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Resumen 
Este Trabajo de Fin de Grado tiene como objetivo presentar el análisis y diseño de un 

servicio de firma de documentos, integrándolo en una de las tecnologías más 

demandadas por grandes y medianas empresas en la actualidad. Esta herramienta es 

Salesforce. 

CRM (Customer Relationship Managment) hace referencia al conjunto de estrategias de 

negocio, prácticas y tecnologías enfocadas en la relación con el cliente. El CRM que se 

detalla es Salesforce, uno de los líderes en el sector, aplicado a una empresa aseguradora 

de gran volumen, en la cual se hace uso de los estándares de la tecnología mencionada. 

Sin embargo, además de presentar esta tecnología y su camino al éxito, se analiza y 

desarrolla una solución software para cubrir una funcionalidad que no está contemplada 

a nivel de negocio y que afecta a los usuarios de Salesforce. 

En una empresa de cualquier tamaño y de casi cualquier índole, que ofrezca servicios, se 

hace uso de los presupuestos. Es una de las partes fundamentales de los negocios y en el 

modelo de negocio que sigue la empresa de seguros que se presenta, más todavía. Esto 

se debe a que el presupuesto que, en un primer momento se envía al cliente final, es el 

mismo que debe recibirse firmado por este. Esta forma de operar resulta muy tediosa 

actualmente, dado que hay muchas partes del envío de presupuestos que pueden ser 

automatizadas, ahorrando así mucho tiempo. Además, la obligatoriedad de incluir una 

firma digital en los archivos añade una complejidad extra a la situación. 

Una vez se ha mencionado la problemática que existe en el sistema actual, se propone 

una herramienta que consigue integrar todas las partes involucradas en el acto de firma 

de documentos, en este caso presupuestos, que ayuda a establecer un proceso unificado 

de cara al cliente final y al usuario de Salesforce. 

En consecuencia, es necesario disponer de un servicio integrado con todas las partes 

participantes en una firma de un documento de forma telemática, y que sea sencillo y 

eficaz y este TFG presenta una solución software que cumple todos los requisitos 

mencionados. 

Palabras clave: CRM, Salesforce, integración, entorno, trigger, Apex… 

  



 

Resumen 
Aquest Treball de Fi de Grau té com a objectiu presentar l'anàlisi i disseny d'un servei de 

signatura de documents, integrant-lo en una de les tecnologies més demandades per 

grans i mitjanes empreses en l'actualitat. Aquesta eina és *Salesforce. 

*CRM (*Customer *Relationship *Managment) fa referència al conjunt d'estratègies de 

negoci, pràctiques i tecnologies enfocades en la relació amb el client. El *CRM que es 

detalla és *Salesforce, un dels líders en el sector, aplicat a una empresa asseguradora de 

gran volum, en la qual es fa ús dels estàndards de la tecnologia esmentada. No obstant 

això, a més de presentar aquesta tecnologia i el seu camí a l'èxit, s'analitza i desenvolupa 

una solució programari per a cobrir una funcionalitat que no està contemplada a nivell 

de negoci i que afecta els usuaris de *Salesforce. 

En una empresa de qualsevol grandària i de quasi qualsevol índole, que oferisca serveis, 

es fa ús dels pressupostos. És una de les parts fonamentals dels negocis i en el model de 

negoci que segueix l'empresa d'assegurances que es presenta, més encara. Això es deu al 

fet que el pressupost que, en un primer moment s'envia al client final, és el mateix que 

ha de rebre's signat per aquest. Aquesta manera d'operar resulta molt tediosa 

actualment, atés que hi ha moltes parts de l'enviament de pressupostos que poden ser 

automatitzades, estalviant així molt temps. A més, l'obligatorietat d'incloure una 

signatura digital en els arxius afig una complexitat extra a la situació. 

Una vegada s'ha esmentat la problemàtica que existeix en el sistema actual, es proposa 

una eina que aconsegueix integrar totes les parts involucrades en l'acte de signatura de 

documents, en aquest cas pressupostos, que ajuda a establir un procés unificat de cara al 

client final i a l'usuari de Salesforce. 

En conseqüència, és necessari disposar d'un servei integrat amb totes les parts 

participants en una signatura d'un document de manera telemàtica, i que siga senzill i 

eficaç i aquest *TFG presenta una solución software que compleix tots els requisits 

esmentats. 
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Abstract 
This Final Degree Project aims to present the analysis and design of a document signing 

service, integrating it into one of the technologies most demanded by large and medium-

sized companies today. This tool is Salesforce. 

CRM (Customer Relationship Management) refers to the set of business strategies, 

practices and technologies focused on the relationship with the customer. The CRM that 

is detailed is Salesforce, one of the leaders in the sector, applied to a large-volume 

insurance company, in which the standards of the aforementioned technology are used. 

However, in addition to presenting this technology and its path to success, a software 

solution is analyzed and developed to cover a functionality that is not considered at the 

business level and that affects Salesforce users. 

In a company of any size and of almost any nature, that offers services, budgets are used. 

It is one of the fundamental parts of business and in the business model followed by the 

insurance company that is presented, even more so. This is due to the fact that the budget 

that is initially sent to the end customer is the same one that must be received signed by 

him. This way of operating is currently very tedious, since there are many parts of 

sending quotes that can be automated, thus saving a lot of time. In addition, the 

obligation to include a digital signature in the files adds extra complexity to the situation. 

Once the problems that exist in the current system have been mentioned, a tool is 

proposed that manages to integrate all the parties involved in the act of signing 

documents, in this case budgets, which helps to establish a unified process for the final 

client. and the Salesforce user. 

Consequently, it is necessary to have an integrated service with all the parties involved 

in signing a document electronically, and that it be simple and effective, and this TFG 

presents a software solution that meets all the aforementioned requirements. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords : CRM, Salesforce, integration, environment, trigger Apex 

 



 

  



Índice 

Tabla de contenido 
1 Introducción....................................................................................................................... 11 

1.1 Motivación ................................................................................................................... 11 

1.2 Objetivos ................................................................................................................ 12 

1.3 Organización de la memoria ................................................................................ 12 

2 Estado del arte ................................................................................................................... 13 

2.1 ¿Qué es un CRM?........................................................................................................ 13 

2.2 Tipos de CRM ............................................................................................................. 15 

2.3 SaaS ............................................................................................................................. 16 

2.4 PaaS ............................................................................................................................. 19 

2.4.1 Transición a PaaS ............................................................................................... 20 

2.4.2 Características ..................................................................................................... 21 

2.4.3 Futuro de PaaS ................................................................................................... 23 

2.5 El mercado de los CRM ............................................................................................. 24 

2.6 El CRM líder en el mercado...................................................................................... 27 

2.6.1 Historia del éxito ................................................................................................ 28 

2.6.2 Estrategia y Arquitectura ................................................................................... 29 

2.6.3 Salesforce Lightning Experience ....................................................................... 30 

2.6.4 Modelo de datos estándar.................................................................................. 34 

2.6.5 Costes diferentes licencias ................................................................................. 35 

3 Situación Actual ................................................................................................................37 

3.1 Solución Salesforce para una empresa de seguros ...................................................37 

3.2 Modelo de datos personalizado ................................................................................ 39 

3.3 Integraciones con otros sistemas ............................................................................. 43 

3.4 Ciclo de vida de las oportunidades de negocio ........................................................ 44 

3.5 Análisis final .............................................................................................................. 48 

4 Propuesta de Desarrollo de un Web Service para la firma de presupuestos ............... 49 

4.1Análisis funcional y técnico ....................................................................................... 49 

4.1.1Análisis funcional ................................................................................................. 49 

4.1.1.1 Propósito ....................................................................................................... 49 

4.1.1.2 Objetivos ....................................................................................................... 49 

4.1.1.3 Interesados(Stakeholders) .......................................................................... 50 

4.1.1.4 Alcance del proyecto .................................................................................... 50 



4.1.2Análisis técnico .................................................................................................... 52 

4.1.2.1 Casos de Uso ................................................................................................. 52 

4.1.2.2 Solución detallada Salesforce ......................................................................55 

4.1.2.3 Diagrama de Gantt ...................................................................................... 59 

4.2 Diseño Técnico .......................................................................................................... 60 

4.2.1 Creación LWC ..................................................................................................... 60 

4.2.2 Desarrollo clase controladora Apex .................................................................. 62 

4.3 Implementación ........................................................................................................ 63 

4.5 Plan de pruebas ......................................................................................................... 69 

4.6 Implantación .............................................................................................................. 81 

5 Conclusiones y trabajo futuro. ........................................................................................ 84 

5.1 Conclusiones .............................................................................................................. 84 

5.2 Trabajo futuro............................................................................................................ 85 

Bibliografía .......................................................................................................................... 86 

ANEXOS .............................................................................................................................. 88 

Campos Cuenta Salesforce .............................................................................................. 88 

Campos Contacto Salesforce........................................................................................... 89 

Campos Candidato Salesforce ........................................................................................ 90 

Campos Oportunidad Salesforce ..................................................................................... 91 

 

 

 

 

 

 



 

 

Índice de figuras 
 

Ilustración 1 Desarrollo de aplicaciones tradicional frente a PaaS .................................. 22 

Ilustración 2 Comparativa diferentes CRM....................................................................... 27 

Ilustración 5 Pantalla de inicio en versión Classic ............................................................. 31 

Ilustración 6 Pantalla de inicio en versión Lighning ........................................................ 32 

Ilustración 3 Oportunidad en versión Classic ................................................................... 32 

Ilustración 4 Oportunidad en versión Lightning .............................................................. 33 

Ilustración 7 Diferentes licencias Salesforce ..................................................................... 35 

Ilustración 8 Diferentes licencias Salesforce. Características según versión .................. 35 

Ilustración 9 Organización empresa de seguros ............................................................... 38 

Ilustración 10 Organización empresa y módulos de Salesforce ....................................... 39 

Ilustración 11 Modelo de datos empresa seguros.............................................................. 40 

Ilustración 12 Entidades importantes en el flujo de oportunidades................................. 41 

Ilustración 13 Gráfico sistemas integrados con Salesforce .............................................. 43 

Ilustración 14 Ciclo de vida de oportunidades .................................................................. 44 

Ilustración 15 Creación Oportunidad ................................................................................ 45 

Ilustración 16 Formulario creación oportunidad .............................................................. 45 

Ilustración 17 Oportunidad creada .................................................................................... 46 

Ilustración 18 Gestión oportunidad ................................................................................... 47 

Ilustración 19 Fichero relacionado con oportunidad........................................................ 47 

Ilustración 20 Estado oportunidad “Presupuesto enviado” ............................................. 47 

Ilustración 21 Envío presupuesto manualmente .............................................................. 48 

Ilustración 22 Cambio estado oportunidad aprobada ...................................................... 48 

Ilustración 23 Cambio estado oportunidad desestimada ................................................. 48 

Ilustración 24 Flujo proceso de firma de presupuestos .................................................... 51 

Ilustración 26 Ejemplo JSON envío desde Salesforce ....................................................... 57 

Ilustración 25 Diagrama de Gantt...................................................................................... 59 

Ilustración 27 Componente LWC ....................................................................................... 60 

Ilustración 28 Componente LWC desplegable ................................................................... 61 

Ilustración 29 Gráfico comunicación REST API ............................................................... 62 

Ilustración 30 Relación clase Apex con LWC .................................................................... 63 

Ilustración 31 Relación clase Apex con LWC .................................................................... 63 

Ilustración 32 Método que se ejecuta en el momento de pulsar el botón de envío ........ 64 

Ilustración 33 Método que recupera la información para el JSON ................................. 64 

Ilustración 34 Recuperación email destinatario ............................................................... 65 

Ilustración 35 Creación JSON ............................................................................................ 65 

Ilustración 36 Envío JSON ................................................................................................. 65 

Ilustración 37 Actualización oportunidad en el momento de envío ................................ 66 

Ilustración 38 Recepción JSON en Salesforce .................................................................. 66 

Ilustración 39 Condiciones para actualización de la oportunidad .................................. 67 

Ilustración 40 Condiciones para actualización de la oportunidad .................................. 68 

Ilustración 41 Actualización oportunidad ......................................................................... 68 

Ilustración 42 Diagrama estrategia Copado ....................................................................... 81 

 

 

file:///C:/Users/Vasil/3D%20Objects/TFG%20Vasil%20%20versión%20final%203.docx%23_Toc107498744


Análisis y diseño de un Web Service de firma de presupuestos dentro de un entorno 
productivo de Salesforce. 

 

10 
 

Índice de tablas 

Tabla 1 Definiciones de CRM .............................................................................................. 14 

Tabla 2 SaaS frente a software en paquete in situ ............................................................. 18 

Tabla 3. Casos de uso .......................................................................................................... 52 

Tabla 4 Campos enviados desde Salesforce .......................................................................55 

Tabla 5 Campos enviados desde Salesforce....................................................................... 56 

Tabla 6 Campos recibidos en Salesforce............................................................................ 56 

Tabla 7 Códigos estado proceso firma ............................................................................... 56 

Tabla 8 Recepción de información en formato JSON ....................................................... 57 

Tabla 9 Códigos, descripción y estado del proceso firma en Salesforce .......................... 58 

Tabla 10 Códigos, descripción y estado del proceso firma en el servicio de firma ......... 58 

Tabla 11 Códigos de validación ........................................................................................... 79 

Tabla 12 Resultado de las pruebas ..................................................................................... 79 

Tabla 13 Campos cuenta Salesforce ................................................................................... 88 

Tabla 14 Campos Contacto Salesforce ............................................................................... 89 

Tabla 15 Campos Candidato Salesforce ............................................................................. 90 

Tabla 16 Campos Oportunidad Salesforce.......................................................................... 91 



 

 

11 
 

1 Introducción 
 

En esta memoria se lleva a cabo el análisis, diseño y desarrollo de un proyecto dentro de 

un entorno de Salesforce utilizado por una empresa de seguros, con el objetivo de 

satisfacer una necesidad latente en el día a día de una organización que ofrece cualquier 

tipo de servicio a sus clientes y que hace uso de una herramienta de gestión de clientes, 

como es Salesforce. 

 

1.1 Motivación 

 

El sector que más progreso experimenta actualmente, sin duda, es el sector de la 

Información y Tecnología. Este progreso, como consecuencia, debe poder ser abordado 

por cualquier tipo de empresa que haga uso de algún tipo de tecnología/sistema de este 

sector. Tener la capacidad como empresa, de adaptarse al cambio, es clave en el momento 

que entramos en un mercado competitivo. Es por ello que, los servicios de calidad que 

estas empresas prestan tienen detrás un buen equipo de profesionales capacitados para 

afrontar este progreso y proponer nuevas ideas para el crecimiento, al igual que un 

Sistema escalable y óptimo para el trabajo. 

