularios web y hasta un maximo de 100000
registros.

Zoho dispone de su inteligencia artificial denominada Zia, la cual realiza de
guia en la experiencia del cliente con el CRM. Tiene también habilitada la Marketplace
gue permite instalar extensiones de Zoho y de externos.

Este CRM destaca frente a sus competidores por la gran cantidad de portales
para socios, clientes y proveedores que facilitan la obtencidn de informacion referente
a las ventas y pedidos realizados.

2.9.2. Odoo

Fundada en 2002, Odoo se ha caracterizado por disponer de un software de
calidad con un rango de precios muy competitivos, que se basa en una eleccion de
licencias libres en su version Community.

Odoo dispone de una herramienta de presupuesto que dependiendo del
numero de aplicaciones que se afiaden en el paquete de compra y la cantidad de
licencias de usuarios que se soliciten el precio varia. El CRM también cuenta con
numerosas integraciones extra, ademas de la elecciéon de en qué tipo de servidor se
realizara la implantacién y si se desea un autoservicio, por paquetes o a través de un
partner local.

A continuacién, se observa la imagen de aplicaciones disponibles y el precio
final dependiendo del nUmero de usuarios y recursos escogidos:
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Elija el nimero de usuarios

73 Usuarins $1288EUR 10,00 EURIususriod/mes
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Documentos

1200 EUR / mmes

llustracion 9. Aplicaciones y precios Odoo [12]

[E Facturacion
6,00 ELIR | mes
8 Comerclo electrénico
6,00 EUR | mes
Proyecto
12,00 ELR / mes
e Compra
==1
6,00 EUR / mes
Y Gastos
=5
6,00 EUR | mes
@ Contratacitn
6,00 EUR / mes
Firmar
E*
B 1200 EUR/ mes
y Studho
% 36,00 EUR / mes

‘E Appointment
6,00 EUR | mes

-ﬁ loT
20,00 EUR [/ mes

Anuaimente | Mensual
e ‘entas — e B
il : =i s
£,00 EUR J mes
SCUBMO Ba13 USUETIOS 14,00 EUR
E Punio de venta 0 Apficaciones 0,00 EUR
12,00 EUR/ mes Total / mes = 70,00 EUR

Facrurago snualmence: B4O,00 EUR

PRUEBE AHORA
Prueba gretuits de 15 dias

Inventario
18,00 EUR / mes
: Hoja de horas
6,00 EUVR / mes
=, Eventas
(5
6,00 EUR J mes
i? Valeracion
6,00 EUR/ mes
‘\ Mantenimiento
bl 12,00 EUR Mz
Serviclo de asistencla
12,00 BUR J mws
Automatizacion de marke..
18,00 EUR J mes

COMPRE AHDRA

Odoo dispone de una arquitectura cliente — servidor, lo que centraliza todas las
acciones de los usuarios en el mismo repositorio de datos. Esto permite tener toda la
informacién actualizada y accesible en cualquier momento.

Funciona tanto en Windows como en Linux y, permite al usuario utilizarlo desde
distintos navegadores.

Una de las caracteristicas destacables de Odoo es que se basa en una
estructura organizada por modulos, lo que hace muy sencillo su uso.

2.9.3. SugarCRM

Empresa fundada en 2004, ofrece un sistema de CRM especializado por
modulos de servicios, ventas y marketing almacenados en la nube. [15]
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Ofrece tres paquetes de precios segun las necesidades de sus clientes, del
los procesos, los wusuarios que se conectan
concurrentemente, el nivel de soporte disponible, los GB de almacenamiento, etc.

nivel de automatizacion de

Sugar Professional

Ideal para hacer crecer su

pequefa empresa

usp$40

Incluye:

* Automatizacién de ventas y prondsticos.

* Servicio a clientes y gestién de casos.
* Gestion de prospectos y campafias
* Soporte en linea

* 15GB de almacenamiento.

Sugar Enterprise

Mayor valor para grandes

usp$65

Incluye toda la funcionalidad de Sugar Professional
més

* Cotizaciones y prondsticos a nivel producto.
= Motor de flujo de negocios avanzado

* Vistasy permisos por rol

Hasta 100

autoservicio

rios concurrentes para portal de
clientes

* 12x5 (horas/dfas) soporte telefénico y por email
* 60GB de almacenamiento

Sugar Ultimate

El CRM mas completo con
los mas altos niveles de
soporte

USD$1 50

Incluye toda la funcionalidad de Sugar Enterprise
mas:

* Gerente de cuenta técnico asignado

* 5ambientes de prueba (instancias sandbox)
* Soporte 24x7

* 250 GB de almacenamiento.

llustracion 10. Comparativa de precios Sugar

SugarCRM dispone de una gestion completa del flujo de ventas desde que se
origina la oportunidad hasta que se realiza la venta. Permite la integracion de correos
electronicos, formularios web y documentos externos que estén vinculados a objetos o
agentes dentro del sistema CRM.

Una de las caracteristicas principales de SugarCRM es el cuadro de mandos
comercial que registra el nivel de ventas que se esta produciendo, la localizacion de
ellas, como incrementarlas y las necesidades futuras que habra dentro del mercado.



2.9.4. Salesforce

Fundada en 1999, la compafia de Salesforce aposté fuertemente desde su
creacion al desarrollo de CRMs en la nube. Siendo pionera en esta tecnologia, logré
un sistema que le permitia acceder a los datos totalmente actualizados desde
cualquier dispositivo conectado a internet. Un modelo de SaaS permitié6 a Salesforce
ofrecer a sus clientes una gran ventaja competitiva en relacibn a otros de sus
competidores. Ofrece la posibilidad de escalar el sistema dependiendo de las
necesidades de los usuarios en cada momento. Todo esto hace de Salesforce el CRM
mas utilizado a nivel mundial con una implantacién en mas de 150000 empresas.

Salesforce dispone de cuatro paquetes de suscripcion dependiendo de las
necesidades de cada empresa, todos con pruebas gratuitas de 30 dias rellenando un
formulario.

El paquete mas accesible de 25 euros por usuario al mes consta de un CRM
limitado a un maximo de 10 usuarios y con acceso a los objetos basicos de Salesforce.

El siguiente paquete de 75 euros afiade otros objetos estandar como son las
campanfas y los pedidos, ademas del acceso al correo electronico de Salesforce y a
otras aplicaciones que lo integran.

El tercer paquete, por una cantidad de 150 euros, dispone de herramientas de
trabajo que permite la personalizacion de disefios, integraciones Web Service y
automatizacion de procesos.

En dltimo lugar, se encuentra el paquete mas caro por 300 euros al mes.
Proporciona al usuario todas las herramientas de Salesforce, incluyendo formacién
online de la plataforma y méas de 100 servicios de administracion.

En la siguiente imagen se observa la comparativa de precios de Salesforce
dependiendo de las limitaciones que se deseen para la organizacion:

I |
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CRM disponlble en
cuestldn de segundos
para equlpos de hasta
10 usuarlos

PRUEBA GRATUITA

Gestldn de contactos y
cuentas &

Segulmlento de
oportunidades @

Gestlon de
oportunidades &

Segulmlento de tareas y
eventos &

Gestlon de casos @

Informesy paneles
personallzables &

Adminlstraclan y acceso
maviles &
Colaboraclon de ventas
natha @«

Integraclén de carreo
electronlco &

llustracién 11. Comparativa precios Salesforce [17]

Y

CRM completo para
equipos de cualguler
tamario

€75

usuariof mes*
{facturaciin anual)

PRUEBA GRATUITA

Consola para ventas
centrallzada @

Namero limitado de
procesos, tipos de
registros, perfiles y
conjuntos de permlsos
segln funclones @&
Namero llimitado de
aplicaclones y pestafias
®

Campafias** @
Prasupuestos y
pedidos* &
Prondsticos
colaborativos*™ &

Correo elactronico
mashvo** &

Bande|a de entrada de
Salesforce™* @

Datos de ventas™* @
Salesforce Engage™™ @

Salesforce CPOQ* &

CRM de ventas
totalmente
personallzable para su
ampresa

€150

usuatiof mes"
(Facturacion anual)

PRUEBA GRATUITA

Cbtenga todas las
funclones de
Professlonal MAS

Consola para ventas
miltiple &

Gestlon de territorios de
aempresa @

Prandstlcos avanzados
E

Venta enequipo @

Automatlzaclon de flujos
de trabajo =

Disefios de paginas y
perfiles completos @

Identldad de Salesforce
&

AppExchange privado de
Salesforce &

Desarrollo de
aplicaclones
personallzadas @

Integracion medlante
APL del serviclo web =

Zonas Seguras @

Segulmlenta del historla
de Informes**

Automatlzaclon de
aprobaclones™ &

Bande|a de entrada de
Salesforce™™ @

Datos de ventas*** =
Salesforce Engage*** =
E9E

SteelBrick*™* @

Funclonalidad y serviclo
de aslstencla CRM
lmitados

€300

usuario/mes*
{facturacian anwal)

PRUEBA GRATUITA

Obtenga todas las
funclones de Enterprise
MAS

Almacenamlento de
datos adlclonal

Entornos de prueba
ampllados &

soporte Inlnterrumpldo
gratulto =

Acceso a mas de 100
serviclos de
administracion

Formaclon en linea
lllmitada &

Bande|a de entrada de
Salesforca™* e

Datos de ventas™* @
Salesforce Engage™* @

SteelBrick™™ =



2.9.4.1. Nubes de Salesforce

Salesforce dispone de servicios independientes desarrollados por médulos
dependiendo de las necesidades de la empresa. El anterior listado de precios
corresponde a la nube de ventas, no obstante, los precios y el detalle de los paquetes
es muy similar al de servicios. Para la nube de marketing, no son publicos los precios,
si se desean conocer es necesario contactar con el equipo de Salesforce. Cada
modulo funciona sin la necesidad de disponer de los demas.

A continuacion, se detallan las nubes principales de Salesforce: Ventas y Servicios.

Ventas

Sales Cloud o Ventas forma parte de uno de los numerosos paquetes que
Salesforce ofrece a sus clientes. Este servicio orientado al departamento de ventas de
una compafiia incluye Data Cloud, Chatter Cloud y CRM Social. En los puntos
siguientes se detallan las principales caracteristicas que se encuentran en el paquete
de Ventas de Salesforce:

1. Mddulo SFA: Se trata de una aplicacion encargada de ofrecer al usuario la
informacién del sistema de una manera mas sencilla para su comprensién
gracias a unas herramientas muy intuitivas, una interfaz facil de reconocer y
unas configuraciones basicas.

2. Salesforce Mobile: Esta aplicacion permite al usuario conectarse a la
plataforma a través de un dispositivo mévil y disponer de la informacion de
los clientes en cualquier momento.

3. Chatter: Es una intuitiva herramienta que permite al usuario crear una
plataforma social desde donde compartir informacion, editar tareas,
monitorear el estado de los procesos y muchas mas opciones que
ofreceran a los miembros del equipo estar siempre comunicados.

4. Objeto Oportunidad: Permite mantener actualizado el flujo de los proyectos,
incluyendo la comunicacion entre los clientes, los precios y la estrategia a
llevar en la venta. Se recibe siempre contenido actualizado.

5. Enterprise Analytics: Esta herramienta permite la personalizacion de la

plataforma y la edicién de informes de manera muy sencilla, simplemente
con arrastrar y soltar los elementos. Esta caracteristica es aconsejable para
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las medianas y grandes empresas, debido al elevado coste de recursos que
precisa.

6. Automatizacion de aprobaciones: Con esta automatizacion en el proceso de
aprobaciones se permite reducir las tareas repetitivas, mejorando la
productividad y la liberalizacion de los recursos.

Servicios

La nube de Servicios de Salesforce es considerada una de las mejores

aplicaciones en el modelo SaaS del mercado actual. Este modulo del CRM es el
encargado de gestionar todas aquellas operaciones que se realizan una vez se ha
vendido el producto o servicio, incluyendo el soporte técnico al usuario, el control de
incidencias o el trdmite de las sugerencias. Es uno de los médulos mas fundamentales
de una empresa, ya que es el encargado de recoger las necesidades y valoraciones
gue el cliente experimenta tras la adquisicién de los productos.

Dentro de la nube de servicio se encuentran las siguientes caracteristicas:

1.

Y

Gestién de casos: Se presenta una optimizacion del panel de resolucion de
casos que permite al usuario consultar la informacién de una manera mas
eficaz y resolutiva.

Integracion telefénica: Permite la gestion de llamadas telefénicas a través del
CRM sin necesidad de usar un dispositivo telefonico, directamente desde la
consola.

Soporte técnico desde redes sociales: La integracion habilitada con Twitter,
Instagram o Facebook permite al departamento de ayuda al cliente resolver las
incidencias en el menor de tiempo posible.

Gestidn de contactos y cuentas: Todas las comunicaciones que se realizan son
registradas en Salesforce, lo que proporciona un historial de soporte que agiliza
las futuras intervenciones.

P&gina autoservicio: Dicha pagina web permite a los usuarios consultar el
estado de sus pedidos, las ofertas que se encuentran vigentes, las
devoluciones producidas, etc. sin necesidad de la interaccibn con ningdn
departamento.



2.9.4.2. Trailheads de Salesforce

Salesforce pone a disposicion de todo el publico una plataforma de formacion
online orientada a la formacion de los usuarios. Trailheads ofrece cursos de manera
totalmente gratuita que incluyen desde los primeros pasos en la creacion de objetos
Custom hasta la ejecucion de complejos proyectos orientados a la especializacion del
producto.

Los cursos son periédicamente actualizados dependiendo de la version de
Salesforce que se encuentre en cada momento. Estas se producen cada estacion del
afo, de ahi el nombre que lleva cada nueva version: primavera, verano, otofio e
invierno.

2.9.4.3. Desarrollo en Salesforce

Salesforce almacena los datos en su sistema a través de objetos y registros.
Los objetos se pueden ver como una hoja de calculo donde cada celda de datos es un
registro.

Para acceder a un registro, Salesforce pone a disposicién del usuario una barra
de navegacion, donde mostrara los registros que coincidan con la busqueda. Es
entonces cuando se accede al registro y permite la visualizacion de todos sus datos.

Algunos de los objetos estandar que ofrece Salesforce son los siguientes:

e Cuentas: Se almacenan los datos de una compafiia cliente o de una persona
individual.

e Contactos: Persona relacionada con el objeto Cuenta con la que vamos a
entablar conversaciones.

e Oportunidades: En la nube de Ventas, este objeto es utilizado para definir una
oportunidad de negocio.

e Casos: Utllizado en la nube de Servicios, se utliza para todo tipo de
recopilacion de datos o acciones sobre una Cuenta.