La razón por la cual se ha escogido esta idea para mi proyecto viene dada por mi profesión 

actual. Trabajo como consultor/desarrollador de Salesforce, un CRM que proporciona 

soluciones y estrategias de negocio enfocadas a los clientes. Entre nuestros clientes 

tenemos empresas de logística, aseguradoras, tiendas de marcas reconocidas 

mundialmente, etc. En concreto, el cliente con el que personalmente trabajo día a día es 

una empresa de seguros de hogar y mi labor es llevar a cabo el desarrollo de nuevos 

proyectos, a la vez que mantengo el sistema en un estado operativo para nuestros 

clientes. 

Dentro de las funcionalidades de Salesforce que esta empresa utiliza hoy en día, existe 

un vacío funcional a la hora de realizar la firma de presupuestos desde la herramienta. 

Los usuarios deben realizar una serie de acciones manuales que pueden ser 

perfectamente automatizadas con el desarrollo adecuado y es, por este motivo, por el cual 

se presenta este trabajo. 
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1.2 Objetivos 

 

El objetivo fundamental de este trabajo es el análisis, diseño y desarrollo de un servicio 

web de firma de documentos, en nuestro caso presupuestos, que sea capaz de integrar a 

Salesforce con el servicio de firma y éste a su vez con los clientes finales. 

Dado que el CRM está preparado para una compañía de seguros, en la cual se hace uso 

de entidades como expedientes, contactos, oportunidades, cuentas… Este nuevo servicio 

está relacionado con varias de ellas. 

Actualmente el sistema de Salesforce hace uso de Oportunidades, las cuales están 

relacionadas con presupuestos en una relación 1-N. La funcionalidad que no está 

contemplada es la firma y aceptación de éstos. Para poder cubrir esta falta de aptitud por 

parte del sistema, se estudia la forma de crear un servicio web el cual nos permite enviar 

los documentos que poseemos en Salesforce hacia otro proveedor donde se realiza la 

firma por parte de los clientes finales. Este flujo es bidireccional, es decir, desde 

Salesforce, se envían los presupuestos y se reciben ya firmados y aceptados. 

 

1.3 Organización de la memoria 

 

La memoria se estructura en cuatro partes principales: Introducción, Estado del Arte, 

Análisis detallado de la problemática, y la Solución propuesta. 

En la introducción se ha descrito el contexto en el cual se va a llevar a cabo el proyecto, 

la motivación que impulsa a realizarlo y los objetivos que deben cumplirse con el 

desarrollo. 

En el capítulo del estado del arte se introducirá con mayor detalle el CRM Salesforce, así 

como una mención a su historia, su estrategia y arquitectura, su modelo de datos, etc. 

En el siguiente capítulo, se muestra el sistema actual de la empresa y el funcionamiento 

del ciclo de vida de las oportunidades de negocio de Salesforce, previo al desarrollo que 

se pretende implementar. De igual manera, se incluye el modelo de datos utilizado por 

la compañía, una explicación de cómo esta empresa se encuentra subdividida y los 

sistemas integrados que existen con Salesforce. 

Por último, se presenta la solución software propuesta, tanto el análisis funcional como 

el diseño técnico con su respectivo plan de pruebas y su implantación en el entorno 

productivo de Salesforce. 

Los anexos se incluyen el código realizado para llevar a cabo el funcionamiento 

requerido, así como una vista exhaustiva del modelo de datos, presentando los campos 

que forman cada objeto del modelo de datos. 
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2 Estado del arte 
 

En este capítulo se presentan las principales características del entorno de los CRM, así 

como las razones por las cuales Salesforce se ha convertido en el CRM Cloud más 

demandado en la actualidad. Es por ello por lo que este apartado está centrado en ofrecer 

el máximo detalle acerca de esta tecnología. 

 

2.1 ¿Qué es un CRM? 

 

La estrategia CRM (gestión de relaciones con los clientes) es una filosofía empresarial, 

derivada del marketing relacional que aúna estrategia y tecnología, con el objetivo de 

crear valor tanto para los clientes como para la empresa. En este artículo  (Alonso, Lévy-

Mangin, & Alonso, 2005) conceptualizamos esta estrategia, destacando los aspectos 

clave, así como los desafíos que se enfrentan al implementar un sistema CRM, desde 

diferentes perspectivas: procesos comerciales, estructura, cultura organizacional y 

técnicas analíticas. 

En el entorno competitivo actual, las relaciones con el mercado están adquiriendo una 

importancia fundamental, y las empresas han modificado sus estrategias de marketing 

desde un enfoque transaccional a otro relacional (Grönroos, 1994). Las empresas se 

centran en el establecimiento y desarrollo de relaciones personalizadas con los clientes 

que sean beneficiosas para ambas partes y que permitan su fidelización a largo plazo. 

Diversos trabajos (Chen y Chen, 2004; Nguyen, Sherif y Newby, 2007) han demostrado 

que la gestión de las relaciones con los clientes supone numerosos beneficios para las 

empresas, tales como el incremento de los ingresos y la rentabilidad, la mejora de los 

costes internos, el incremento de la satisfacción y lealtad de los clientes o la mejora del 

servicio ofrecido. Por todo ello, las empresas muestran un creciente interés por la puesta 

en marcha de estrategias de relaciones con clientes apoyadas en las tecnologías de la 

información (TI), lo que se ha venido en denominar CRM (Customer Relationship 

Management). 

En el marco teórico, el marketing relacional –que, según Berry (1983, p. 25), “consiste 

en atraer, mantener e intensificar las relaciones con los clientes”– puede ser considerado 

como antecedente y origen del concepto de CRM. Algunos autores consideran que son 

conceptos idénticos (Parvatiyar y Sheth, 2001; Jain, 2005); sin embargo, para otros 

autores, el CRM supone la aplicación práctica de los valores y estrategias del marketing 

relacional, con un especial énfasis en la relación con los clientes, considerando el CRM 

como marketing relacional convertido en realidad mediante el uso de TI (Ryals y Paine, 

2001; Zablah, Bellenger y Johnston, 2004; Gummeson, 2004). Aunque las publicaciones 

sobre CRM se han incrementado notablemente en la última década (Kevork y 

Vrechopoulos, 2009), sigue sin existir una descripción o definición generalmente 

aceptada de lo que supone el CRM (Ngai, 2005). Para profundizar en el concepto fueron 

revisadas las definiciones propuestas por diversos autores (Parvatiyar y Sheth, 2001; 

Asociación Española de Marketing Relacional (AEMR), 2002; Pan y Lee, 2003; Sigala, 
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2005, Finnegan y Currie, 2010); Jain, Tomar y Vishwakarma (2016); Kumar y Reinartz 

(2018) y que se presentan en la tabla 1. 

 

Tabla 1 Definiciones de CRM 

Autor Definición 

 
Parvatiyar y Sheth 
(2001) 

El CRM engloba tanto la estrategia como los procesos que compren- den la 
adquisición, retención y asociación con determinados clientes con objeto 
de crear un valor superior tanto para la compañía como 
para el propio cliente. 

Asociación Española de 
Marketing Relacional 
(2002) 

Conjunto de estrategias de negocio, marketing, comunicación e in- 
fraestructuras tecnológicas diseñadas con el objeto de construir una 
relación duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y 
satisfaciendo sus necesidades. 

 
Pan y Lee 
(2003) 

Constituye una estrategia de negocio que permite la integración con- 
sistente de todas las áreas de negocio que se relacionan con clientes: 
marketing, ventas, servicio al cliente, mediante una gestión integrada 
de personas, procesos y tecnología. 

 
Sigala 
(2005) 

Conjunto de estrategias que tienen la intención de buscar, recopilar y 
almacenar la información adecuada, validarla y compartirla a través de 
toda la organización, con objeto de que después sea utilizada por todos los 
niveles organizativos para crear experiencias únicas y personalizadas a sus 
clientes. 

 
Finnegan y Currie 
(2010) 

El CRM no es sólo un paquete de software, sino un enfoque estraté- gico 
integral para gestionar la evolución de las relaciones con los clientes que 
requiere una adaptación continua en respuesta a las nece- 
sidades cambiantes del mercado. 

Jain, Tomar y 

Vishwakarma (2016) 

CRM es una estrategia usada por algunas organizaciones para fortalecer la 

relación y el servicio con el cliente. Combina personas, procesos y 

tecnología para cambiar la perspectiva del cliente. Plantear una estrategia 

de CRM no solo genera lealtad en tus clientes también logra convertirse en 

una ventaja competitiva parea la empresa. 

Kumar y Reinartz (2018) CRM  es el proceso estratégico que la empresa pone en marcha para 

conseguir mayores ganancias de la relación entre el servicio y el cliente, el 

objetivo es incrementar el valor actual y el valor futuro de esta relación y 

también los beneficios mutuos que se obtienen. 
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2.2 Tipos de CRM 

 

Existen dos tipos de CRM (Salesforce, 2022e), que pueden ser elegidos por las empresas 

dependiendo de sus necesidades y presupuesto: 

-CRM Local: también conocido como CRM On-Premise, es el tipo de CRM que 

es alojado en un servidor físico en la empresa y exige manutención de un equipo 

de TI propio. En ese caso, es necesario instalar el software de CRM en el servidor 

o en una computadora que sea utilizada como tal. 

-CRM en la nube: El CRM en la Nube, o CRM Cloud, se basa en cloud 

computing. Se trata de un CRM online y por eso, no está instalado en una 

computadora y no requiere que tu empresa cuente con un equipo de TI dedicado 

a la manutención de la solución.  

Es por eso también que el CRM online puede ser llamado software como servicio 

(SaaS), una vez que toda la infraestructura es gerenciada remotamente por el 

equipo de especialistas de la solución.  

En el siguiente punto se detallará el software como servicio (SaaS) y su paso a 

plataforma como servicio (PaaS).  
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2.3 SaaS 

 

El software como servicio (SaaS) ayuda a describir cualquier servicio en la nube donde 

los clientes logran acceder al software aplicaciones a través de Internet. Estas 

aplicaciones se alojan en la nube y se utilizan en diversas tareas. Acerca de aplicaciones 

de software tradicionales, los expertos pueden comprar el software por adelantado como 

un paquete. Después de la compra del software, el experto luego lo instala en el sistema 

informático para operaciones efectivas. En cuanto a la licencia del software, podría hasta 

cierto punto limitar el nivel y el número de usuarios finales. La accesibilidad siempre 

puede aplicarse desde cualquier ubicación. La aplicación puede obtener direcciones 

positivas de un área para facilitar el acceso desde cualquier lugar (Hassan, 2011). 

Se aplican ampliamente tanto para organizaciones como para uso individual. Flickr, 

Facebook, Google, y Twitter son parte de las organizaciones que utilizan el software como 

servicio en la computación en la nube (Jin, 2014). El usuario final logra usar algunas de 

las aplicaciones para una variedad de requisitos que incluyen comunicaciones, 

monitoreo del rendimiento y mensajería instantánea. Otros casos son webmail, 

planificación, seguimiento de ventas y facturación, entre otros (Brasileiro & Schill, 2014). 

La idea de centralizar el alojamiento de las aplicaciones empresariales (Salesforce, 

2022c) ha existido por lo menos desde la década de 1960. En la década de 1990, dicha 

idea evolucionó con el auge de Internet en los proveedores de servicios de aplicación 

(ASP), esto es, con la aparición de aplicaciones de terceros gestionadas y alojadas por un 

proveedor ASP, pero algunos software seguían requiriendo instalarse en los ordenadores 

de los usuarios. 

El SaaS es una evolución del modelo de ASP: en esta solución, los proveedores y 

distribuidores gestionan su propio software y no se requiere instalación, ya que el 

software se distribuye de manera instantánea a través de Internet, es decir, a través de la 

nube. La informática en la nube permite a las empresas consumir recursos informáticos 

a través de Internet como un servicio (de la misma forma que la electricidad o el agua). 

Ahora, el modelo de informática en la nube basada en SaaS ofrece a las empresas un nivel 

de eficiencia y ahorro de costes significativos, pero tuvieron que producirse una serie de 

acontecimientos antes de que SaaS pudiera convertirse en una opción factible 

(Salesforce, 2022c): 

-Aumento del acceso a conexiones de alta velocidad a Internet. Dicho aumento 

ha logrado velocidades de conexión a Internet estándar adecuadas para el uso de 

aplicaciones SaaS. Una conectividad de banda ancha más extendida también ha 

facilitado a los usuarios el acceso a servicios en ubicaciones diferentes. 

-Estandarización de las tecnologías digitales. Los protocolos comunes hacen 

que sea más fácil compartir, integrar y ampliar servicios y programas basados en 

la nube, así como proporcionar mejores experiencias de usuario en un entorno 

multidispositivo. 
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-Aumento de la popularidad y el uso de interfaces de tipo web. Un número cada 

vez mayor de usuarios está encantado de trabajar de este modo, gracias a la 

sencillez, facilidad de uso y simplicidad de entornos de tipo web. 

-Adopción rápida y generalizada de dispositivos móviles. 

-Aumento del trabajo a distancia. La gente quiere poder conectarse desde 

cualquier lugar, no solo desde la oficina. Las soluciones SaaS funcionan bien a la 

hora de cubrir esta necesidad. 

Actualmente, el software como servicio (Salesforce, 2022c) es solo una de varias 

soluciones de informática en la nube para los problemas de las empresas. Entre otras 

opciones de aplicaciones "como servicio" se incluyen las siguientes: 

-Infraestructura como servicio (IaaS), donde el proveedor aloja el 

hardware, el software, el almacenamiento y otros componentes de la 

infraestructura 

-Plataforma como servicio (PaaS), que permite a los clientes desarrollar, 

ejecutar y gestionar aplicaciones sin tener que contar con la infraestructura 

asociada al desarrollo y al lanzamiento de una aplicación. Esta solución se 

detallará en el siguiente apartado. 

-Software como servicio gestionado (MSaaS), donde los profesionales de 

IT ofrecen apoyo y mantenimiento para sus aplicaciones 

-Escritorio como servicio (DaaS), donde la infraestructura de escritorio 

virtual se subcontrata a un proveedor externo 

-Base de datos como servicio (DBaaS), que permite a los usuarios acceder 

a una base de datos en lugar de descargarla o alojarla ellos mismos 

-Seguridad como servicio (SECaaS), donde un proveedor de servicio 

permite el acceso a sus servicios de seguridad empleando un modelo de 

suscripción 

-Todo como servicio (XaaS), que reúne esencialmente todas las herramienta 

de tipo "como servicio" en un paquete. 

A continuación, se mostrará una tabla comparativa de los servicios de software “in situ” 

frente a SaaS:  
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Tabla 2 SaaS frente a software en paquete in situ 

 

(Salesforce 2022c) 

  

 Cliente/Servidor                           Nube 

Configuración y 
mantenimiento 

El software debe 
evaluarse, comprarse, 
instalarse, protegerse, 
mantenerse y actualizarse 
periódicamente en 
sistemas internos por 
parte del departamento 
interno de IT. 

Solo tiene que inscribirse en un 
sistema que está listo para su uso, 
mientras que el proveedor de 
SaaS asume la responsabilidad de 
todo el software, así como de su 
alojamiento, su mantenimiento y 
los problemas de seguridad. 

Costes Costes iniciales del 
software y las licencias, y 
potencialmente también 
de los servidores donde se 
aloja el software. 

SaaS utiliza un modelo de 
suscripción basado en usuarios, lo 
que significa un mínimo de costes 
iniciales. 

Función del departamento 
de TI 

El uso de un paquete de 
software puede suponer 
una carga para el equipo 
de TI, que puede 
convertirse en un cuello de 
botella para los proyectos. 

El departamento de IT puede 
concentrarse en proyectos 
estratégicos que ayuden a 
aumentar las ganancias de la 
empresa en lugar de tener que 
hacerlo en extensas 
implementaciones o en abordar 
problemas de mantenimiento. 

Integración de sistemas Una empresa podría 
acabar necesitando 
compatibilizar una amplia 
variedad de sistemas de 
uso simultáneo, pero 
podría resultar difícil 
integrarlos ya que pueden 
haber sido codificados y 
diseñados de forma 
diferente. 

El modelo "como servicio" está 
diseñado para integrar servicios 
adicionales en una pila, según sus 
necesidades. 

Capacidad de ampliación y 
asequibilidad 

Los costes de software y 
hardware podrían no ser 
asequibles, especialmente 
para las pequeñas 
empresas. También puede 
ser difícil ampliar su 
capacidad rápidamente 
como respuesta a 
crecimientos o cambios. 

Las aplicaciones o los usuarios 
adicionales pueden añadirse de 
forma sencilla y rápida en 
consonancia con las necesidades 
de una empresa en crecimiento. 
El pago se basa en las necesidades 
y los usos reales, lo que la 
convierte en una solución muy 
rentable para empresas de todos 
los tamaños. 
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2.4 PaaS 

 

La plataforma como servicio proporciona la plataforma o el entorno en el que los 

desarrolladores puede construir y desarrollar software y aplicaciones. El código puede 

ser escrito por el desarrollador de acuerdo con los estándares de la plataforma 

correspondiente. PaaS es una capa de abstracción que se encuentra entre los niveles de 

IaaS y SaaS (Lalit et al.,2017). En este paradigma, el cliente creaba la aplicación 

utilizando herramientas y/o bibliotecas puestas a disposición por la plataforma como un 

servicio. El consumidor también es encargado de la implementación y configuración del 

software (Krishan et al., 2020) la red, servidores, almacenamiento y otros servicios 

necesarios para alojar la aplicación. Las opciones de PaaS habilitan la aplicación 

implementación sin el gasto y la complejidad de adquirir y administrar hardware y 

software subyacente, además de brindar capacidades de alojamiento (Lalit et al., 2017). 

PaaS ofrece también un conjunto de servicios adicionales tales como herramientas 

de diseño y flujo de trabajo, y API completas, diseñados para ayudar a los 

desarrolladores y usuarios empresariales a crear aplicaciones que harán las delicias 

de sus usuarios. 

Las empresas de éxito en el mercado actual son las que ponen al cliente en el centro 

de sus operaciones. Una forma sencilla de lograrlo es proporcionar servicios y 

aplicaciones web fáciles de utilizar que permiten prestar una asistencia y un servicio 

de alta calidad. En este sentido, para las empresas que desarrollen aplicaciones, ¿por 

qué deben optar por una plataforma como servicio, en lugar de optar por la creación 

de las instalaciones para desarrollar aplicaciones a nivel local? En el siguiente punto 

veremos cómo se ha realizado la transición a PaaS y los puntos por los cuáles es 

adecuado optar por la plataforma como servicio. 
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2.4.1 Transición a PaaS 

 

En el pasado, las empresas empezaban (Salesforce, 2022b), creando y desarrollando sus 

propias aplicaciones. Esto exigía espacio en el servidor, un software para crear entornos 

de programación y seguridad para mantener todo a salvo dentro de las instalaciones. A 

menudo, esto entrañaba que las complejas pilas de software, las actualizaciones 

frecuentes, el mantenimiento del hardware y las grandes inversiones de dinero en un 

entorno local para ayudarles a crear aplicaciones quedaban obsoletos de forma muy 

rápida. En resumen: era una solución costosa en términos de tiempo y dinero. 

Las herramientas de desarrollo (Salesforce, 2022b), han evolucionado rápidamente y, de 

repente, se descubre a sí mismo utilizando una interfaz y una tecnología obsoletas. Las 

empresas comenzaron a buscar soluciones para ayudar a acelerar el proceso y reducir los 

costes y la complejidad de la creación de las aplicaciones que necesitaban. Las primeras 

en buscar opciones más eficaces fueron las empresas que ya externalizaban otras áreas 

de los servicios informáticos, como servicios de software basados en la nube para las 

contrataciones, el marketing o la gestión de viajes y gastos. Buscaban una respuesta 

externa a su problema interno. 

La PaaS permite a los desarrolladores y los usuarios empresariales centrarse en crear 

grandes aplicaciones con solo unos clics y unos códigos sin tener que preocuparse por la 

infraestructura y los sistemas operativos. Puede accederse fácilmente a las herramientas 

de desarrollo, los servidores y los entornos de programación a través de la nube, sin la 

complejidad y los gastos de tener que crearlos de forma interna. Las aplicaciones pueden 

desarrollarse y alojarse con mayor rapidez, y con costes de instalación muy bajos; todo 

ello, además, sin el riesgo de retrasos o fallos de funcionamiento por problemas de 

infraestructura. En otras palabras, la PaaS permite a los desarrolladores concentrarse en 

lo que mejor saben hacer, por lo que pueden generar resultados de alta calidad de forma 

mucho más rápida. 

La PaaS forma parte de una familia de herramientas informáticas en la nube que incluye 

las tecnologías Software como servicio (SaaS), Infraestructura como servicio (IaaS) y 

Todo como servicio (XaaS). El modelo de informática en la nube permite a las empresas 

externalizar servicios informáticos para que puedan dedicar más energía a sus procesos 

empresariales clave. 

  

https://www.salesforce.com/es/learning-centre/tech/saas/
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2.4.2 Características 

 

Los mejores servicios de la PaaS (Salesforce, 2022b) proporcionan un completo conjunto 

de herramientas y servicios para simplificar lo máximo posible el trabajo del 

desarrollador. A continuación, se muestran los 8 servicios esenciales que se debe buscar 

en la oferta de un proveedor de PaaS: 

-Kit de desarrollo de software móvil (SDK): Cada vez más negocios se 

llevan a cabo a través de los móviles. La gran variedad de diferentes fabricantes y 

modelos de dispositivos móviles prácticamente obliga a utilizar todas las 

oportunidades disponibles, y asegurarse de que lo que crea funciona bien en toda 

la gama de dispositivos en uso. 

-Integración en redes sociales y plataformas móviles: El uso de redes 

sociales ya no está limitado al ámbito personal. Cada vez está más integrado en 

contextos empresariales, impulsando la productividad del personal y la fidelidad 

de los clientes. Si está contemplando la posibilidad de incorporar una solución de 

PaaS, asegúrese de que puede ayudarle a ofrecer aplicaciones móviles y de redes 

sociales. 

-Entorno con alto potencial de desarrolladores: Con un entorno de alto 

potencial para desarrolladores, estos pueden hacer cambios e implementarlos al 

instante, ampliar con facilidad y obtener un control total, una capacidad infinita 

y una capacidad de ampliación independiente para cada componente de una 

aplicación. 

-Base de datos en la nube totalmente gestionada:  

-Creación de aplicaciones con solo hacer clic:  La PaaS capacita a los 

usuarios empresariales sin habilidades de codificación para que ofrezcan sus 

propias soluciones. La asistencia a servicios de nivel empresarial incluye el diseño 

de páginas con solo arrastrar y soltar, la creación de campos con solo unos clics 

junto con paneles de informes… 

-Desarrollo en varios lenguajes: La compatibilidad con varios lenguajes 

significa que los desarrolladores pueden utilizar y aprovechar las habilidades 

existentes, con aplicaciones escritas en el lenguaje que mejor se adapte a sus 

objetivos de negocio y entrega. Plataformas como Salesforce Heroku pueden 

gestionar lenguajes como Python, Ruby on Rails, Node.js, Scala, Java y todos los 

lenguajes JVM, entre muchos otros más. 

-Mercado de aplicaciones en la nube: Un mercado de aplicaciones es una 

fuente única para miles de valiosos accesos directos para las empresas. Aquí 

puede encontrar las herramientas que le ayudarán a personalizar y extender sus 

servicios de PaaS. 
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Ilustración 1 Desarrollo de aplicaciones tradicional frente a PaaS 

 

En la ilustración 1 se observa una comparación entre el desarrollo de una aplicación de 

forma tradicional, sin la existencia de una plataforma como servicio, con el mismo 

desarrollo ayudado de la existencia de un PaaS.  
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2.4.3 Futuro de PaaS 

 

PaaS está impulsando una nueva era de innovación y agilidad empresarial. Comparte las 

mismas raíces innovadoras que empresas como Amazon, eBay, Google y YouTube, que 

crearon nuevas capacidades en nuevos mercados a través de navegadores. El modelo 

PaaS (Salesforce, 2022b) ofrece el mismo tipo de modelo rentable y especializado para 

la entrega y el desarrollo de aplicaciones. Por primera vez, los desarrolladores pueden 

centrarse en la especialización de aplicaciones para su empresa, sin tener que gestionar 

complejas infraestructuras de hardware y software. 

Conforme madura el entorno digital, un número de factores influyente está fortaleciendo 

la justificación para la adopción de tecnologías informáticas basadas en la nube: 

-La creciente estandarización de tecnologías digitales 

-Mayor uso de móviles y aplicaciones móviles por parte de las empresas 

-Creciente popularidad y uso de interfaces similares a la web 

-Aumento del acceso de banda ancha y de la velocidad 

También se viene observando una tendencia a la externalización de las empresas para 

pasar a soluciones IaaS (Infraestructura como servicio) y XaaS (Todo como servicio) con 

el objeto de sustituir lo que tradicionalmente se había suministrado localmente, y una 

plataforma PaaS es un elemento de creación de una solución completa. 
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2.5 El mercado de los CRM 

 

A continuación, se presentan algunos de los CRM más importantes en la actualidad 

según su cuota de mercado. (Softwareempresarial, 2022) 

 

-Salesforce CRM: es una de las principales herramientas CRM basado en la nube que 

proporciona soluciones CRM creativas que se pueden utilizar de forma eficaz para todas 

las empresas con necesidades comerciales, desde grandes corporaciones hasta pequeñas 

empresas de nueva creación. 

Salesforce CRM está basado en la nube, es escalable y a su vez muy fácil de usar. Es 

personalizable y proporciona una plataforma para el crecimiento y las actualizaciones. 

Admite la movilidad y la integración. 

Compañías que usan SalesForce CRM: Spotify, Amazon Web Services, Evo Banco, 

Toyota, Macy’s, T-Mobile, The New York Post, Accenture, Adidas, American Express, y 

AT&T. 

 

 

 

Microsoft Dynamics 365 CRM: es una opción sólida y popular en todo el mercado 

de CRM. Comprende 3 componentes principales: Dynamics para Marketing, Dynamics 

para Ventas y Dynamics para Servicio al Cliente. 

Todas las aplicaciones juntas proporcionan una amplia funcionalidad, permitiendo la 

automatización de las tareas rutinarias de ventas, marketing y servicio al cliente y 

agilizando sus interacciones con los prospectos y clientes. 

Una de las características clave de Dynamics 365 es la centralización de los datos de los 

clientes, que puede ayudarle a desarrollar una comprensión más profunda de sus 

necesidades. Dynamics 365 CRM proporciona una comprensión mejorada por la 

inteligencia artificial. 
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-SAP CRM: es una de las famosas plataformas de relación con el cliente que se ha 

desarrollado para apoyar la mejora de las capacidades de trabajo y también le 

proporciona una muy buena experiencia de interacción con el cliente para un mejor 

crecimiento del negocio. 

SAP CRM permite desplegar la aplicación tanto en la nube como en las instalaciones, 

dependiendo del requerimiento del cliente. Desempeña un papel vital en el impulso del 

compromiso del cliente, las ventas y el marketing. Automatiza e integra todas las 

actividades de cara al cliente. 

Empresas que usan SAP CRM: Accenture PLC, Agilent Technologies, Tribridge, 

Patterson Companies, Success Factors, Kitchen Aid, Oxy etc. 

 

 

 

-Oracle CRM: es una de las mejores herramientas de gestión de relaciones con clientes, 

con renombre y confianza en el mercado actual entre todos los clientes. Oracle CRM te 

ofrece una completa, integrada y extensible suite de aplicaciones para la experiencia del 

cliente moderno. 

Oracle CRM le proporciona soluciones fiables para Marketing, Ventas, Comercio, 

Plataformas Sociales, Servicio y CPQ. Es robusto y tiene una variedad de modelos de 

implementación. Ayuda a crear buenas y saludables relaciones con los clientes. 

Empresas que utilizan Oracle CRM: Accenture, TCS, Fusion5 Limited, Hyro Asia 

Limited, Larsen y Turbo, Wipro Technologies, Birla soft, Zensar Technologies, etc. 

 

 

-Sugar CRM: SugarCRM es una de las emergentes herramientas de gestión de clientes 

que sirve a miles de empresas que requieren una buena gestión de las ventas y el 

marketing. 

SugarCRM es bastante impresionante con una variedad de opciones de comunicación 

que ofrece a un precio decente y asequible. También da la flexibilidad a su Cliente para 

elegir el método de despliegue. 
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Empresas que usan SugarCRM: Coca-Cola, CA Technologies, Dassaul System, Linder, 

Loomis, LUEG, Marathon, Reebok, the List, Ticomix, VMware, Zenoss, etc. 

 

 

 

-Hubspot: es una de las famosas y más utilizadas herramientas CRM. Ha creado un 

gran impacto en sus clientes con su poderoso mecanismo y capacidades. Tiene un plan 

con herramientas gratuitas y esto atrae a la mayoría de los clientes. 

La sencilla plataforma de HubSpot te permite empezar rápidamente. Es simple, rápida y 

tiene la mayoría de las características que poseen los otros CRM. Sin duda, HubSpot 

proporciona el mejor entorno de integración de CRM que las otras herramientas de CRM 

no proporcionan de forma gratuita. Es un software flexible y poderoso. 

Empresas que usan HubSpot: F1F9, G2 Crowd, Heritage, Vifx, Vipu, Vivo net, Wedo, 

WeedPro, Track Light, Trust Radius, Thunderbird Online, Skyhook, Skyline, etc.  
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2.6 El CRM líder en el mercado 

 

La empresa estadounidense de software bajo demanda Salesforce se consolida como 

la tecnología CRM líder mundial por séptimo año consecutivo, ha sido nombrado 

proveedor número 1 de CRM por IDC (International Data Corporation) en su último 

estudio Worldwide Semiannual Software Tracker. Salesforce ha mejorado su cuota 

de mercado y ha aumentado sus ingresos más que cualquier otro proveedor de CRM. De 

hecho, Salesforce aumentó su cuota de mercado en 2021 en más puntos porcentuales que 

la unión de los 13 principales competidores. Además, el informe de IDC ha identificado 

a Salesforce como solución líder en las áreas de Ventas, Atención al Cliente y Marketing. 