Estos objetos se almacenan en Aplicaciones (APP) cuyo objetivo es el de cubrir
procesos de negocio.
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Los registros se muestran al usuario a través de un Page Layout o Disefio de
Pagina en Salesforce. Estos disefios de paginas permiten a los usuarios organizar los
campos de los objetos, los botones de edicion o eliminacion del registro, listas
rapidas, y otras muchas funciones
arrastrandolas a nuestra pagina de visualizacion del registro. [28]

relacionadas a otros objetos,

acciones

A continuacion, se muestra una ventana predeterminada de creacién de una
Page Layout de un objeto Oportunidad:

| Guardar = || Guardeda rapido || Victa previa camo... = || Canceiar | g5 Dechasar) & Fshsoer | = Fropiedadsc oa fomstol

Ccampos o @), Bucquada rapida| Mo de Campo | 2

| Bolores #[ E=ccion | Comtraim | Decorpolon
Vinoudos personnlizados SF]Etpacio e biEnco Tt ==
e Canmtidad Current Germratoris) || Fooha de ol
AR i Celsgorinde ey | Defveryincinbs Imaarts
Bisguesdas srpliscdors P

Listas neinacionadas X

Acciones rapidas en el publicador de Salesforce

Acciones de Lightning Experience y Ia aplicacion
mavil Salesfarce

acciores de forma: predeiemminada cuando haga dic para sobrescribr.

Detalle de Oportunidad

Classic !
Publicar Archiva Mueva tarsa Reglatrar una llamada
Sondea Pregunta Coren sbectranico

Husvo sarvicia

Ingrecoc previcioe

Mombre de 8 opor.

E@mﬁ_' Order Wurbar

Main Compabitor|c]

Origan de 2 camy..

Mombre ds |a ausnts Crigen del candidats

Husva nots

Muewo evento

Faco ciguisais
Privade
Probabiided {H)

Propiedsrio ds op

Graclas

Lax acoones &n e=ia seocon estin predefnidas por Salesione. Puede sl las accores predefinidas para eslablecs ura fsin persprolizada de acciones en kas pagines de Lighining Experience y la

apicacian mawil gue uliizan este formaio. S personalz (25 acciones en la secoon Acciones rApides en @ publicador de Safesiores Classic y ha guardado el formrato, estn saccion heredard ese conjunin de

| ccmicar | [Eliminar | [Duplicer| [Cambiar progiatario| [Cemblar Bpo de registra | [Colaborasien| | varskon para imprimir]

Vinculo

Propistariodes Texdio de T
oportun kded e
Privada (

& @ pomoradeln Texio de ejergo
oporbanided

® Nomors de Isousnts  Texio de jempio
Tpo  Texio de cjempio
Origan dei andidsin  Texdo de sjerpio

1 e InformEecion {Enoebezado vicibia s0ko en modo de modifiosciin)

1 Informacidn adicional Encabezaca vicible wolo =n modo de modificaoion)
Ordar Numbar  Texio de ejemplo
Curmand Generafonel  Texo de ejemplo

Trecking Numbar  Texio de ejermpgio

llustracién 12. Ventana de creacién de Page Layout
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! Informacion os 18 oportunidad {Encsbemdo vislble sblo en modo de modfioscion

Emporis

& mgrecos previcios
% @ Fachada olerra
PEEO ciguisnts

% @ Etapas

® Probabilidad [%)

Oriigan de la osmpana
prinolpal

Mzin Compatifonc]
Debvaryincisdation
Eislus

12345 €
12345 €
D601

Texio de sjemplo
Texio de sjerrplo
B2%

Texio de sjemplo

Texio de sjermplo
Texio de wjerrplo

Tipo
Traoking Kumbar
iima modfeand...




Tal y como se muestra en la parte superior izquierda de la llustracion 12, se
exponen todas las posibilidades que se pueden incluir en el disefio de pagina. Una vez
seleccionado el elemento, se arrastra el componente al lugar de la pagina que se

desee su visualizacion.

Salesforce pone a disposicién del usuario distintas herramientas que tienen
como objetivo la automatizacion de los procesos. A continuacion, se detallan cuatro de
las herramientas estandar de Salesforce utilizadas para este proposito: Process

Builder, Approval Process, Flow Builder y Workflow Rules.

Process Builder

Cada proceso consiste en un disparador, que es el encargado de identificar
cuando debe ejecutarse el proceso. Una vez se indican los criterios de ejecucion, se
definen las condiciones para que las acciones se produzcan, si estas no se cumplen,

la herramienta continua con el siguiente nodo de criterios.

A continuacién, se muestra un ejemplo de Process Builder extraido del

trailhead de Salesforce.

START

e TIME
IMMEDIATE ACTIONS hads

B Draft Contract

FALSE 1 Add Actior

SCHEDULED ACTIONS

@6 Days After CloseD...

B Follow

T

Add Act

on

k

SCHEDULED ACTIONS

@ Set Schedule

W sToP

llustracion 13. Process Builder
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Approval Process

Son usados en el equipo de ventas. Se especifican los pasos a seguir tras la
solicitud de aprobaciébn por parte del usuario. Dependiendo de los criterios
establecidos, la solicitud se asignara a un usuario o a otro, incluyendo la posibilidad de
asignacion a un grupo de usuarios o colas. Permite el envio de correos electrénicos
como notificacién de asignacion.

En las imagenes siguientes, se muestra los detalles en la creacién de un
Approval Process, concretamente la definicion de criterios de entrada y la asignacion
de los usuarios autorizados en aprobar o denegar los procesos.

Specify Entry Criteria

Use this approval process if the following | criteria are met v
Field Operator Value
—-None—- v | | —-MNone—- v AND
--None-- v | [-None-- v AND
--None-- v | |-None-- v AND
—-None-- v | [-None- v AND
—-None—- v | | —-MNone—- v

Add Filter Logic...

Previous | | Next = Cancel

llustracion 14. Criterios de entrada en un proceso de aprobacién

Initial Submitters

Submitter TYype  gearch: | |Jser v | for Find
Available Submitters I Allowed Submitters
User: Carlos M Account Owner

User: Integration User
User: Peset TFG
User: Security User

L&

o
w
E]
=]
=
]

Page Layout Settings

| Add the Submit for Approval button and Approval History related list to all Paciente page layouts | ;

Submission Settings

Allow submitters fo recall approval requesis

llustracion 15. Seleccion de aprobadores en un proceso de aprobacion



Flow Builder

Permite la definicion del flujo por parte del usuario. Los Flow Builder permiten
depurar la ejecucion, introduciendo variables de entrada. También permite afiadir
subflujos que hacen los procesos mas completos.

Toolb I
oolbox 3

Elements Marager

e User Interface (1)

JCreen

« Logic(4)
Assignment
Decigion
Paira

w Data (&)

D Update Records
D Get Records
D Delete Records
w Actions (5]
Cowre Action
u Apex Action (Legacy)
Apex Action
E Emmadl Abert
DOy

Soreen

2]

* Saved 7 days ago @ Run Debug Sae A

o—@—

Start Greet Customer

= _F
—

Want to Participat... Survey Customer
Decigian SETEER
Mo

B[]

Thank Customar Create Survay Rec..,
Screen Create Records
B =

llustracion 16. Flow Builder [31]
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WorkFlow Rules

Se definen condiciones iniciales, una vez estas se cumplen se establecen
acciones de flujo de trabajo. Las acciones de flujo se pueden ejecutar inmediatamente
tras cumplirse los criterios de entrada o bien se programan activadores de tiempo que
las ejecutan en un dia y hora especifico. [28]

Entre las acciones de flujo podemos encontrar envio de correos electronicos y
actualizaciones de campos,

A continuacion, se muestra la configuracién del criterio de entrada:

Previous | | Save & Mext| Cancel

Enter the name, description, and criteria fo trigger your workflow rule. In the next step, associate workflow actions with this workflow rule.

Edit Rule 1 = Required Informaticn

Object Case
Rule Name I|

Description ‘

Evaluation Criteria

Evaluate the rule when a [ crested
alli== ) created, and every time it's edited
® created, and any time it's edited to subsequently meet criteria |

How do | choose?

Rule Criteria

Run this rule 'rfthe| criteria are met LA

Field Operator Value

| —None- v | [-None-— v AND
|—-Mone-- v | [-None-- v AND
[—MNone-—- v | [-None-— v AND
|—-Mone-- v | [-None-- v AND
[—MNone-—- v | [-None-— v

Add Filter Logic...