 

 

Ilustración 2 Comparativa diferentes CRM 

(Statista, 2022) 

 

  

https://www.salesforce.com/campaign/worlds-number-one-SALES/
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2.6.1 Historia del éxito 
 

Los comienzos de Salesforce tienen como protagonistas a Marc Benioff, Parker Harris, 

Frank Domínguez y Dave Moellenhoff. Comenzaron a trabajar en su sueño en un piso de 

San Francisco en 1999 y su sueño no era otro que el de democratizar el acceso al software 

empresarial. Para ello apostaron por desarrollar un nuevo modelo de negocio basado en 

el pago por uso o lo que hoy día se conoce como SaS (Software as a Service). 

Otra de las claves de Salesforce (Navalón, 2019) es que desde su nacimiento está basado 

en tecnología Cloud, es decir, Salesforce está en la nube y no requiere de inversión en 

hardware como son las soluciones on premise. Solamente requiere de un navegador de 

Internet para poder operar. 

Los números de Salesforce  hablan por sí solos. En 2018, esta empresa (de Juana, 2019) 

pionera del cloud declaró unos beneficios públicos de 127 millones de dólares, con unos 

ingresos anuales de 10.480 millones. Su capitalización bursátil es de 102.000 millones y 

en el último año se situó en el puesto 285 de la prestigiosa lista Fortune 500, que refleja 

las 500 mayores empresas de Estados Unidos en cuanto a sus ingresos. 

Uno de los mayores éxitos de Salesforce es que sin ser una de las «clásicas» de Silicon 

Valley, no ha tardado demasiado tiempo en convertirse en una de sus compañías más 

importantes y respetadas. 

Como explica el propio Benioff en su autobiografía «Behind the Cloud: The Untold Story 

of How Salesforce.com went from idea to billion-dollar company and revolutionized an 

Industry», la idea que guiaba el lanzamiento de la nueva empresa era «construir un 

software fácil de adquirir, simple de utilizar, democrático, alejado de instalaciones 

complejas, costes de mantenimiento y actualizaciones constantes». 

La compañía, que salió a bolsa en 2004, vale hoy 13.300 millones de dólares (más de 
11.800 millones de euros) y tiene 36.000 empleados. Y además, es conocida en otros 
ámbitos: su conferencia Dreamforce, su filantropía y la de su CEO, la torre Salesforce… 
20 años que han dado para mucho. 
  

https://www.nts-solutions.com/blog/historia-salesforce.html
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2.6.2 Estrategia y Arquitectura 

 

La estrategia de la compañía (Navarro, 2019) , cuyo negocio es conectar las empresas con 

sus clientes de formas innovadoras, se basa en cuatro valores: 

El primero es la confianza de los clientes; que sus datos estén seguros y 

disponibles, para darle continuidad al negocio. 

El segundo valor es el éxito de los clientes. “Medimos ese éxito por el impacto que 

tienen nuestras soluciones en los datos duros de nuestros clientes: productividad de los 

vendedores, mejores índices de servicio, reducción de costos, etcétera”. Marc Benioff 

El tercero es la innovación. A lo largo del año, los clientes reciben funcionalidades y 

capacidades nuevas, lo que les permite estar a la vanguardia, sin importar la ubicación o 

el tamaño del cliente. “Podemos entregar componentes de inteligencia artificial a clientes 

de cinco empleados. Hay productos y plataformas para diferentes tamaños de empresa 

y también para diferentes nichos. Nos hemos especializado en sectores.” Marc Benioff. 

En cuanto a la arquitectura, Salesforce adopta un modelo denominado “Multi-tenant”. 

El multitenant (NTS, 2022a) es una arquitectura de software basada en una única 

instancia, una única implementación desde un servidor a disposición de los múltiples 

clientes y usuarios. A pesar de lo complejo del concepto, lo cierto es que los usuarios 

están a diario recurriendo a entornos construidos en base a la arquitectura multi-

tenant. Sin ir más lejos, las principales propiedades de gigantes como Google, Facebook 

o Amazon se basan en el multitenant. 

La relevancia de esta arquitectura es tal que Forrester la considera como la clave 

fundamental del SaaS. No en vano, es a través del multitenant como los servicios en la 

nube alcanzan su mayor eficiencia en relación con el coste. Para empezar, porque el 

proveedor del servicio en cuestión (Salesforce en el caso del CRM) centra todos sus 

esfuerzos en el mantenimiento de una sola versión de su software, en lugar de trabajar 

en el desarrollo, implementación y mantenimiento de múltiples versiones personalizadas 

instaladas en las máquinas de cada uno de los clientes. 

Por otra parte, este mismo hecho hace que el multitenant asegure a todos los clientes la 

posibilidad de contar con la misma versión del software. Así, todos tendrán mismo 

tiempo las últimas novedades y funciones implementadas por el proveedor del servicio, 

lo que supone un ahorro tanto en costes como en tiempo. Al fin y al cabo, a la hora de 

apostar por una solución personalizada, una empresa debe volver a hacer un desembolso 

para recibir una actualización de su software con nuevas características. 

Por el contrario, el multitenant está desarrollado de tal forma que ningún cliente se 

queda atrás cuando el software recibe una actualización. Eso se traduce directamente en 

una mayor innovación no solo en la compañía proveedora, que trabaja constantemente 

en el lanzamiento de su próxima gran plataforma, sino en el día a día de todos sus 

clientes, que pueden probar al instante las nuevas funcionalidades a su servicio desde la 

nube. 

 

https://www.zdnet.com/article/multi-tenancy-why-you-should-care/
https://www.zdnet.com/article/multi-tenancy-why-you-should-care/
https://www.replicon.com/wp-content/uploads/2016/06/Benefits_of_Real_Cloud.pdf
https://www.replicon.com/wp-content/uploads/2016/06/Benefits_of_Real_Cloud.pdf
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2.6.3 Salesforce Lightning Experience 

 

Lightning se presentó (NTS, 2022b) por primera vez a los clientes de Salesforce como un 

marco beta para crear interfaces de usuario en 2015. Para 2018, se había expandido a 

una interfaz completamente personalizable que podía reemplazar el software clásico de 

Salesforce. 

Actualmente, todas las funciones nuevas de Salesforce están diseñadas para la interfaz 

de usuario de Lightning. Salesforce Classic existe en gran parte en un estado "tal cual" 

para aquellas empresas que aún no pueden hacer el cambio. Esto puede deberse a 

interfaces personalizadas, flujos de trabajo o simplemente a la dificultad general de hacer 

un gran cambio con miles de usuarios. 

Antes de alrededor de 2018, tenía sentido que las empresas más pequeñas se 

mantuvieran alejadas de Lightning, ya que el conjunto de funciones no estaba tan 

completo como lo que podría usar a través de Classic. Ese es cada vez menos el caso, ya 

que la mayoría de las funciones clave ahora han migrado a Lightning desde Classic. 

Lightning Experience (Tech.co, 2022) presenta los siguientes escenarios frente a Classic. 

-Experiencia de usuario mejorada 

Una de las principales diferencias entre Salesforce Classic y Salesforce Lightning 

es la interfaz de usuario. Esta última ofrece una experiencia de interfaz de usuario 

mucho mejor a sus usuarios que incluye características como la funcionalidad de 

arrastrar y soltar que se puede conseguir sin ningún código. En lugar de contratar 

a un desarrollador de Salesforce para crear una página de Salesforce o 

modificarla, los componentes de la página pueden ser reorganizados fácilmente 

por un administrador según su gusto. 

-Mayor seguridad 

Con Salesforce Lightning se ha mejorado la seguridad. Por ejemplo, 

LockerService es una función que separa los componentes de Lightning para que 

interactúen entre sí. Esto ayuda a proteger la plataforma de datos maliciosos. En 

el modo clásico no se encuentra esta función. 

Los permisos también funcionan de forma muy distinta en Salesforce Lightning. 

La plataforma no permite a los usuarios aumentar sus niveles de seguridad, por 

ejemplo, de estándar a alto, durante la sesión. Para ello, tendrán que salir de la 

plataforma Lightning y volver a iniciar sesión con la autenticación con un nivel 

de garantía más alto. 

-Plataforma progresiva 

En sus inicios, Lightning fue mal visto por sus problemas de transición y 

compatibilidad con objetos, código personalizado y aplicaciones. Pero esos días 

han quedado atrás, y la plataforma ha evolucionado con la capacidad de admitir 

todos los objetos de metadatos personalizados, lo que facilita a las empresas la 



 

 

31 
 

transición de sus aplicaciones y flujos de trabajo existentes sin necesidad de 

construir desde cero. 

Está más que demostrado que a pesar de las “dificultades” que hayan podido existir en 

una primera instancia de Lightning, hoy en día las cifras de esta interfaz son abismales: 

 -Más de 70 mil desarrolladores se han trasladado a Lightning. 

 -Más de 2 millones de Custom Lightning Pages. 

 -Más de 300 mil aplicaciones Lighting personalizadas 

-En ApexChange, existen más de 100 componentes Lightning listos para 

cualquier usuario de Salesforce. 

A continuación, se mostrará alguna imagen de ambas interfaces: 

-Como pantalla de inicio de Salesforce Classic tenemos: 

 

Ilustración 3 Pantalla de inicio en versión Classic 

 

-Mientras que una pantalla de inicio personalizada de Lightning se vería de la siguiente 

forma: 
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-Así es como se visualiza una “Oportunidad” en la versión Classic: 

 

Ilustración 5 Oportunidad en versión Classic 

-Y de esta forma, es como se puede ver en Lightning: 

Ilustración 4 Pantalla de inicio en versión Lighning 
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Ilustración 6 Oportunidad en versión Lightning 

 

Como se puede observar, las capacidades de personalización son infinitamente mayores 

en Salesforce Lightning. 
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2.6.4 Modelo de datos estándar 

 

Salesforce se basa en un modelo de objetos. Dichos objetos están relacionados entre sí y 

pueden almacenar la información que el usuario quiera. Pero antes de guardar cualquier 

información es necesario conocer cuáles son estos objetos y que tipo de información 

deberían almacenar, después de todo la idea es tener organizada toda la información de 

clientes para usarla de forma simple. 

Salesforce organiza los datos en registros, haciendo una analogía el objeto sería una hoja 

de Excel y el registro una fila de datos. Sin embargo, a diferencia de una hoja de Excel 

estos registros están relacionados con otros registros de otros objetos. Salesforce incluye 

una serie de objetos estándar con campos listos para ser usados por los usuarios sin 

necesidad de ninguna configuración previa. Estos objetos son: 

Cuentas: Son las empresas o los clientes sobre el que estableceremos una 

relación comercial. En los campos estándar se puede almacenar información 

como la razón social, dirección, teléfonos, país...etc. 

Contactos: Son las personas relacionadas con una cuenta con las que vamos a 

realizar los negocios. Se guarda información de la cuenta, nombre, teléfonos...etc. 

Lead: Es una empresa o individuo del que queremos conocer si está interesada 

en alguno de los productos o servicios que vendemos. 

Oportunidades: Uno de los objetos centrales de Salesforce, es un Lead 

convertido, que almacena información de la cuenta y el contacto y es aquí, en este 

objeto donde se almacenara toda la información relacionada con la gestión 

comercial. 

Campañas: Es un objeto mediante el cual puede organizar una campaña de 

Marketing, agregar Contactos o Leads y hacer un seguimiento para determinar 

como de efectiva fue. 

Dentro de los objetos estándar mencionados anteriormente Salesforce permite añadir 

tantos campos y relaciones como se desee. Del mismo modo se permiten crear objetos 

personalizados. Los objetos personalizados son unos de los grandes aciertos de 

Salesforce, ya que permiten cubrir las necesidades particulares de cualquier tipo de 

negocio. 

Entrando más en detalles técnicos, las aplicaciones de Salesforce se desarrollan 

íntegramente en la nube y son almacenadas en la infraestructura de Salesforce.com. El 

lenguaje de programación utilizado para el desarrollo de estas aplicaciones es APEX, 

Javascript y Visualforce. 
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2.6.5 Costes diferentes licencias 

 

 

Ilustración 7 Diferentes licencias Salesforce 
(Salesforce,) 

2022d 

 

Ilustración 8 Diferentes licencias Salesforce. Características según versión 
(Salesforce, 2022d) 
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3 Situación Actual 
 

En este apartado se detallará todo el marco sobre el cual se realizará el desarrollo del 

servicio de firma mencionado en anteriores puntos. 

Uno de los puntos más fuertes de Salesforce, es la gestión del ciclo de vida de las 

oportunidades de negocio. Una oportunidad pasa por muchos “estados” a lo largo de su 

vida, por ejemplo, “pendiente de gestión”, “presupuesto enviado”, “aprobada”, 

“desestimada”, etc.  

Además de esta funcionalidad, Salesforce permite realizar envíos de correo electrónico 

desde la propia pantalla de la oportunidad con el componente estándar de envío de 

correos a través de plantillas de correo. Estos correos son recibidos por los clientes 

finales. 

La empresa necesita una herramienta personalizada que pueda realizar los envíos de 

correo que ya hace Salesforce, pero añadiendo documentos PDF al cuerpo del mensaje. 

Además, necesita que el estado de la oportunidad y otros campos de esta entidad se 

modifiquen automáticamente según el momento del envío, la respuesta recibida, etc. 

El problema real aparece cuando no es posible aplicar estas funcionalidades estándar, de 

una forma óptima, a los requerimientos de la empresa. 

Lamentablemente, el sistema actual no está configurado para cambiar de un estado a 

otro automáticamente dependiendo de cierta lógica, es necesario que el propio usuario 

de Salesforce sea quien realice este cambio. Además de esta acción, debe realizar una 

serie de cambios en los campos de la oportunidad, dependiendo de momentos clave, 

como el envío del presupuesto al cliente. 

Es por estos motivos por lo que el sistema actualmente no está ofreciendo un servicio 

óptimo a los usuarios. Provoca que éstos consuman un tiempo valioso para realizar tareas 

que podrían ser perfectamente automatizadas, llevando a cabo un desarrollo adecuado. 

 

3.1 Solución Salesforce para una empresa de seguros 

 

Salesforce es una tecnología con una infinidad de herramientas, posibilidades y 

facilidades que, pueden ser de gran utilidad para empresas u organizaciones de ámbitos 

muy diferentes. Desde hospitales, talleres automovilísticos, marcas de ropa… En este 

punto se verá cuáles de estas herramientas son de provecho para una empresa 

aseguradora que trabaja con oportunidades de negocio, expedientes, presupuestos, 

contactos, servicios… 

Es necesario destacar la organización de la empresa, para poder distinguir qué entidades 

del modelo de datos son utilizadas por cada sub-empresa. 
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Ilustración 9 Organización empresa de seguros 

 

Podemos observar que existe una subdivisión, donde cada parte consume los recursos de 

dos módulos diferentes de Salesforce, Service Cloud y Sales Cloud. Cada uno de estos 

módulos está enfocado en una función distinta de Salesforce.  

-Service Cloud: Este módulo tiene como objetivo centrar la atención al cliente. 

Utiliza herramientas como la gestión de casos, generación de tickets de soporte, 

enrutamiento, escalamiento y gestión de colas, comunicación vía web, chat o 

email con el cliente, etc. Es la mejor forma de mejorar el tiempo promedio de 

servicio con los clientes. 

-Sales Cloud: Es la parte encargada de todo lo relacionado con las ventas de la 

empresa. Se encarga de gestionar a los potenciales clientes, las oportunidades de 

negocio, expedientes, pólizas, presupuestos, etc. Gracias a la monitorización de 

resultados y a la automatización de procesos, se puede generar un mayor volumen 

de negocio si estas herramientas son explotadas correctamente. 

Una vez se conoce cuál es la distribución de la empresa y qué módulos de Salesforce 

existen, será necesario especificar qué funcionalidades son utilizadas por cada parte de 

la empresa. 

La empresa “General A” se centra, sobre todo, en el módulo Service. Aunque también 

dispone de alguna funcionalidad de Sales, su modelo de datos gira en torno a los “Casos” 

que surgen a raíz de comunicaciones con los clientes finales. 

En cambio, la segunda parte de la empresa “General B” apuesta por completo al módulo 

de Sales. Se centra en el seguimiento de Oportunidades, generación de Expedientes a raíz 

de las oportunidades, tratamiento de presupuestos asociados a las oportunidades, etc. 
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Ilustración 10 Organización empresa y módulos de Salesforce 

 

3.2 Modelo de datos personalizado 

 

A continuación, se mostrará el modelo de datos al completo: 

 

  



 

 

 

Ilustración 11 Modelo de datos empresa seguros 



 

 

De las entidades que aparecen, nos interesa un flujo en especial, el cual detallaremos a 

continuación. 

 

 

Ilustración 12 Entidades importantes en el flujo de oportunidades 

 

-Persona: Es la entidad que engloba a las personas tanto físicas como jurídicas. No es 

un objeto como tal, sin embargo, dentro de esta entidad encontramos dos objetos 

referentes a personas. 

-Cuenta: Objeto estándar de Salesforce que representa a los clientes de la empresa. 

Almacena toda la información necesaria acerca de un cliente: N.º de documento, Tipo de 

persona, Nombre, Apellidos, Dirección… (mostrar campos). 

-Contacto: Es otro objeto estándar que almacena toda la información de un contacto 

relacionado con una cuenta. Sobre éste se guardan los datos relacionados con las 

personas dictadas por los clientes para establecer las relaciones comerciales. (mostrar 

campos). 

-Candidato: También denominado Lead, es el objeto estándar que almacena 

información acerca de los potenciales clientes de la empresa. Es la primera “forma” que 

adopta un cliente cuando entra en el ciclo de vida de la empresa. Guarda la mínima 

información acerca de los clientes, dado que los datos restantes son proporcionados por 
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los mismos, una vez se conviertan en clientes finales a través del flujo de conversión de 

candidatos. 

-Oportunidad: Las oportunidades, objetos estándar de Salesforce, representan el 

progreso de las ventas existentes con los Clientes del Grupo. El objetivo principal es el 

cierre exitoso de las ventas. Representan las operaciones comerciales abiertas y cerradas 

con las Personas. Permiten hacer seguimiento de las acciones comerciales que se han 

realizado, visualizar el estado en el proceso de venta en el que se encuentra una 

oportunidad y definir acciones futuras. 

-Servicio: Es un objeto personalizado que deriva de la oportunidad. En el modelo de 

negocio de la organización, un flujo completo de negocio comienza con una oportunidad 

que se crea manualmente desde Salesforce, la cual, si avanza de estado y se le asocia un 

presupuesto, genera un servicio, que a su vez genera un expediente. El servicio almacena 

información acerca del gestor del servicio (persona de la organización), fechas de entrega 

de documentos, fechas de firmas, etc. Los campos de este objeto son prácticamente 

idénticos a los objetos de oportunidad. 

-Figura Relacionada Servicio: Es una entidad personalizada que guarda 

información acerca de la persona relacionada directamente con el servicio/expediente 

tal como el rol de la persona dentro de la empresa, su categoría etc. 

-Expediente: Denota otro objeto personalizado para este modelo de negocio, que surge 

a raíz de una oportunidad (como se ha descrito anteriormente). Es el siguiente paso que 

adopta una oportunidad de negocio en términos de su ciclo de vida, una vez ha cumplido 

ciertos requisitos. Éste se integra con Salesforce y viaja relacionado junto con un 

elemento que es clave para nuestro desarrollo posterior. El presupuesto. Es un 

documento, generalmente en formato PDF, donde se incluye información contractual 

acerca del servicio que en un futuro puede ser prestado por la organización a un 

particular que contrata sus servicios. Los campos de este objeto son prácticamente 

idénticos a los objetos de oportunidad. 

-Presupuesto: Como hemos descrito anteriormente, es un elemento que está 

directamente relacionado con el expediente, y por consecuencia de la relación 

Oportunidad/Expediente, también lo está con la oportunidad. Viene dado por otro 

sistema encargado de vincular estos presupuestos con los expedientes adecuados, 

enviando estos en forma de paquete hacia Salesforce, donde en último lugar se muestra 

su información en campos que serán descritos a continuación. No es un objeto de 

Salesforce. 

  



 

 

43 
 

3.3 Integraciones con otros sistemas 

 

Un entorno productivo de Salesforce necesita información para poder ser de utilidad. 

Esta información puede ser cargada en el sistema mediante “cargas iniciales” o bien 

mediante la comunicación que se produce con otros sistemas. 

Estos sistemas, normalmente, son aquellos propios de las empresas. Un ejemplo sería la 

página web de cualquier aseguradora, donde introduces tus datos para un posible 

servicio que se quiera contratar. Estos datos serán enviados desde dicha web hacia 

Salesforce, donde comenzará a gestionarse la información de forma aislada, creándose 

un candidato. Esto es un pequeño ejemplo de cómo funciona una integración entre dos 

sistemas. 

Para entender la funcionalidad que existe en nuestro entorno de Salesforce, es necesario 

describir con antelación los sistemas que se encuentran integrados él. 

-Maestro de Datos: Es el sistema encargado de guardar toda la información 

que proviene de todos los demás sistemas. Es el punto anterior a Salesforce y 

aparte de tener el rol de una base de datos, también funciona como filtro, de 

forma que, si algún tipo de información es maliciosa y/o está formada 

erróneamente, el Maestro de Datos la descarta automáticamente. 

-Gestor de Personas: El principal objetivo de este sistema es comunicar a 

Salesforce los potenciales clientes (Candidatos) que recibe a través de formularios 

vía web o vía email. Los Leads en un futuro, serán convertidos a clientes finales. 

-Gestor de Oportunidades: Se encarga de crear expedientes/servicios una vez 

que las oportunidades de negocio avanzan de estado. Además, su función 

principal es la de crear presupuestos 

 

Ilustración 13 Gráfico sistemas integrados con Salesforce 
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3.4 Ciclo de vida de las oportunidades de negocio 

 

Las oportunidades de negocio son la base de las operaciones de cualquier clase de 

organización/empresa que ofrece algún tipo de servicio. Son acuerdos en curso y los 

registros de oportunidad realizan un seguimiento de detalles acerca de acuerdos, 

incluyendo para qué cuentas son, quiénes son las personas implicadas y las cantidades 

de las ventas potenciales. En la ilustración (Ilustración 14) que aparece a continuación se 

observan las diferentes acciones que realizan los usuarios 

 

 

Ilustración 14 Ciclo de vida de oportunidades 

Existen las siguientes operaciones que se realizan sobre la entidad en cuestión: 

-Creación de la oportunidad:  

-Todas las oportunidades de negocio que conviven en el sistema son creadas 

manualmente por los usuarios gestores de Salesforce. Sobre ella informan una serie de 

campos que son obligatorios, como la Cuenta de la que surge dicha oportunidad, la fecha 

prevista de cierre, el tipo de oportunidad que es, los contactos de esta, etc. 

Supongamos que disponemos de la siguiente Cuenta en Salesforce: 
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Ilustración 15 Creación Oportunidad 

 

El usuario deberá seleccionar “Nueva Oportunidad” para abrir el formulario siguiente: 

 

Ilustración 16 Formulario creación oportunidad 
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En este formulario se informan los campos que sean obligatorios (*), dejando los 

restantes que serán cumplimentados a través de los sistemas integrados mencionados en 

el punto anterior.  

 

-Gestión de la oportunidad: 

Una vez se guarde la información previa: 

 

Ilustración 17 Oportunidad creada 

 

La oportunidad se habrá creado en el sistema con los datos rellenados anteriormente. 

La parte remarcada en rojo es el estado actual en el que se encuentra la oportunidad. Es 

la parte vital para identificar en qué situación nos encontramos para así conocer cuáles 

son los pasos siguientes para avanzar con este estado. 

Hay que tener en cuenta que en la organización se trabaja con miles de oportunidades de 

diferentes clientes finales y quizá resulte sencillo gestionar esta parte para unos pocos 

registros de oportunidad, sin embargo, la gestión se complica en el momento de disponer 

de tan alto volumen de datos. 

En el momento que la oportunidad es creada, la misma se propaga a los sistemas que se 

han mencionado en el punto anterior. El Maestro de Datos y el Gestor de Oportunidades. 

Éste último es el encargado de generar un expediente/servicio relacionado con un 

presupuesto (PDF) y vincularlo a la oportunidad creada con anterioridad. En esta parte 

del flujo Salesforce únicamente recibe información y no aplica ninguna lógica para la 

recepción. 

Supongamos que la oportunidad sigue su curso normal y se crea un expediente/servicio 

y presupuesto sobre ella: 
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Ilustración 18 Gestión oportunidad 

 

Se observa que gracias a la integración viaja hacia Salesforce toda esta información 

remarcada. 

Una de las partes claves es la asociada con el presupuesto: 

 

Ilustración 19 Fichero relacionado con oportunidad 

 

A partir de este punto, los usuarios/gestores de la oportunidad, deben enviar el 

presupuesto al cliente final. Sin embargo, esta acción conlleva a realizar más actos de los 

estrictamente necesarios. El usuario/gestor debe: 

-Descargar el fichero PDF 

-Enviar el archivo anterior mediante otra aplicación externa de correo habiendo 

recuperado con previsión la dirección de correo correspondiente, además del texto de la 

plantilla de correo adecuada. 

-En la oportunidad, cambiar el estado manualmente a “Presupuesto Enviado” 

 

Ilustración 20 Estado oportunidad “Presupuesto enviado” 

-En la misma, debe informar manualmente la “Fecha de Envío del Presupuesto”: 
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Ilustración 21 Envío presupuesto manualmente 

-Cierre de la oportunidad: 

A partir de este estado (Presupuesto Enviado), queda en manos del cliente final la 

decisión de aceptar o rechazar el/los presupuestos que recibe. Dependiendo de qué 

acción tome el cliente, la oportunidad tomará un camino diferente. Si se notifica al 

usuario/gestor que el cliente acepta el presupuesto y lo firma (todo a través de 

aplicaciones de correo externas a Salesforce), éste debe marcar la oportunidad como 

“Cerrada Ganada” o “Aprobada” (estados equivalentes). 

 

Ilustración 22 Cambio estado oportunidad aprobada 

 

Además de esta acción, debe rellenar otros campos manualmente que denotan que la 

oportunidad ha sido Aprobada. 

Por otro lado, el cliente final puede rechazar el/los presupuestos, lo que lleva al usuario 

a desestimar la oportunidad. 

 

Ilustración 23 Cambio estado oportunidad desestimada 

 

3.5 Análisis final 

 

En un escenario ideal, la gran mayoría de operaciones que se realizan sobre las 

oportunidades deberían de ser automáticas, es decir, gestionadas por la lógica interna de 

Salesforce, dado que admite estas funcionalidades. Sin embargo, actualmente el sistema 

no dispone de esta lógica y las operaciones que corresponden deben gestionarse por los 

propios usuarios de Salesforce manualmente, tarea que impide que el tratamiento de 

oportunidades sea ágil y efectivo.  
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4 Propuesta de Desarrollo de un Web Service para la firma de 

presupuestos 

4.1Análisis funcional y técnico 

4.1.1Análisis funcional 

 

Los documentos que serán mostrados a continuación siguen una estructura definida por 

la empresa en la que trabajo actualmente.  

Para el Análisis Funcional, esta estructura es: 

 -Propósito 

 -Objetivos 

 -Interesados (Stakeholders) 

 -Alcance del proyecto 

Para el Análisis Técnico: 

 -Casos de Uso 

 -Solución detallada Salesforce 

4.1.1.1 Propósito 

 

El propósito del proyecto no es otro que cubrir la falta de funcionalidad respecto a la 

situación descrita en los puntos anteriores, donde se menciona la dificultad que existe 

para gestionar de forma eficiente la firma, por parte del cliente final, y el tratamiento de 

presupuestos que están adjuntados en Salesforce. Añadiendo esta funcionalidad al 

entorno, los presupuestos serán aceptados y firmados digitalmente por parte de los 

clientes finales. 

 

4.1.1.2 Objetivos 

 

Los principales objetivos de este desarrollo son: 

-Realizar un envío de correo único al cliente con todos los presupuestos de una 
oportunidad para que puedan ser revisados y firmados en caso de estar acorde 
con las condiciones de los mismos. 
 
-Mostrar los presupuestos en una landing independiente y que el cliente realice 
una firma digital del presupuesto aceptado a través de FirmaNet, que es el 
servicio que ofrece la landing. 

 
-Una vez el cliente acepte/rechace los presupuestos, esta información viajará a 
Salesforce y desde ahí se propagará tanto a las soluciones de Maestro de Datos y 
al Gestor de Oportunidades para que la información sea idéntica en todos los 
sistemas integrados.  
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4.1.1.3 Interesados(Stakeholders) 

 

Los stakeholders son aquellas personas que tienen interés e impacto en el proyecto. 

Pueden ser internos, que forman parte de la organización que en este caso solicita el 

desarrollo, o externos, como los proveedores que llevan a cabo el proyecto.  

 -Usuarios de Salesforce clave, cuyo rol sea la gestión documental. (Interno) 

 -Referente funcional: Persona al mando de la solicitud de desarrollo. (Interno) 

 -Responsable equipo Gestor de Oportunidades. (Externo) 

 -Responsable Salesforce. (Externo) 

 -Responsable Maestro de Datos. (Externo) 

 

4.1.1.4 Alcance del proyecto 

 

El proyecto contempla las tareas necesarias para implementar el proceso de gestión de 

firma electrónica en la aceptación de presupuestos de oportunidades de General B desde 

Salesforce.  