Previous | | Save & Mext| Cancel

llustracion 17. Criterios de entrada en WorkFlow Rules
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Una vez establecidos los criterios de entrada, se deben especificar las acciones
gue se ejecutardn cuando estos se cumplan.

Workflow Rule Detail Edit | [ Delete | | Clone | | Activate

Ohbject Caze
Active Evaluation Criteria  Evaluate the rule when a recond is
created, and any time it's edited io
subsequently meet criteria

Rule Hame erve

Description
Rule Criteria Case: Dirececidn EQUALS Carrera Malilla
Created By Carlos M, 30062018 20:47 Modified By Carlos M, 1/07/2018 16:20
Workflow Actions Edit

Immediate Workflow Actions

Mo workflow actions have been added.

Time-Dependent Workflow Actions See an sxample

Mo workflow actions have been added. Before adding a workflow action, you must have at least one time trigger
defined.

llustracion 18. Acciones de ejecucion en WorkFlowRules

Para finalizar este apartado, se muestra una tabla comparativa con las
funcionalidades de las herramientas anteriormente vistas.
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PROCESS
EUILDER
Complexity Multiple ifithen
statements
Visual designer L
Starts when * Hecord is
changed
* Invoked by
another
process
» Platform
event
message is
received
Supperts time- v
based actions
Supports user
interaction
Call Apex code '
Create records '3
Invoke L'
processes
Delete records
Launch a flow W
Post to Chatter o
Send email v

(Email alerts only)

FLOW BUILDER

Complex

v

User clicks button or link
User accesses Lightning
page, Community page,
Visualforce page, or
custormn tab

User accesses itemin a
utility bar

Process starts

Apex is called

¥

L4

Supported Actions
\4
L4

Tabla 1. Comparativa procesos automaticos [30

Y

WORKFLOW

& single if{then
staterment

Record is
changed

Tasks only

¥
(Pilot)*

v

{Email alerts
only)

APPROVALS

& single if fthen
staterment

s Userclicks button ar
link

s Process or flow starts
that includes a
submit for Approval
action

* Apexis called

Tasks only

v

(Email alerts anly)



3.Caso de estudio: Sistema de
Emergencias Sanitarias

A continuacién, se presenta el caso de estudio escogido para el analisis
funcional y técnico de una empresa de Emergencias Sanitarias que desea implantar
un sistema CRM. Tras la solucién técnica, se muestra el resultado de desarrollo en un
entorno de prueba de Salesforce.

3.1. Contexto

El caso de estudio se basa en la creacion de un sistema de emergencias
sanitarias en Salesforce.

La empresa de ambulancias que requiere el sistema es la encargada de
gestionar las emergencias y los traslados de pacientes a hospitales de la ciudad de
Valencia. Actualmente, se atienden las llamadas desde la centralita de la empresa por
parte de unos operadores.

Las llamadas son almacenadas en una base de datos, donde se registra la
informacién personal del paciente y del servicio. Dependiendo de la localizacién del
servicio la persona encargada de atender las llamadas lo asigna a uno de los
coordinadores encargados de los hospitales. Esta accion resulta lenta y ardua para los
empleados, debido a que mientras repasan el listado de hospitales que existen siguen
llegando llamadas a la centralita, lo que hace que el tiempo de respuesta sea muy
elevado.

Cada hospital es coordinado por una persona, dos si el flujo de servicios es
excesivamente alto. La persona encargada del hospital debe llevar un control del
estado de los servicios y de los empleados operativos. A partir de estos factores, el
coordinador del hospital avisa al conductor a través de un mensaje de texto a un
teléfono mévil de empresa sobre la localizacion del paciente y su estado. Una vez
haya finalizado el servicio, el conductor debe informar al coordinador de que este se
encuentra de nuevo operativo.

Se desea realizar un sistema que permita registrar todas estas interacciones en
una base de datos centralizada, disminuyendo el tiempo de respuesta de los
operadores y automatizando todos los procesos posibles.
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3.2. Alcance del producto

La solucion del caso de estudio planteado se realiza de acuerdo con las siguientes
premisas:

1.

2.

4.

Se ha utilizado entornos de prueba de Salesforce para la realizacion del
documento técnico y el desarrollo.

Todas las soluciones que se recogen se han realizado utilizando herramientas
estandar de Salesforce, exceptuando diversos campos cuya creacion era
necesaria para el desarrollo.

La estimacion de las historias de usuario se ha realizado de acuerdo a la
premisa de que el desarrollo se ejecuta en una organizacion anterior a
produccion, por lo tanto, es necesaria una subida del paquete de datos de
entorno y un posterior plan de pruebas.

La empresa de ambulancias se trata de una compaiia ficticia.

3.3. Glosario de términos

En el punto 2.9.4.3. Desarrollo en Salesforce se han detallado los elementos

indispensables que se deben conocer para comenzar a desarrollar en Salesforce. A
continuacién, se definen otras herramientas de la plataforma mas especificas que han
sido usadas en posteriores puntos.

B Y

Compact Layout: Se definen los campos que se desean mostrar en la cabecera
del registro.

Picklist: Lista desplegable con diferentes valores.

Record Types: Permiten diferenciar tipos de registros dependiendo de
procesos de negocios.

Colas: Permite agrupar un conjunto de usuarios que se dedicaran a realizar
una accion especifica.

Case Assignment Rules: Conjunto de reglas cuyo objetivo es la asignacion de
un caso dependiendo de un criterio anteriormente establecido.

APP estandar: Coleccion de elementos que brindan al usuario una experiencia
determinada.

Related List: Seccion del Page Layout que muestra los registros de otros
objetos relacionados mediante campo de relacion con el actual.

Sharing Setting: Ofrece un nivel de seguridad en la visibilidad de los objetos
dependiendo del nivel jerarquico de los usuarios.

Email Alert: Envio de correo electronico.



3.4. Analisis Funcional y Técnico

En el siguiente documento se desarrollan las distintas Historias de Usuario
referentes al proceso de servicios de Emergencias Sanitarias. Sera objeto de este
documento todo el proceso de Definicién, Ejecucion, Operacion y Resultados de los
casos.

El presente documento Funcional y Técnico cubre los procesos de:

e Casos de emergencias sanitarias de la ciudad de Valencia.
e Casos de traslado a hospitales de la ciudad de Valencia.

3.4.1. Definicién de funcionalidad

A continuacién, se muestran los objetos, los agentes y la relacién entre ellos
del proceso de casos de emergencias sanitarias:

Objetos
Estos son los objetos utilizados en el desarrollo:
Casos:

¢ Definiciébn de una emergencia sanitaria.

¢ Centrado en recoger la informacion de la emergencia.

e Seréa el objeto central desde donde se realizaran todas las comunicaciones.
e Los casos siempre tendran una Cuenta y un Contacto relacionados.

e Denominado Servicio.

Cuenta:

¢ Entidad que recogera los datos del paciente.
e Las Cuentas tendran relacionadas uno o varios Contactos.
¢ Denominado Paciente
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Contacto:

¢ Informacion de la persona encargada del paciente.
e Los Contactos tendran relacionado un Paciente.
e Denominado Contacto.

Agentes

A continuacién, se definen los agentes que forman parte de las interacciones
con el sistema CRM:

e Operadores: Son los encargados de atender las llamadas y de registrar en la
base de datos la informacion referida al paciente, contacto y servicio que se ha
originado.

e Coordinador Sanitario: Se encarga de organizar los servicios dirigidos a un
hospital en concreto. Su deber es el de asignar los servicios a los técnicos
sanitarios que estén disponibles. Tiene que llevar un control de todos aquellos
traslados que se han realizado al hospital y ser conocedor de los estados de
los técnicos.

e Técnicos Sanitarios: Encargados del transporte del paciente al hospital. Su
interaccion en el sistema Unicamente se reduce a visualizar los casos que se
les han asignado y cambiar el estado de estos a finalizado una vez han
realizado el servicio.

Servicio Paciente Contacto

llustracion 19. Relacion entre objetos

Se diferencia entre dos tipos de casos: Emergencia Sanitaria y Transporte Sanitario.

El desarrollo se realiza en la nube de Servicios de Salesforce debido a las
caracteristicas que esta presenta y que han sido recogidas en el punto 2.9.4.1. Nubes
de Salesforce en relacidon con el tratamiento directo con el afectado.
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3.4.2. Historias de Usuario

Las historias de usuario describen funcionalidades o requerimientos que se
deben incorporar en un software. Dividen en tareas independientes y sencillas el
desarrollo de un proyecto, de esta manera permite al cliente conocer en todo momento
el avance y estado de este de una forma generalizada.

Las historias de usuario que se muestran a continuacién constan de un titulo,
el cual define la historia de usuario. Un disefio funcional, que utilizando un lenguaje
comun de usuario especifica los requisitos. Un disefio técnico, que define la solucion
técnica en Salesforce de la problematica planteada. Dicha solucion puede dividirse en
Modelado de datos, que especifica el flujo de datos y la creacién de los elementos
necesarios, Modelo de visualizacion, que define la visualizacion del usuario hacia el
sistema y Procesos automaticos, donde se detallan las herramientas utilizadas para la
automatizacion del sistema.

3.4.2.1. Historia de Usuario EESS-001

CREACION DE JERARQUIA DE ROLES

Definicion del proceso de jerarquia de roles

Disefio funcional

Los Coordinadores Sanitarios deben conocer en todo momento el estado de los
servicios que estan asignados a los Técnicos Sanitarios, de esta manera sabran si
estos han sido finalizados y si se ha realizado algin comentario del servicio.

Disefo técnico
Modelado de datos

Se crea una jerarquia de roles entre los Coordinadores Sanitarios y los
Técnicos Sanitarios, estando los primeros por encima de los segundos.
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Collapse All Expand All

Sy Sistema de Emergencias Sanitarias

¢ Add Role
E' Coordinador Sanitario Edit | Del| Assign
© [ Add Role
Técnico Sanitario Edit | Del | Assign
"~ Add Role
B Operador Edit| Del| Assign
" Add Role

llustracion 20. Jerarquia de roles

En Sharing Settings de Salesforce, se habilita la visualizacién de servicios por
jerarquia de roles, de manera que, aunque un usuario con el rol de Coordinador

Sanitario no sea el propietario de un servicio, este pueda visualizarlo si algan usuario
con rol inferior del primero lo es.
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Setup

Case Sharing Rule
Use sharing rules to make automatic exceptions to your organization-wide sharing settings for defined sels of users.
Mote: "Roles and subordinates” includes all users in a role, and the roles below that role.

“ou can use sharing rules only to grant wider access to data, not to restrict access.

Step 1: Rule Name

tabel - |Visualizacion Servicio
Rule Name  |\visualizacion_Servicio i

Description

Step 2: Select your rule type

Rule Type %) Based on record owner Based on criteria

Step 3: Select which records to be shared

Case: owned by members of | Rplag ¥ || Técnico Sanitario v

Step 4: Select the users to share with

Share with || Roles ¥ || Coordinador Sanitario v

Step 5: Select the level of access for the users

Case Access I Readrite v

Save | |Cancel

llustracion 21. Visualizacién de casos por jerarquia

3.4.2.2. Historia de Usuario EESS-002

CREACION DE PERFILES

Definicion del proceso de creacion de perfiles de los agentes del sistema.

Disefio funcional

Las personas que se dedican a atender llamadas telefonicas deben poder
registrar los datos personales de los pacientes y de los contactos directos de estos.
También tienen que poder registrar el servicio que mas tarde reciba el coordinador.
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Los coordinadores deben poder modificar los servicios que se les van a
asignar, no obstante, los datos personales de los pacientes y de sus contactos
Unicamente podran visualizarlos.

Los conductores de ambulancia o técnicos sanitarios no podran observar los
datos de los pacientes ni contactos. Tendran visualizacion de los servicios que se les
asignen, pero solo podran modificar el campo “Estado” de estos.

Disefo técnico

Modelado de datos

Se procede a crear tres perfiles. El primero denominado “Operador”, se
asignara a aquellos usuarios cuya funcion es el de atender las llamadas y registrar los
datos en Salesforce. El perfil dispondra de permisos de visualizacion y edicién a los
objetos Cuenta, Contacto y Caso, ademas de permiso de creacion.

El perfil “Coordinador Sanitario” esta reservado para aquellos usuarios que se
encarguen de la coordinacion de los hospitales. Disponen de visualizacion de todos los
objetos, pero solo modificacidn de casos.

Por dultimo, los conductores de ambulancia disponen del perfil “Técnico
Sanitario” con Unicamente permiso de visualizacion a casos y de modificacion
Unicamente al estado del caso.

Profiles

All Profiles ¥ |Edit | Delete

new Pramis ||| £ )

Action P

llustracion 22. Perfiles
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Raad Create Eait Celats View All  Modify Al

Accounts

App Analytics Query Requests o | =
Lpsats o o (] O ] (]
Campzlgns =] o o = o =
Cazes
Caaching o ] ] ] ] ]
consumptlon Schedulss o o O = = =
Contacts
Caontact Requests o =] O =] = o
Contracts o =] O =] ] o
D&E Companiss o o o ] ] O
Documents o o o = = =
Duplicats Record Sats o o o | o =
Feadback =) O O O O o
Fesdnack Questions o o o ] O (]
Feadback Quastion Sats o o o ] ] =
Feadback Requeats o =] o o = =
Fesdback Templates O o o = = =
Goals o o O O O o
Goal Links o o O | = =

Ideas o O o o

llustracién 23. Perfil Operador
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| BaslcAcesss | Dafa Administration |
Read Creats Edit Dalats Wiew All i Modify &1 ¥
Accounts o o = = =
App Analytice Guery Requests o o | O =
Ansats =] =] o = = ]
Campalgns o o O | o =
Casgs =] = = ]
Caaching o =] o o ] o
Conzumption Schedulss O o o (] = (]
Contacts o ] ] = = =
Contact Requests o =] o [ O ]
Contracts o ] = = =
D&B Companies o o o | ] (]
Documents o o o = = =
Duplicate Rscord Sats o o o ] O (]
Feadback o o o ] (] (]
Feedback Questions o o o o o =
Feadback Quastion Sats o o o ] ] =
Feadback Requeats o =] o o = =
Fesdback Templates o o o ] (] (]
Goals O =] o ] ] =
Goal Links o o o ] (] (]
Idsas = o O =]
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Accounts

App Analytice Guery Requeats
apsets

Campalgns

Cases

Coaching

Conzumption Schedulss
Contacts

Contact Requests
Contracts

D&E Compenies
Documents

Duplicate Record Sats
Feadback

Fesdback Qusstions
Feadback @usstion Sets
Feedback Requests
Fesdback Templates
Goals

Goal Links

Ideas

llustracion 25. Perfil Técnico Sanitario

3.4.2.3.

Read

Create

Historia de Usuario EESS-003

Edit

Delats

DISPONER DE UNA APP EMERGENCIAS SANITARIAS

Wiew All i

Modify Al 5

Definicion del proceso de creacién de una APP de Emergencias Sanitarias.