También contempla el disponer de un sistema externo que lleve a cabo la firma digital 

del presupuesto aceptado y la comprobación de que dicha firma es legal y 

correcta. Denominaremos a este sistema externo FirmaNet. 

Asimismo, incluye la aceptación de presupuesto de manera automática desde Salesforce 

hacía el gestor de oportunidades. Teniendo un plazo de validez de los presupuestos de 

365 días desde la fecha de envío.  

  

Proceso general:  

Como premisa general, y considerando evolución futura de los sistemas, Salesforce será 

el sistema que realice el análisis previo para identificar los presupuestos de la 

oportunidad y realizar el envío de estos a la herramienta de FirmaNet donde se realizará 

la firma.  

Se realizará un combobox donde se podrá elegir la plantilla de envío de correo que se 

desea enviar al cliente desde Salesforce para, posteriormente enviar dichos emails desde 

FirmaNet.  

Una vez los presupuestos estén enviados al cliente final, el resultado obtenido, será 

enviado de vuelta hacia Salesforce, donde según qué información se reciba se realizará la 

actualización del estado de las oportunidades. 
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Por otra parte, Maestro tiene que estar actualizado al 100%, por lo que una vez Salesforce 

reciba de FirmaNet el presupuesto aceptado/rechazado, deberá propagarse dicha 

información a Maestro.  

Una vez recibida la información en Maestro, ésta se deberá propagar al Gestor de 

Oportunidades.  

 

 

Diagrama de Contexto  

  
 

 
Ilustración 24 Flujo proceso de firma de presupuestos 
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4.1.2Análisis técnico 

 

En este apartado se detallará la solución que debe adoptarse para cubrir los requisitos 

funcionales que aparecen en el análisis funcional, al igual que los diferentes casos de uso 

que pueden darse. 

 

4.1.2.1 Casos de Uso 

 

Tabla 3. Casos de uso 

Código  Descripción  

C001  Selección de plantillas para realizar envío  

C002  Envío de información a FirmaNet 

C003  Recepción de llamadas desde FirmaNet 

C004  Envío de información a Maestro  

C005  Envío de información a Gestor de Oportunidades  

C006  Recepción de información desde el Gestor de Oportunidades  
  

 

C001 Selección de plantillas para realizar envío  

  
Se dispondrá de un botón, a nivel de oportunidad, que será lanzado por el usuario, el cuál 
obtendrá las plantillas de presupuestos existentes en Salesforce y serán mostradas en un 
listado.  
En la consulta, se obtendrán las plantillas que contengan el texto “Envío presupuesto”.  
Según la plantilla selecciona, en Salesforce se realizarán actualizaciones posteriores 
dentro de la oportunidad:  
 

-Si la plantilla contiene “Envío presupuesto” se actualizará la fecha de envío de 
presupuestos a la fecha del día y el estado de la oportunidad a “Presupuesto 
enviado”. - 
-Si la plantilla contiene “Aviso Oportunidad”, además de lo determinado en el 
punto anterior, se realizará la actualización de las casillas de avisos de 
oportunidad.  
 

Por último, una vez seleccionada la plantilla por el usuario, realizaremos la sustitución 
de los campos variables de las plantillas.  
  
C002 Envío de información a FirmaNet 

  
Se dispondrá de un proceso, que una vez finalizado el caso C001, realizará un envío de 
todos los presupuestos de la oportunidad al sistema externo desarrollado por FirmaNet. 
En este otro sistema, se realizará la aceptación o rechazo y la firma de los presupuestos.  
En este servicio, se enviará, además de los presupuestos, el cuerpo de la plantilla 
seleccionada con los campos variables ya reemplazados. También se incluirá la 
información del usuario que está llevando a cabo la petición y los datos necesarios del 
cliente al que pertenece dicha oportunidad.  
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Por último, se realizará el tratamiento en la respuesta del servicio, de manera que se 
mostrará al usuario si el proceso ha sido correcto o si ha habido algún problema para que 
vuelva a intentarlo más adelante. 
 
C003 Recepción de llamadas desde el servicio de firma 

  
En Salesforce se crea un servicio, que esté a la escucha, para recibir la información de las 
modificaciones realizadas en el proceso de FirmaNet por parte del usuario.  
Cuando en el caso C002, se realiza el envío de presupuestos, desde FirmaNet se envía un 
email al cliente para que pueda acceder a su sistema y revisar los diferentes posibles 
presupuestos. Con ese acceso el usuario puede realizar tanto una aceptación como un 
rechazo de los presupuestos, esta elección debe llegar a Salesforce.   
Si el usuario rechaza todos los presupuestos, desde FirmaNet nos enviarán el estado de 
rechazo y el motivo por el que se ha rechazado dichos presupuestos. Sin embargo, si el 
usuario acepta algún presupuesto, Salesforce recibirá el estado firmado y se incluirá en 
la llamada, el nombre del documento firmado y el propio documento codificado en 
base64.  
   
C004 Envío de información a Maestro  

  
Con el servicio creado en el caso C003, Salesforce realiza actualizaciones sobre las 
oportunidades, toda esta información debe ser sincronizada a maestro para que los 
sistemas estén igualados.  
Para ellos se adaptar el servicio de actualización de oportunidades actual, de forma que 
en la llamada a maestro se incluirán los nuevos campos creados para este evolutivo y así 
poder guardar el estado de la oportunidad en base a los datos recibidos de FirmaNet.   
Los campos incluidos en este servicio serán:  

-Estado  
-Número de presupuesto aceptado  
-Motivo de rechazo  
-Fecha de aceptación  
-Fecha de rechazo  

  
C005 Envío de información a Gestor de Oportunidades  

  

Además de actualizar los datos en Maestro, será necesario enviar la información al Gestor 
de oportunidades. Desde maestro, se realizará una propagación de la información hasta 
el gestor de oportunidades.  
Los campos incluidos en este servicio serán:  

-Estado  
-Número de presupuesto aceptado  
-Motivo de rechazo  
-Fecha de aceptación  
-Fecha de rechazo  
 

C006 Envío de información de rechazo desde el Gestor de Oportunidades a 

Salesforce  

  
Por último, al igual que actualmente se aceptan presupuestos desde el Gestor de 
Oportunidades, se dará la posibilidad de rechazar. Esto implica que al igual que desde 
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Salesforce se enviará información al Gestor, en este caso el Gestor deberá realizar la 
actualización de esta información en Salesforce.  
Los campos enviados a Salesforce en esta ocasión desde el Gestor serán:  

-Estado de la oportunidad rechazado  
-Motivo de rechazo  
-Fecha de aceptación  
-Fecha de presupuesto  
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4.1.2.2 Solución detallada Salesforce 

 

C001 Selección de plantillas para realizar envío  

  

Para la selección de plantillas en Salesforce, se creará un componente lightning 
“GestionDocumental”, con un controlador denominado “EmailController”. El 
controlador tendrá un método @AuraEnable que realizará una consulta en base de datos 
para obtener todas las plantillas que tengan el texto “Envío presupuesto”.  
Para lanzar este componente, se generará también una nueva acción en lightning “Enviar 
presupuestos” que se situará en la página de las oportunidades para los gestores de las 
oportundiades.  
El componente dispondrá de un botón:  
 

-Enviar: Comprobará que se ha seleccionado alguna plantilla, en caso 
negativo mostrará un mensaje de error al usuario para que seleccione. En 
caso de tener la plantilla seleccionada, el botón llamará a un método del 
controlador “Enviar_presupuestos” que realizará el envío.  
 

Desde el método de “Enviar_presupuestos” se realizará la lógica de obtener todos los 
presupuestos de la oportunidad, en caso de no tener ninguno, se mostrará un mensaje 
de error al usuario y no se realizará ninguna acción más. Si existen presupuestos en la 
oportunidad, el método llamará a otro método que contendrá la lógica de sustitución de 
campos variables en las plantillas.  
 
  
C002 Envío de información a FirmaNet 

  
Cuando en el caso C001 se cumplen todas las condiciones necesarias para la realización 
del envío de presupuestos, se generará un método que realizará una llamada API Rest a 
un servicio expuesto por FirmaNet mediante protocolo web HTTPS encapsulando los 
parámetros en formato JSON.  
La estructura de datos del API insert tendrá los siguientes parámetros:  
 
Tabla 4 Campos enviados desde Salesforce 

CAMPO  DESCRIPCIÓN  TIPO  

pk  Token único de acceso proporcionado por 
FirmaNet 

ALFANUMERICO  

Id_proceso  Código de proceso proporcionado por SF que 
será el id_salesforce  

ALFANUMERICO  

nombre_remitente  Nombre del usuario que inicia la comunicación 
en Salesforce  

ALFANUMERICO  

cargo_remitente  Cargo del usuario que inicia la comunicación en 
Salesforce  

ALFANUMERICO  

email_destinatario  Dirección electrónica del usuario firmante  ALFANUMERICO  
asunto_email  Asunto del email certificado de inicio   ALFANUMERICO  
texto_email   Texto del body del email de inicio  ALFANUMERICO  
IdGestor  Id Gestor  ALFANUMERICO  
documentos  Array de documentos  ARRAY  
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Array documentos. Se repetirá tantas veces como documentos existan:  

Tabla 5 Campos enviados desde Salesforce 

NOMBRE 
CAMPO  

DESCRIPCIÓN  TIPO  

nombre  Nombre del archivo  ALFANUMERICO  

file  Archivo PDF en formato Base64 Encoding with 
URL and Filename Safe Alphabet 
(especificación RFC-4648 sección 5)  

Base64  

 
Los parámetros que recibiremos como respuesta a la invocación del servicio, serán 
siempre en JSON y se incluyen como mínimo los siguientes campos:  
 
Tabla 6 Campos recibidos en Salesforce 

NOMBRE CAMPO  DESCRIPCIÓN  CONDICIÓN  
id_unico_operacion  Identificador único de la operación de 

FirmaNet 
Obligatorio  

Code  Código: 200, 500, 405, etc  Obligatorio  
Message  Descripción del resultado  Obligatorio  

 

  
Por último, para saber los mensajes a mostrar al usuario, a continuación, se incluye una 
tabla con los diferentes códigos a recibir en la respuesta:  
 
Tabla 7 Códigos estado proceso firma 

CODE  MESSAGE  
200  Succes  

401  Unauthorized  
405  Método petición erróneo  
419  Faltan parámetros  

500  Internal Server Error  
512  Formato de alguna variable incorrecto  

 

 



 

 

57 
 

 
Ilustración 25 Ejemplo JSON envío desde Salesforce 

 
Para finalizar, se incluye un ejemplo de llamada del servicio (Ilustración 26) 
  
Si el servicio nos devuelve un code 200, en Salesforce incluiremos la lógica de los process 
builder “Mail” y “Opportunity_email” realizando así actualizaciones dentro de las 
propias oportunidades.  
 
 
C003 Recepción de llamadas desde FirmaNet 

 
  

Se expondrá una clase Apex como Servicio Rest 
(@RestResource(urlMapping='/GestionDocumental/*').  
La clase dispondrá de un método @HttpPost updateOpportunity que esperará recibir los 
siguientes parámetros:  
 
Tabla 8 Recepción de información en formato JSON 

NOMBRE CAMPO  DESCRIPCIÓN  CONDICIÓN  
id_proceso   Código de proceso proporcionado por SF que será 

el id_salesforce  
Obligatorio   

codigo   Código del estado según tabla de estados**  Obligatorio   
estado   Literal del estado   Obligatorio   
descripcion  Descripción del estado  Obligatorio  
IdGestor  Id Gestor (del API inicial) (representa el id del 

usuario que inicio el proceso)  
Obligatorio  
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nombre_doc_firmado  Nombre del fichero del presupuesto aceptado con 
prefijo “firmado_” (eRecibo)  

Opcional*  

file_firmado  Archivo PDF en formato Base64 Encoding with 
URL and Filename Safe Alphabet (especificación 
RFC-4648 sección 5)  

Opcional*  

importe  Importe del presupuesto firmado  Opcional*  

num_presupuesto  Número del presupuesto firmado  Opcional*  
  
 
* Los campos opcionales sólo irán rellenos cuando el estado sea “firmado”  
** Los Estados posibles del proceso de firma serán los siguientes:  
 
Tabla 9 Códigos, descripción y estado del proceso firma en Salesforce 

ESTADO  DESCRIPCION  CÓDIGO  

pendiente  El proceso se ha iniciado y se ha enviado el email 
certificado de inicio al firmante  

1  

leído  El firmante ha accedido a la landing de firma  2  
firmado  El firmante ha elegido un presupuesto y lo ha firmado  3  
rechazado  Rechazo: Servicio ya realizado  10  
rechazado  Rechazo: No interesado en el servicio  11  

rechazado  Rechazo:  Competencia ofrece mejor servicio  12  

rechazado  Rechazo:  Competencia ofrece mejor precio  13  

expirado  El circuito ha expirado  50  
error  El circuito ha dado error  51  
  
 
Además, los valores de estado dentro del flujo de FirmaNet, que no aplica en Salesforce, 
son los siguientes:  
 
Tabla 10 Códigos, descripción y estado del proceso firma en el servicio de firma 

CÓDIGO  VALOR  DESCRIPCIÓN  
1  Pendiente   Proceso de firma disponible para la firma. Pendiente de realizar 

la firma   

2  Firmado   Firmado correctamente   
3  Expirado   Proceso de firma vencido. Se ha alcanzado el tiempo máximo de 

disponibilidad del proceso de firma.   
4  Error  Se ha producido un error en el proceso de firma.  

5  Cancelado  Proceso cancelado (autocancel)   
6  Leído  Usuario ha entrado en la landing  

7  Rechazado  Rechazado por el motivo <motivo de rechazo>  
 

C004 Envío de información a Maestro  
 
Cuando se realiza la actualización del caso C003, en Salesforce se deberá modificar las 
clases que realizan el envío de información de la oportunidad a Maestro.  
Estas llamadas se realizan mediante las clases “OpportunityWSSender”, 
“OpportunityWSDTO” y “OpportunityWSMapper”. En ellas será necesario incluir los 
nuevos campos creados en Salesforce:  

-Importe (IVA incl.)  
-Número de presupuesto aceptado  
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-Motivo de rechazo  
-Fecha de aceptación  
-Fecha de rechazo  

 
  
C005 Envío de información a Gestor de Oportunidades  

 
Al recibir los nuevos campos desde Salesforce se deberá modificar el json que se propaga 
desde Maestro hacia el GO adicionando los nuevos campos a las clases que realizan el 
envío de información de la oportunidad.  
Para ello será necesario modificar las clases “OportunidadEntity”, en la librería de 
Persistencia, “OportunidadDto” y “OportunidadMapper” en el suscriber Oportunidades. 
En ellas será necesario incluir los nuevos campos recibidos desde Salesforce:  

-Número de presupuesto aceptado  
-Motivo de rechazo  
-Fecha de aceptación  
-Fecha de rechazo  

 

 

4.1.2.3 Diagrama de Gantt 

 

El diagrama de Gantt que corresponde a las partes de análisis y desarrollo de la solución 

software es el siguiente: 

 

Ilustración 26 Diagrama de Gantt 
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4.2 Diseño Técnico 

 

Este proyecto puede dividirse en dos apartados. Como primer desarrollo se aborda la 

creación del componente web que será el que se muestra en los layouts de Salesforce y 

seguidamente el desarrollo de la clase controladora Apex que está conectada con el 

componente anterior. 