Disefio funcional

Cuando un Operador, Coordinador o Técnico accede al sistema, debe observar
una pantalla inicial que le traslade a una vista de los tres objetos que van a utilizarse,
Cuenta, Contacto y Caso.
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Disefio técnico

Modelado de datos

Se crea una APP estandar de Salesforce denominada Emergencias Sanitarias,
adjuntando una imagen del logo de la compafiia. A esta nueva aplicacion se le
insertan los objetos Cuenta, Contacto y Caso.

Se da permisos de visualizacion a la APP a los perfiles de Operador,
Coordinador Sanitario y Técnico Sanitario.

New Lightning App

App Details & Branding

Glwe your Lightning app a name and description. Upload an Image and choose the highllight color for Its navigation bar.
App Details App Branding
* App Mame @ Image @ Primary Color Hex Value

i ]

Emergenclas Sanltarlas
B~ =oovooz

* Developer Name @ g, Upload

Emergenclas_Sanltarlas

Description @

£l 1 [ = - ]
Gestlon de Emergenclas Sanltarlas Org Theme Optlons

App Launcher Preview

Emergencias Sanitarias
ES Gestlon de Emergenclas
Sanltarlas

llustracion 26. Creaciéon APP



User Profiles

Choose the user profiles that can access this app.

Available Profiles Selected Profiles
Q Type to filter list... I TFG_Coordinadar Sanltarlo
" TFG_Operador

Analytlcs Cloud Integratlon User
TFG_Técnlco Sanltarlo
Analytlcs Cloud Securlty User
Authenticated Webslte
Authenticated Webslte
Contract Manager
Custom: Marketing Profile
Custom: Sales Profile
Custom: Support Profile

Customer Communlty Login User

Customer Community Plus Login User

llustracion 27. Asignacion de perfiles a la APP

Navigation Items

Choose the ltems to Include In the app, and arrangs the order In which they appear. Users can personalize the navigation to add ar move Items, but users can't remove or rename the ltems that you add.

Available Items o Selected Items
Q. Type to filter list... (%] Accounts
Cases

Awards

E Contacts
Business Licenses
Calendar
Campalgns
Chatter
Consumption Schedules
Contact Requests

Contracts

Dashboards

D COEBO@EE

Data Use Legal Basls

llustracion 28. Asignacion de objetos a la APP
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Emergencias Sanitarias
Gestlon de Emergenclas Sanltarlas

llustracion 29. APP Emergencias Sanitarias

3.4.24. Historia de Usuario EESS-004

ALTA DE PACIENTE

Definicion del proceso de Alta de un paciente por parte de un operador.

Disefio funcional

El operador registra los datos del paciente en el sistema. Se solicita el nombre,
apellidos, teléfono fijo y mévil, direcciébn de la primera vivienda y el nimero de la
Tarjeta Sanitaria (SIP).

Disefio técnico
Se utiliza el objeto Cuenta, el cual es traducido a partir de la opcion de
traduccion habilitada por Salesforce, denominandose Paciente.

Modelado de datos
En la ficha del paciente se recogen los siguientes datos de tipo estandar:

e Nombre: Texto

e Apellidos: Texto

e Teléfono fijo: Numérico

e Teléfono Movil: Numérico

e Direccion de vivienda: Texto

Se crea el siguiente campo Custom:

e SIP: Numérico
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Modelo de visualizacion

Se traduce el objeto Cuenta a Paciente desde la configuracion Rename Tabs
and Labels.

Paso 1. Introduzea los nuevos [T de ficha Paso 1 de 2

Guardar| | Sgulents | Cancelar

Ficha  Pacientes
MWioma  Espafiol

Singular lF’a(:iEl‘llE Ejemplo: Cuenta
R lPaEiEﬂIES Ejemplo: Cuentas

Guardar | | Sgulents | Cancelar

llustracion 30. Traduccion del objeto Cuenta

Se crea un Page Layout que define la estructura de los campos dentro del
registro del paciente.

Se crean dos Related List que proporcionan los servicios y contactos que estan
asociados con el paciente.

Se crea un Compact Layout que muestra los campos mas importantes en la
cabecera del registro.

I Paciente ) )
John + Seguir Medificar Muevo contacto
5IP Mowil
2322131 BE9632634
Relacicnado Detalles
Mombre del paclente Telefono
John 953243234
Apelildos Mol
Doe 669632634
SIP Direcclan
2322131 Calle Isla Cabrera N23 P17

llustracion 31. Visualizacion del paciente
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Paclente
fi

5 John

Relacionado Detalles

Casos (2) Mueva

Prioridad: Medlum

ver todos

Ver todos

llustracion 32. Listas relacionadas del paciente

3.4.2.5. Historia de Usuario EESS-005

ALTA DE CONTACTO

Definicion del proceso de Alta de un Contacto.

Disefo funcional

El operador registra los datos del Contacto del paciente en el sistema. Se
solicita el nombre, apellidos, teléfono fijo y mévil, direccién y paciente con el que esta
relacionado.

Disefio técnico
Se utiliza el objeto Contacto.

Modelado de datos

En la ficha del Contacto se recogen los siguientes datos de tipo estandar:
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¢ Nombre: Texto
e Apellidos: Texto

e Teléfono fijo: Numérico
e Teléfono Movil: Numérico

e Direccion de vivienda: Texto

e Paciente: Campo relacién entre el Contacto y el Paciente

Modelo de visualizacion

Se crea un Page Layout que define la visualizacion de los campos dentro de un

registro del objeto paciente.

Se crea un Compact Layout que muestra los campos claves del paciente tanto
en la version de escritorio como en la movil.

WI" 5-I"I'|.It|"l &

Teléfono

963280191

llustracion 33. Visualizacion del Contacto

9632680191

_..D._-'.
652916381

Direcclon

Calle OHa N29 P22

m
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3.4.2.6. Historia de Usuario EESS-006

ALTA DE CASO

Definicion del proceso de Alta de un Caso por parte de un operador

Disefno funcional

El operador registra el caso dependiendo de si se trata de una Emergencia
Sanitaria 0 de la necesidad de un Transporte Sanitario. La Emergencia Sanitaria
gueda reservada para todos aquellos servicios cuya urgencia sea vital. La opcion de
Transporte Sanitario se vincula a aquellos casos donde la necesidad sea de transporte
al hospital. El operador, tras elegir el tipo de servicio, procede a introducir los datos.

En ambos servicios, el operador solicita la direccion donde hay que enviar la
ambulancia y el barrio donde se encuentra. Ademds, el operador asignard una
prioridad al servicio dependiendo de la gravedad de la situacion.

En el caso de Emergencia Sanitaria se solicitara la emergencia ocurrida y una
descripcién de los hechos.

En la opcion de Transporte Sanitario los datos a introducir seran la necesidad
por la cual el paciente ha de ser trasladado y una descripcion del tipo de movilidad que
dispone el paciente, por si fuera necesario algun tipo de camilla especial.

Disefio técnico
Se utiliza el objeto Caso, el cual es traducido a partir de la opcion de traduccion
habilitada por Salesforce, denominandose Servicio.

Modelado de datos
En la ficha del Caso se recogen los siguientes datos comunes de tipo estandar:

e Numero del servicio: Numeracion Automéatica

¢ Nombre del Contacto: Campo de relacién con Contacto

e Nombre del Paciente: Campo de relacion con Paciente

e Teléfono del Contacto: Campo de relacion con el teléfono del Contacto.

e Direccion: Texto

e Estado: Picklist (Pendiente, En curso, Finalizado) Por defecto el estado del
servicio se encontrard en Pendiente. Esto indicard que el servicio aun no ha
sido asignado a un Técnico Sanitario.

e Propietario: Campo de relacion con el Usuario a quien se le asigna el caso.
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e Descripcion: Texto

o Prioridad: Picklist (Baja, Media, Alta)

e Tipo de registro del servicio: Valor por defecto dependiendo del Record Type
escogido

En el caso de Emergencia Sanitaria, se afiade el siguiente campo:
e Emergencia: Texto

En el caso de que el servicio fuera el de Transporte Sanitario, se afiade el siguiente
campo:

e Motivo del traslado: Texto

Se crean los siguientes campos en ambos tipos:

e Descripcion: Texto
e Barrio: Picklist (Lista de los barrios que hay en valencia)

Se crean dos Record Types para el objeto Caso: “Emergencia Sanitaria” y “Transporte
Sanitario”.

Modelo de visualizacion

Se traduce el objeto Caso a Servicio desde la configuracion Rename Tabs and
Labels.

Paso 1. Introduzea los nuevos [T de ficha Paso 1 de 2

Guardar | | Slgulente | Canocslar

Ficha Casos
Mloma  Espafiol

zex0 | 'Masculino ¥
singular ISENiEiIJ Ejemplo: Cuenta

Flural ISEnriciud Ejemplo: Cuentas

Guardar | | Spgulents | Canocelar

llustracion 34. Traduccion del objeto Caso
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Se crean dos Page Layout que definen la visualizacion de los campos dentro
de un registro del objeto Paciente para cada tipo de Record Type. Estos se realizan en
funcién de la visibilidad que el usuario debe disponer en cada caso.

Se crea un Compact Layout que muestra los campos claves.

Tipos de registro 1-30f3)
Perfiles itari
Administrador del contrato
Administrador del sistema
Administrador dz soluciones
Analytics Cloud Integration User
Analytics Cloud Security User
Custom: Marksting Profile
Custom: Sales Profile
Custom: Support Profile
LCustomer Community Login User
Customer Community Plus Login User
Customer Community Plus User
Customer Community User
Customer Portal Manager Custom
Customer Portal Manager Standard
Gold Partner User
High Volume Customer Partal
High Volume Customer Portal User
Partner Community Login User

vicio Emergencis
Emergencia
Emerpencia
Emergencia
Emerpencs

Emerpencia
Emergencia
Emergenciz
Emergencis
Emergenciz
Ei

Partner Community User

TEG Coordinzdor Sanitario Emergencs

TFG Operador Emergencis

TFG Técnico Sanitaric Emerpencia
T A 0 your 2

Usuario estandar Case Layout o Emergencia

Modificar asignacion

llustracion 35. Asignacion de Page Layout al perfil

I Servicla l

Accidente de + Seguir M
trafico

Prioridad

MNumero del serviclo

00001026

Propletarlo del se

Emergencla Sanltarla ¥ Carlos M

Pendlente

Prioridad

elefono del contacho
Accldente de trafico 963280191
Descripclon

Tres personas han resultado herldas tras

un coliston entre dos turlsmos.

Direcchon

Avenida de los Maranjos

Barrlo

Alglros

llustracion 36. Visualizacion del Servicio tipo Emergencia Sanitaria
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Serviclo

Rehabilitacién
Prioridad Estado
Alta Pendlente

4 Segulr Modlficar Ellminar Camblar propletarlo - I

Ndmero del serviclo
00001027

Tlpo de reglstro del serviclo

Transporte Sanltario

Estado

Pendients

Prloridad

Alta

Maotheo del Traslado

Rehabllitaclon

Descripclon

El paclente ha de ser trasladado al hospltal
para su sesldn semanal de rehabllitaclan.
Dilrecclan

Calle Marlano de Cavia 39, 99C

Barrlo
Malllla

Propletario del s=erdclo

Mombre del contacto
lames Smilth

Teléfono del contacto

962728191

llustracion 37. Visualizacion del Servicio tipo Transporte Sanitario

Se crean dos listas de visualizacion para cada uno de los tipos de servicio.

Serviclos
Emergencias Sanitarias v #

1 elemento - Ordenada por Nimero del servidlo - Filtrado por todos los serviclos - Tipo de registro del sarviclo - Se actualizé hace unos segundos

NUMERO DEL SERVICIO 4

Q Buscar en esta lista

Mueve | Camblar propletario

- m-C 4 €T

~ NOMBRE DEL CONTACTO ~ EMERGENCIA ~ ESTADO ~ PRIORIDAD v NOMERE DEL PROPIETARIO
1 00001026 Wil Smith Accldente de trafica Pendiente Bala Carlos -
llustracion 38. Lista de visualizacién Emergencias Sanitarias
Servicles
Transporte Sanitario v | # Nueva | Camblar propletarlo
1 elements - Ordenado par Nimera del serviclo - Flltrado por todos 10s serviclos - Tipo de reglstro del serviclo - Se sctuslizs hace unos segundos Q Buscar en esta lista, w- & ¢ £ €T
NUMERG DEL SERVICIO & ~ NOMERE DEL CONTACTO ~ MOTIVO DEL TRASLADO ~ ESTADO v PRIORIDAD ~ NOMBRE DEL PROPIETARIC v
|1 00001027 James Smith Rehabllitaclén Pendients Alta Carlas -

llustracion 39. Lista de visualizacion Transporte Sanitario

63 "



Solucién CRM para un sistema de emergencias sanitarias en Salesforce

3.4.27. Historia de Usuario EESS-007

ASIGNACION AUTOMATICA DE SERVICIO AL COORDINADOR

Definicion del proceso de Asignaciéon de Servicio al Coordinador Sanitario

Disefio funcional

Una vez que el operador ha ingresado los datos obligatorios del servicio, el
sistema debe de asignar autométicamente el caso a uno de los Coordinadores
Sanitarios. Este recibe una notificacién de que un nuevo servicio ha sido asignado y
gue se encuentra listo para ser tratado.

Disefo técnico

Modelado de datos

Es necesario crear colas para la asignacion de los usuarios de los
Coordinadores Sanitarios dependiendo del hospital que dirijan. Existiran tantas colas
como hospitales deban de coordinarse. Cuando un usuario es asignado a un caso,
este recibe una notificacion estandar de Salesforce.

Procesos automéaticos

Se crea un Case Assignment Rules donde se realiza una regla por cada
hospital de coordinacién existente en la ciudad de Valencia. A continuacion, se indica
el criterio de creacion de la regla de asignacién al Coordinador Sanitario del hospital Dr
Peset:

Si el servicio se encuentra en uno de los barrios asignados al hospital Dr Peset,
la asignacion del servicio se realiza autométicamente a la cola de Coordinacién Dr
Peset, enviandole un correo electronico al usuario de que se le ha asignado un
Servicio. En este caso, hemos indicado el barrio de San Isidro.
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Gueue Help for this Page (7]
Peset
| Edit | | Delete |
Label Peszet GQueue Name Peset
Queus Email Send Email to v
Members
Supported Case
Ohbjects
Created By Carlos M. 30/06/2019 1724 Modified By Carlos M, 30/06/2019 17:33
| View All Users |
Name Type
Peset TFG User

llustracion 40. Cola Hospital Peset

Case Assignment Rule

Help for this Page Q

Hospital Peset

Add rule enfries that specify the criteria used to route cases. You can reorder rule enfries on this page after you

create them.

Rule Detail
Rule Mame

Created By

| Edit |
Hospital Peset Active v

Carlos M. 30/06/2019 17:24 Modified By Carlos M, 30/06/2019 17:36

| Edit |

Rule Entries

Action Order

| New | | Reorder |

Criteria Assign Ta Email

Edit | Del El Case: Barric EQUALS San Isidro Peset v

llustracion 41. Case Assignment Rule Hospital Peset
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3.4.2.8. Historia de Usuario EESS-008

VISUALIZACION DE LOS SERVICIOS EN EL USUARIO COORDINADOR SEGUN
ESTADO

Definicion del proceso de visualizacion de servicios dependiendo del estado de
cada uno de ellos.