 

4.2.1 Creación LWC 

 

En primer lugar, se va a llevar a cabo el desarrollo del componente Lightning Web que 

muestra las plantillas de correo disponibles en el sistema mediante una picklist 

desplegable. Además, el componente dispondrá de un botón “Enviar” que inicia la 

comunicación con el servicio que ofrece la firma digital, realizando al mismo tiempo la 

lógica que le es ordenada por la clase controladora que será desarrollada con 

posterioridad. 

Este componente visualmente tiene el siguiente diseño: 

 

Ilustración 27 Componente LWC 
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Ilustración 28 Componente LWC desplegable 

 

La picklist es desplegable. Aquí es donde se selecciona la plantilla de correo que será 

enviada al cliente final, siendo estas obtenidas por la clase controladora mediante una 

query SOQL. 

De todas las plantillas de correo existentes en el sistema, interesan exclusivamente 

aquellas que contengan en su nombre la palabra “presupuesto”. 

Con el requerimiento anterior podemos construir la siguiente consulta directamente 

sobre base de datos: 

Select name, Id, Subject, HtmlValue from EmailTemplate where Name like 

'%presupuesto%' ORDER BY name 

Con esta consulta obtenemos todas las plantillas de correo, así como su texto plano, pero 

es necesario alguna forma de comunicar el resultado de esta consulta al componente 

Web. Es por ello que dispondremos de una clase controladora que será la encargada de 

realizar toda la lógica de la solución propuesta, comenzando por la recuperación de las 

plantillas. 



Análisis y diseño de un Web Service de firma de presupuestos dentro de un entorno 
productivo de Salesforce. 

 

62 
 

4.2.2 Desarrollo clase controladora Apex 

 

La clase controladora será la encargada de llevar a cabo el 95% de la carga de trabajo. 

Realiza los siguientes puntos: 

-Recuperar plantillas de correo y comunicarlas al componente Web. 

-Recuperar la información necesaria acerca de: Gestor de la oportunidad, datos de la 

oportunidad, dirección de correo del cliente, los documentos adjuntados a la 

oportunidad, etc. 

-Realizar el envío de esta información previamente transformada a formato JSON. 

-Actualizar campos de la oportunidad en el momento de envío, así como la “Fecha de 

Envío del presupuesto” 

-Recibir la información de la empresa encargada de gestionar la firma digital en 

formato JSON y transformar cada campo a los tipos correspondientes de los campos 

recibidos. 

-Actualizar la oportunidad al recibir la información anterior. 

Es necesario destacar de qué forma se consigue que Salesforce y la empresa que gestiona 

la firma se comuniquen correctamente. Esto se consigue mediante la creación de una API 

Rest. 

Las API permiten interactuar con una computadora o un sistema para obtener datos o 

ejecutar una función, de manera que el sistema comprenda la solicitud y la cumpla. 

Una API REST es una API que se ajusta a los principios de diseño de REST, un 

estilo de arquitectura también denominado transferencia de estado representacional. 

Por este motivo, las API REST son a veces denominadas API RESTful. 

 

Ilustración 29 Gráfico comunicación REST API 
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4.3 Implementación 

 

A partir de la funcionalidad analizada en el apartado de Diseño Técnico, en este punto se 

expone el código desarrollado para cumplir con las funcionalidades necesarias. 

En primer lugar se muestra el desarrollo del componente Lighting Web, en el cual se 

destaca un punto especialmente importante del desarrollo completo del proyecto, la 

conexión entre LWC y la clase controladora Apex.  

Esta conexión tiene lugar debido a que el componente visual necesita recibir información 

de la clase Apex y ésta a su vez, recibir datos del componente visual. 

Existen dos formas de desarrollar esta conexión entre ambas partes. El método @wire y 

los métodos Apex imperativos. En este proyecto son utilizadas ambas formas: 

 

Ilustración 30 Relación clase Apex con LWC 

 

 

Ilustración 31 Relación clase Apex con LWC 
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De esta manera, el componente visual consigue la lista de plantillas obtenida por la 

clase Apex. 

El otro sentido de la comunicación tiene el siguiente desarrollo: 

 

Ilustración 32 Método que se ejecuta en el momento de pulsar el botón de envío 

 

 

El método handleClick() es el encargado de definir el funcionamiento del 

componente visual una vez se haga click sobre el botón “Enviar”. El funcionamiento 

esperado es el que se enumeró en el apartado anterior de Diseño Técnico. 

 

Ilustración 33 Método que recupera la información para el JSON 

 

Seguidamente se muestran las mismas funcionalidades, además de cómo se llevan a 

cabo mediante la lógica de Apex. 



 

 

65 
 

-Recuperar la información necesaria acerca de: Gestor de la oportunidad, datos 

de la oportunidad, dirección de correo del cliente, los documentos adjuntados a 

la oportunidad, etc. Por ejemplo, se muestra el código realizado para obtener la 

dirección de correo del cliente final: 

 

Ilustración 34 Recuperación email destinatario 

 

-Realizar el envío de esta información previamente transformada a formato 

JSON.  

 

Ilustración 35 Creación JSON 

 

 

Ilustración 36 Envío JSON 

 

-Actualizar campos de la oportunidad en el momento de envío, así como la “Fecha 

de Envío del presupuesto”. Esta actualización únicamente tiene lugar cuando la 

primera respuesta que recibe Salesforce del servicio de firma de documentos es 

un código 200 (Success). En caso contrario, saltará una excepción informando al 

usuario de dicho error en el envío. 
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Ilustración 37 Actualización oportunidad en el momento de envío 

 

 

-Recibir la información de la empresa encargada de gestionar la firma digital en 

formato JSON y transformar cada campo a los tipos correspondientes de los 

campos recibidos. 

 

Ilustración 38 Recepción JSON en Salesforce 
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 -Actualizar la oportunidad al recibir la información anterior. 

 

Ilustración 39 Condiciones para actualización de la oportunidad 
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Ilustración 40 Condiciones para actualización de la oportunidad 

 

 

Ilustración 41 Actualización oportunidad 
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4.5 Plan de pruebas 

 
En este apartado se presentarán los resultados de las diferentes pruebas definides en el 
plan de pruebas.   
 
Éstas consisten en realizar dos flujos completos desde los perfiles de usuario adecuados 
(Empresa General B). Las pruebas son las siguientes: 
 
 - Acceso al envío de presupuestos  

 - Selección de plantillas de correo 

 - Envío de información al servicio de firma 

 - Recepción de llamadas desde el servicio de firma  

 - Envío de información a Maestro de datos 

 
  
A continuación, se detallarán las pruebas realizadas para la comprobación del 
funcionamiento del envío de presupuestos desde Salesforce a FirmaNet 
 
Acceso al envío de presupuestos  

  
  
C001  Validación  Correcto  

Acceso al envío de presupuestos de oportunidades 
general A  

    

# Paso  Descripción del paso  Resultado  Observaciones 

1  El usuario accede a una oportunidad de 
General A 

OK  N/A  

2  Al acceder no visualiza el componente de 
acceso  

OK  N/A  

Evidencia  
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C001  Validación
  

Correcto
  

Acceso al envío de presupuestos de oportunidades General B 
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observaciones  

1  El usuario accede a una oportunidad de General B OK  N/A  

2  Al acceder visualiza el componente de acceso  OK  N/A  

Evidencia  

  

C001  Validación
  

Correcto
  

Acceso al envío de presupuestos de oportunidades aprobadas  
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  El usuario accede a una oportunidad de General B 
Aprobada y no ve el componente  

OK  N/A  

Evidencia  
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Selección de plantillas de correo 

  

C001  Validación
  

Correcto
  

Selección de plantillas desde una oportunidad General B 
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  Cuando el usuario se encuentra en una oporunidad 
de General B, le aparece a la derecha un componente 
con el título "Envío Presupuesto" y un desplegable 
con el listado de plantillas de correo que contienen la 
palabra presupuesto en su nombre 

OK  N/A  

Evidencia  

  

  
  
  

C001  Validació
n  

Correcto  

Selección de plantillas desde una oportunidad General B sin 
avisos  

    

# 
Paso  

Descripción del paso  Resultado  Observaciones  

1  El usuario accede a una oportunidad de General 
B con presupuestos y visualiza el componente 
"Envío presupuesto" y el listado de plantillas  

OK  N/A  

2  El usuario selecciona una plantilla cuyo nombre 
no contenga “avisos de oportunidad” 

OK  N/A  

Evidencia  
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C001  Validación  Correcto  

Selección de plantillas desde una oportunidad General B con 
presupuesto y avisos  

    

# Paso  Descripción del paso  Resultado  Observacions  

1  El usuario accede a una oportunidad de 
General B con presupuestos  y visualiza el 
componente "Envío presupuesto" y el 
listado de plantillas  

OK  N/A  

2  El usuario selecciona una plantilla cuyo 
nombre contenga la palabra “avisos” 

OK  N/A  

Evidencia  
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Envío de información al servicio de firma 

  

C002  Validación
  

Correcto
  

Realización de un envío de una oportunidad sin presupuestos  
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  El usuario accede a una oportunidad de General B 
sin presupuestos  y selecciona una plantilla.  

OK  N/A  

2  Con la plantilla seleccionada el usuario pulsa el 
botón Enviar  

OK    

Evidencia  

 
 

  

C002  Validación
  

Correcto
  

Realización de un envío de una oportunidad con presupuestos  
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  El usuario accede a una oportunidad de General B 
con presupuestos  y selecciona una plantilla.  

OK  N/A  

2  Con la plantilla seleccionada el usuario pulsa el 
botón Enviar  

OK    

Evidencia  
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Recepción de llamadas desde el servicio de firma  

  

C003  Validación
  

Correcto
  

Aceptación de un presupuesto con cantidad alta  
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  El cliente final recibe el correo por parte de 
FirmaNet y lo abre  

OK  N/A  

2  El cliente, en la página de FirmaNet, accede a los 
presupuestos y selecciona uno para firmar  

OK    

3  El presupuesto seleccionado tiene un valor elevado 
por lo que al cliente le aparece una pantalla para que 
introduzca su número de teléfono  

OK    

4  Al introducir el número de teléfono, le llega un SMS 
con un código que introduce en la aplicación y firma 
el presupuesto seleccionado  

OK    

Evidencia  

 1. 
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2. 

 
 
3. 

 
 
4. 

 
 
  

  

C003  Validación
  

Correcto
  

Aceptación de un presupuestos  
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  El cliente final recibe el correo por parte de 
FirmaNet y lo abre  

OK  N/A  

2  El cliente, en la página de FirmaNet, accede a los 
presupuestos y selecciona uno y lo firma  

OK    

Evidencia  
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C003  Validación
  

Correcto
  

Rechazo de los presupuestos  
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  El cliente final recibe el correo por parte de 
FirmaNet y lo abre  

OK  N/A  

2  El cliente, en la página de FirmaNet, accede a los 
presupuestos y selecciona la opción de rechazarlos  

OK    

Evidencia  
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Envío de información a Maestro de datos 

  

C004  Validación
  

Correcto
  

Aceptación del presupuesto en Salesforce 
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  Cuando Salesforce recibe la información desde 
FirmaNet y el presupuesto es aceptado, el sistema 
realiza las actualizaciones necesarias  

OK  N/A  

Evidencia  

 
 

  

C004  Validación
  

Correcto
  

Rechazo del presupuesto en Salesforce 
    

# Paso  Descripción del paso  Resultado
  

Observacions  

1  Cuando Salesforce recibe la información desde 
FirmaNet y el presupuesto es rechazado, se genera 
una notificación de rechazo de presupuesto y la 
oportunidad se queda en el último estado que tenía 

OK  N/A  

Evidencia  
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Resumen de las validaciones  

  

En la siguiente tabla, se muestran los resultados de las validaciones del plan de pruebas.   
 
Códigos de validación: 

Tabla 11 Códigos de validación 

Correcto  La pruebas se han realizado sin errores y el flujo se comporta de la manera 
esperada.  

Alerta  Existe la posibilidad de solventar algunos errores, pero no afectan al correcto 
funcionamiento del flujo definición 

Error  Existen errores que afectan al funcionamiento del flujo definido.  

  
Resultados de las validaciones por pruebas:  
 
Tabla 12 Resultado de las pruebas 

Código de prueba  Resultado  Observaciones  

C001_Acceso al envío_001  Correcto  Prueba 2.1.1  

C001_Acceso al envío_002  Correcto  Prueba 2.1.1  

C001_Accesoal envío_003  Correcto  Prueba 2.1.1  

C001_Accesoal envío_004  Correcto  Prueba 2.1.1  

C001_Selección de plantillas_001  Correcto  Prueba 2.1.2  

C001_Selección de plantillas_002  
  

Correcto  Prueba 2.1.2  
  

C001_Selección de plantillas_003  
  

Correcto  Prueba 2.1.2  
  

C002_Envío de información a FirmaNet _001  
  

Correcto  Prueba 2.1.3  

C002_Envío de información a FirmaNet _002  
  

Correcto  Prueba 2.1.3  

C003_Recepción de llamadas desde FirmaNet _001  Correcto  Prueba 2.1.4  
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C003_Recepción de llamadas desde FirmaNet _002  
  

Correcto  Prueba 2.1.4  

C003_Recepción de llamadas desde FirmaNet _003  
  

Correcto  Prueba 2.1.4  

C004_Propagación de la información a Salesforce_001 
  

Correcto  Prueba 2.1.5  

C004_Propagación de la información a Salesforce_002  
  

Correcto  Prueba 2.1.5  
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4.6 Implantación 

 

Este apartado analiza y detalla los pasos a seguir para implantar en el entorno productivo 

el desarrollo realizado una vez se ha completado el plan de pruebas. 

En la organización existen tres entornos y cada uno tiene un rol específico: Desarrollo, 

entorno de pruebas y producción. Desarrollo, que se puede abreviar con el nombre DEV, 

es un entorno dedicado explícitamente para comenzar a implementar desarrollos. No 

consta de datos ni registros reales de la organización. El entorno de pruebas, UAT, es el 

creado para que los usuarios finales prueben los desarrollos creados. Y finalmente 

producción, PROD, es donde diariamente se conectan los usuarios para trabajar con 

normalidad con datos reales. 

Para realizar la subida entre entornos se utiliza la estrategia de ramas de Copado: 

Copado Branch Management (CBM) permite a los usuarios mantener sincronizados sin 

esfuerzo los metadatos de las organizaciones de Salesforce y las sucursales de Git. Con 

Copado Branch Management, ejecutar múltiples flujos de trabajo en paralelo es más fácil 

que nunca. 