Disefio funcional

Los Coordinadores Sanitarios tienen que poder diferenciar los servicios que se
encuentran en estado Pendiente, En curso y Finalizado. De esta manera, ayudara al
empleado a conocer los servicios que aun no han sido asignados, cuales se
encuentran en curso y que conductores se encuentran libres porque ya han finalizado.

Disefo técnico

Modelado de datos

Se crean tres listas de visualizacion denominadas “Servicios Pendientes”,
“Servicios en Curso” y “Servicios Finalizados”. Cada una de ellas se filtra por los casos
dependiendo del valor que contenga la picklist “Estado del Servicio”. De esta manera,
el Coordinador Sanitario visualiza inicamente los servicios de los que haya filtrado.

A continuacion, se muestra el filtro de la lista de los servicios en estado
“Pendiente”:

Serviclos. .
Servicios Pendientes v #

Camblar propletarla
2 elementos - Ordenags por NUMEro del serviclo - Flitrago por mis servicics - Estado - Se actuallzd Nace unos sagunaos Buscar en et llsta - & €

NUMERO DEL SERVICIO T “ NOMBRE DEL CONTACTO ~ EMERGENCIA ~ ESTADO “ PRIORIDAD “ ALIAS DEL PROPIETARIO... ™ Filtros x

00001026 Wil Smith Accldente de trifico Pendlents Bzja ™ v

""""" mes Smith Rehabllitaclon Pendlente Alta oM -

Igusl a Pendlente

llustracion 42. Lista de visualizacién Servicios pendientes
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3.4.2.9. Historia de Usuario EESS-009

ASIGNACION DEL SERVICIO AL TECNICO SANITARIO

Definicién del proceso de Asignacion de Servicio al Técnico Sanitario a manos
del Coordinador Sanitario.

Disefio funcional

El coordinador sanitario traspasa la emergencia a uno de los conductores de
ambulancias que se encuentre por la zona, de manera que este desde su teléfono
movil pueda observar los datos del servicio. Cuando el Técnico Sanitario recibe el
servicio y procede a realizarlo, cambia el estado a “En curso”. De esta manera el
Coordinador Sanitario sabe que el Técnico lo ha recibido correctamente.

Disefio técnico

Para traspasar la emergencia a un conductor de ambulancia, el Coordinador
Sanitario cambiard de propietario el servicio al conductor de ambulancias al cual
quiera asignarselo.

= |

Accidunts de trifico - Segy Modificar | Eliminar § Camblar propietaric §

Bala Pendlente 00001026

Tloo de reglstra del serviclo pronletarta del servlclo

Emergencia Sanltarla

Pendlents

Bala

Accldente de trafico 632580191
Tres parsonas han resultado
herldas tras un colislon entre

dos turlsmos.

Avenlda de los Maran|os

Alginds

llustracién 43. Cambiar propietario de Servicio
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3.4.2.10. Historia de Usuario EESS-0010

PROCESO DE FINALIZACION DE SERVICIO

Definicion del proceso de finalizacion de servicio

Disefio funcional

Cuando un Técnico Sanitario finaliza un servicio, tiene que cambiar el estado
del servicio a “Finalizado”. El Coordinador Sanitario debe ser notificado via email con
la informacién del caso que ha sido finalizado y el Técnico Sanitario que se encuentra
de nuevo operativo para ser asignado a un nuevo servicio.

Disefo técnico

Modelado de datos

Se crea un Email Alert que permita enviar el correo electrénico cuando se
cumplan los criterios de entrada del WorkFlow Rules.

Se crea una plantilla de correo electrénico que definira el cuerpo del mensaje,
el cual incluira el nUmero de servicio asignado y el Técnico Sanitario que ha llevado a
cabo el transporte.

Procesos automéaticos

Se crean Workflows Rules que dependiendo del barrio donde se ha originado el
servicio y cuando el estado del servicio se encuentre en “Finalizado”, envie un correo
electrénico al Coordinador Sanitario del hospital correspondiente.
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Workflow Rule

Notificacion finalizado

Help for this Page &

Workflow Rule Detail Edit | | Clone | | Deactivate
Rule Name MNaotificacion finalizado Object Case
Active ¥ Evaluation Criteria Evaluate the rule when a record is

created, and any time it's edited fo
subsequently meet criteria

Description

[21]

Rule Criteria (Caze: Status EQUALS Closed) AND (Caze: Barrio EQUALS San Isidro)

Created By Carlos M, 30/06/2019 18:07 Modified By Carlos M, 30/06/2019 18:26

Workflow Actions Edit

Immediate Workflow Actions

Type Description

Email Alert Alert finalizado

Time-Dependent Workflow Actions See an example

L& You cannot add new time triggers to an active rule. Deaclivate This Rule

Edit

llustracion 44. Notificacion Servicio Finalizado

3.5. Despliegue del desarrollo

Una vez las historias de usuario han sido finalizadas en el entorno de desarrollo
deben ser implementadas en produccion para el uso del usuario final.

Salesforce ofrece subidas entre entornos a partir de contenedores. Se crean
paquetes con los elementos que se desean implementar en el entorno de produccion.

Una vez se efectla el contenedor con los cambios realizados, se indica la ruta
de despliegue que se desea realizar. A continuacion, se accede al entorno que se
guiere actualizar y se despliega el paquete.
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3.6. Distribuciéon de tareas

En este apartado se presenta una tabla con la distribucion de historias de
usuarios dividida en jornadas, estas se basan en una media laboral de 8 horas diarias.

El plan de pruebas se realiza dos veces, una primera cuando el desarrollo ha
finalizado en el entorno de prueba y una segunda cuando este se ha desplegado
correctamente en produccion.

El Sistema de Emergencias Sanitarias se estima que estara disponible para los
usuarios en un mes aproximadamente desarrollandose por parte de una persona.

HISTORIAS DE USUARIO JORNADAS
EES5-0001 0,5
EES5-0002 0,5
EES5-0003 1
EES5-0004 1
EESS-0005 1
EES5-0006 2
EES5-0007 2
EES5-0008 1
EES5-0009 0,5
EESS5-0010 2

Plan de pruebas en desarrollo 4

Subida a entorno PRO 1
Plan de pruebas en PRO
TOTAL 20,5

Tabla 2. Estimacion Historias de Usuario
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4.Conclusiones

A continuacion, se detallan las conclusiones que se han extraido en el progreso
de realizacién de este proyecto.

Principalmente, se concluye la importancia de disponer de un sistema CRM en
cualquier tipo de empresa, sea cual sea el ambito en el que opera. No obstante, es
necesario conocer los problemas que dispone la empresa antes de la eleccion de este,
debido a que el CRM que se escoja debe ajustarse a las necesidades que dispone la
organizacién y al tamafio de esta. No se debe olvidar que las soluciones CRM son
especificas y Unicas.

En segundo lugar, el andlisis de los CRMs nos ofrece una visiébn mas detallada
de los rangos de precios que cuesta una implantacion y las caracteristicas que asocia
cada uno de ellos. Se concluye que en una version inicial dichos sistemas son
relativamente accesibles para cualquier entidad con un numero de trabajadores
reducidos. No obstante, para empresas con un tamafo superior, las prestaciones del
CRM son, al igual que su precio, muy elevadas, pues las caracteristicas que ofrecen
estos sistemas a dichos niveles son muy satisfactorias.

Para finalizar, tras la realizacién del caso de estudio de un sistema de
emergencias sanitarias en Salesforce, se concluye que dicha tecnologia ofrece un
gran abanico de soluciones de tipo estandar que permiten al desarrollador realizar un
proyecto en un intervalo adecuado de tiempo con un grado de dificultad medio.
Salesforce ofrece una multitud de herramientas intuitivas y sencillas de utilizar, lo que
proporciona al usuario una experiencia muy aconsejable.
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