 

Ilustración 42 Diagrama estrategia Copado 

(Copado, 2020) 

 

Esta estrategia consiste en la creación de ramas (User Stories) dentro del repositorio local 

de cada desarrollador. Las ramas nuevas, que son formadas por todos los componentes 

necesarios del proyecto (Lightning Web Component, Apex Class, Plantillas de correo 

creadas, campos nuevos…) son confirmadas (Commit) y son subidas al repositorio en la 
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nube. Sin embargo, estas ramas, en el momento que son confirmadas no tienen ningún 

efecto por sí solas.  

El paso siguiente es el deploy de los cambios hacia el entorno siguiente, en este caso UAT. 

En este momento, todos los componentes que conforman la rama creada, se han 

promocionado al entorno directamente superior. No obstante es necesario realizar la 

acción de “merge” de la rama creada con la rama de UAT para que el cambio sea notorio 

en el repositorio de GIT en la nube. 

Una vez todos los componentes en forma de paquete en el entorno de UAT, el siguiente 

paso será realizar la misma acción que antes, pero apuntando hacia el entorno final, 

PROD, para que los usuarios puedan utilizar con normalidad los componentes en el 

entorno productivo. 

A la hora de realizar el deploy final hacia el entorno de PROD, Salesforce realiza una serie 

de comprobaciones para verificar que los componentes que forman el paquete de subida 

cumplen con lo que actualmente existe en el sistema. Estas comprobaciones son las 

clases Test de Salesforce.  

Las clases Test son creadas para probar las clases Apex desarrolladas y son esenciales 

para poder implantar desarrollos en entornos productivos. Están formadas por datos 

ficticios y llamadas a los métodos de las clases Apex con estos datos para simular un 

funcionamiento real.  

Salesforce impone un mínimo de porcentaje (75%) de las clases Test para poder admitir 

un deploy de un desarrollo nuevo. Este porcentaje debe ser global, es decir, se calcula 

con la media de todos los porcentajes de Test que existen en el entorno. 

Una vez completada la subida a PROD, existe un periodo de seguimiento detallado del 

funcionamiento en el entorno productivo. En el caso del proyecto que se trata, se sigue, 

por ejemplo, un detalle de la memoria que consume un proceso que está formado por 

más de cinco presupuestos, dado que es uno de los puntos frágiles en cuanto a límites. 

  



 

 

83 
 

 

  



Análisis y diseño de un Web Service de firma de presupuestos dentro de un entorno 
productivo de Salesforce. 

 

84 
 

5 Conclusiones y trabajo futuro. 

5.1 Conclusiones 

 

Las conclusiones más relevantes que se han obtenido tras la realización de este trabajo 

se presentan a continuación. El objetivo principal que se estableció al comenzar la 

memoria fue: Analizar, diseñar y desarrollar una solución que permitiera a los usuarios 

enviar presupuestos a los clientes finales desde Salesforce, sin necesidad de utilizar 

herramientas externas. 

Tras el trabajo realizado y las pruebas de usuario completadas, se puede afirmar que: 

-Se ha cumplido con los requerimientos que se solicitaban en el documento 

técnico al completo. Tanto el envío único al correo del cliente, de los presupuestos 

asociados a una oportunidad, como la recepción del presupuesto firmado y la 

actualización de la oportunidad conforme a la información recibida. 

 

-Los usuarios han confirmado que tras poner en marcha el proyecto en el entorno 

productivo, han notado más agilidad en el proceso de envío, así como en la 

recepción, que era una de las razones por las que se abordó el proyecto. 

 

-Es un desarrollo flexible, ya que al tratarse de un servicio web custom, permite 

modificarlo para que adopte la funcionalidad necesaria. 

 

-Los usuarios no experimentan un gran cambio de funcionalidad, es 

decir, únicamente deben seleccionar una plantilla de correo y pulsar un botón de 

envío. Se trata de un proyecto cuyo traspaso a los usuarios es relativamente 

sencillo. 

 

-El sistema notifica a los usuarios constantemente de si el proceso ha 

funcionado correctamente o si ha fallado, dando así facilidad a la hora de depurar 

errores. 

En relación a las competencias transversales, este trabajo me ha ayudado a desarrollar y 

mejorar las siguientes: 

- Comprensión e integración: Al iniciar mi puesto de trabajo en mi empresa 

actual, desconocía los detalles de cómo funcionaba una comunicación entre 

varios servicios, dado que, en asignaturas, como por ejemplo Redes, me costaron 

especialmente. Con el análisis y desarrollo de este proyecto, he podido conocer en 

profundidad las nociones básicas y no tan básicas de una comunicación entre 

servicios diferentes creada desde cero. 

- Innovación, creatividad y emprendimiento: A la hora de analizar el 

proyecto y sus requerimientos técnicos, se valoró el hecho de utilizar la 

comunicación API estándar que ofrece Salesforce. Sin embargo, se llegó a la 

conclusión de que no era posible reciclar dicha API y debía plantearse la creación 

de una completamente personalizada. Este hecho me ha ayudado a saber 
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identificar situaciones donde es necesario tomar caminos completamente nuevos 

además de adquirir los conocimientos para llevar a cabo los desarrollos 

necesarios. 

- Comunicación efectiva: En el momento de comenzar las pruebas del 

proyecto, tanto las pruebas punto a punto, como las de usuario, ha sido necesario 

mantener comunicaciones con los desarrolladores de otros equipos y usuarios 

finales. Estas comunicaciones trataban temas técnicos, incidencias de usuarios 

en las pruebas y nuevos requerimientos solicitados. Todas estas comunicaciones 

han sido llevadas a cabo por mí, solucionando los problemas que aparecieron, 

añadiendo nuevas funcionalidades solicitadas, etc. Todas estas acciones de forma 

ágil, lo que ha desarrollado mis habilidades de comunicación de una forma 

notoria. 

5.2 Trabajo futuro 

 

Tras analizar durante dos semanas el funcionamiento real del proyecto, se han analizado 

las siguientes líneas de trabajo, que podrán llevarse a cabo en un futuro: 

-Actualmente el número de presupuestos asociados a una oportunidad es 

limitado. El espacio máximo que puede ocupar un proceso son 6MB, con lo cual, 

limita de cierta manera, los documentos que pueden ser enviados. Por el 

momento, esta limitación no afecta a los usuarios, pero si se decide modificar el 

modelo de presupuestos o permitir asociar un número ilimitado, será necesario 

modificar el desarrollo. 

-En segundo lugar, a pesar de que Salesforce dispone de un editor de plantillas de 

correo, los usuarios han mencionado que sería atractivo poder modificar las 

mismas en tiempo real, es decir, desde el componente visual donde se muestran 

las plantillas previo al envío de presupuestos. Esta mejora sería bastante costosa, 

técnicamente hablando, ya que sería necesario añadir código que analice el texto 

de las plantillas en “tiempo real” y es una funcionalidad que por el momento no 

se contempla añadir. 
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ANEXOS 
 

Campos Cuenta Salesforce 

 

Tabla 13 Campos cuenta Salesforce 

Nombre del campo Custom Tipo Descripción 

Nombre de la cuenta No Texto Almacena el nombre de la cuenta 

Nº de documento Sí Texto Identificación fiscal de la cuenta 

Tipo de Documento Sí Multi-
Picklist 

Selecciona el tipo de documento: 
NIF, CIF, Pasaporte, Otros… 

Empresa Sí Multi-
Picklist 

Selecciona la empresa a la que 
pertenece 

Razón Social Sí Texto Razón Social de la cuenta 

Dirección No Address Dirección de la cuenta 

Tipo de persona           Sí Multi-
Picklist 

Selecciona el tipo de persona: Física 
o Jurídica 

 
Idioma 

             
            No 

 

 
Multi-
Picklist 

Selecciona el idioma. 

 
IDMaestro 

             
            Sí 

 
       Id único 

Es el id que se proporciona a un 
registro de cuenta cuando es 
propagado hacia Maestro de Datos 

 
Id Salesforce 

 
           No 

 
      Id sistema 

Es el id que se proporciona al registro 
una vez es creado en Salesforce. 
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Campos Contacto Salesforce  

 

Tabla 14 Campos Contacto Salesforce 

Nombre del campo Custom Tipo Descripción 

Nombre No Texto Almacena el nombre del contacto 

Email No Texto Email asociado al contacto 

N.º de teléfono No Texto Teléfono asociado al contacto 

 
Tipo de contacto 

 
Sí 

 
Multi-
Picklist 

Identifica si el medio de contacto es 
un teléfono fijo, un 
móvil… 

Activo Sí Checkbox Marca si un contacto esta activo o no 

JP Sí Checkbox Marca si un contacto es jefe de 
proyecto 

 

Id Salesforce 

 

 
No 

 

      Id 
sistema 

Es el id que se proporciona al registro 
una vez es creado en Salesforce. 
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Campos Candidato Salesforce 

 

Tabla 15 Campos Candidato Salesforce 

Nombre del 

campo 

Custom Tipo Descripción 

Nombre No Texto Almacena el nombre del candidato 

Apellidos No Texto Almacena los apellidos del candidato 

Tipo de Documento Sí Multi-
Picklist 

Selecciona el tipo de documento: 
NIF, CIF, Pasaporte, Otros… 

 
N.º de documento 

 
Sí 

 
Texto 

Identificación fiscal del candidato 

N.º de Teléfono No Texto Teléfono asociado al candidato 

Email No Texto Email asociado al candidato 

 
Estado candidato 

 
Sí 

 
   Multi-
Picklist 

Selecciona el estado en el que se 
encuentra el candidato: 
Contactado, convertido… 

Tipo de candidato Sí Multi-
Picklist 

Selecciona el tipo de candidato que se 
trata: Cliente… 

Empresa Sí Multi-
Picklist 

Selecciona la empresa a la que 
pertenece el candidato 

 
Origen candidato 

 
Sí 

 
Multi-
Picklist 

Selecciona cuál es el origen del 
candidato: Web, Email… 

 
Id Salesforce 

 
 No 

 
      Id sistema 

Es el id que se proporciona al registro 
una vez es creado en Salesforce. 
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Campos Oportunidad Salesforce 

 

Tabla 16 Campos Oportunidad Salesforce 

Nombre del campo Custom Tipo Descripció
n 

Nombre No      Texto Almacena el nombre de la 
oportunidad 

 
 

Estado 

 
 

No 

 
 

     Texto 

Etapa en la que se encuentra la 
oportunidad (“Identificada”,” 
Solicitada”,” Preventa”, 
Entregada”, 

” Ganada”,” Perdida”) 

Empresa Sí        Picklist Selecciona la empresa a la que 
pertenece la oportunidad 

 
Importe Total 

 
            Sí 

 
   Currency 

Importe aplicado IVA y descuento 

 

 
Descuento 

 
Sí 

 
      Percentage 

Porcentaje de descuento sobre el 
importe presupuesto 

Importe Presupuesto 
Firmado 

Sí Currency Importe del presupuesto que se 
acepta 

 
Estado presupuesto 
firma 

 
Sí 
 

 
        Texto 

Literal del estado del proceso firma 

 
Código proceso firma 

 
Sí 

 
       Number 

Código del proceso firma 

 
Número presupuesto 

 
Sí 

 
       Number 

Número del presupuesto aceptado 

 
Margen Bruto 

 
Sí 

 
Formula 

Field 
Porcentaje 

Calcula automáticamente el 
margen de beneficio en porcentaje 
de la oportunidad 

Fecha de envío 
presupuesto 

Sí Date Fecha en la que se envían el/los 
presupuestos asociados a la 
oportunidad 

Fecha Cierre Sí Date Fecha en la que se cierra la 
oportunidad 



Análisis y diseño de un Web Service de firma de presupuestos dentro de un entorno 
productivo de Salesforce. 

 

92 
 

 
 
Fecha de aceptación 

 
 

Sí 

 
Date 

Fecha en la que se recibe la 
aceptación del presupuesto. 

 
 
IdMaestro 

 
 

No 

 
 
       Id único 

Es el id que se proporciona a un 
registro de cuenta cuando es 
propagado hacia Maestro de Datos 

 
Id Salesforce 

 
No 

 
      Id sistema 

Es el id que se proporciona al registro 
una vez es creado en Salesforce. 
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OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE                         

  
  
Grado de relación del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).  
  
ODS 1.   Objetivos de Desarrollo Sostenibles  Alto  Medio  Bajo  No 

Procede  

ODS 2.   Fin de la pobreza.         X 

ODS 3.   Hambre cero.         X 

ODS 4.   Salud y bienestar.         X 

ODS 5.   Educación de calidad.         X 

ODS 6.   Igualdad de género.         X 

ODS 7.   Agua limpia y saneamiento.       X   
ODS 8.   Energía asequible y no contaminante.         X 

ODS 9.   Trabajo decente y crecimiento económico.   X   
 

  
ODS 10.   Industria, innovación e infraestructuras.         X 

ODS 11.   Reducción de las desigualdades.         X 

ODS 12.   Ciudades y comunidades sostenibles.         X 

ODS 13.   Producción y consumo responsables.       X 
 

ODS 14   Acción por el clima.     X   
 

ODS 15.   Vida submarina.         X 

ODS 16.   Vida de ecosistemas terrestres.     X 
 

  
ODS 17.   Paz, justicia e instituciones sólidas.         X 

ODS 18.   Alianzas para lograr objetivos.         X 

 

Este proyecto está en armonía con los ODS marcados en la tabla anterior. A continuación, 

se explican los motivos. 

Actualmente cualquier organización que trabaje con documentos del mismo estilo que 

los tratados en este proyecto, ha dejado de lado la masiva utilización de impresoras y, 

por consiguiente, de papel. Sin embargo, esta utilización no ha desparecido al completo.  

Dado que es un proyecto cuya base puede ser utilizada por diversas empresas que hagan 

uso de documentos, considero que está directamente relacionada con el medioambiente. 

La razón por la cual ayuda a la sostenibilidad de nuestro entorno es que facilita a los 

trabajadores tener un seguimiento exhaustivo del estado de sus documentos, pudiendo 

acceder a ellos de una manera mucho más ágil que buscando entre un montón de 

papeleo. De esta forma, he marcado los ODS 7, 14 y 16, ya que evitar el consumo de papel 

y electricidad en impresoras, contribuye a los puntos marcados. 

Por otro lugar, el ODS 9, hace referencia a un trabajo decente y un crecimiento 

económico, justamente uno de los objetivos a cubrir marcados en el análisis del proyecto. 

Como se ha comentado en puntos de la memoria, los gestores de Salesforce debían 

realizar una serie de acciones manuales a la hora de enviar un presupuesto a un cliente. 

En este caso, no tiene mucho sentido disponer de un CRM el cual facilita el trabajo. El 

problema se soluciona cuando se plantea una solución de esta índole, que permita operar 

a los usuarios de una forma óptima y sencilla.  
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El hecho de trabajar con esta agilidad consigue ahorrar una gran cantidad de tiempo, lo 

que en una organización de tal volumen es igual a ingresos. Es por estos motivos, por lo 

que considero que este TFG está altamente relacionado con el ODS 9, “Trabajo decente 

y crecimiento económico”. 
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