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Resumen

Hoy en dia, las compafiias de seguros recurren cada vez mas a sistemas informaticos
basados en la gestién de la relacién con el cliente (CRM) como modelo de negocio.
Estos sistemas ofrecen una mejora en el proceso de ventas, la gestion comercial, la
productividad, el marketing y la atencién al cliente.

El objetivo que se quiere alcanzar con el proyecto es dar a conocer los CRM dentro
del sector de la informatica y cdmo se puede aplicar de manera practica este
conocimiento mostrando un caso de estudio con requerimientos reales en el dmbito
laboral.

Para ello, se analizan los principales CRM del mercado y las ventajas e
inconvenientes que ofrecen estos sistemas informaticos. Se incide especialmente en
Salesforce, pues es el CRM escogido para desarrollar el caso de estudio de una
compafia de seguros.

En concreto, la aplicacién del CRM que se emplea en el desarrollo es “Service Cloud”,
un SaaS de Salesforce que permite implementar una solucion adecuada al modelo de
negocio de la aseguradora. Seguidamente, se describen los casos de uso del desarrollo
mediante un analisis funcional, técnico, y de riesgos de la soluciéon implementada.
Ademas, se estima el coste econémico del proyecto basado en el sueldo medio de los
profesionales implicados en el desarrollo del proyecto y las jornadas de trabajo
necesarias para implementarlo.

Palabras clave: CRM, Salesforce, Servicio en la nube, SaaS, Seguros

Abstract

Nowadays, insurance companies are increasingly turning to IT Systems based on
customer relationship management (CRM) as a business model. These systems offer
an improvement in the sales process, business management, productivity, marketing
and customer service.

The goal to be achieved with the project is to make CRM known within the IT sector
and how this knowledge can be applied in a practical way, showing a case study with
real requirements in the workplace.

To do this, the main CRMs on the market and the advantages and disadvantages
offered by these computer systems are analyzed. Special emphasis is placed on
Salesforce, as it is the CRM chosen to develop the case study of an insurance company.

Specifically, the CRM application used in the development is "Service Cloud”, a
Salesforce SaaS that allows implementing a solution appropriate to the insurer's
business model. Continuedly, the development use cases are described through a
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functional, technical and risk analysis of the implemented solution. In addition, the
economic cost of the project is estimated based on the average salary of the

professionals involved in the development of the project and the workdays necessary to
implement it.

Keywords: CRM, Salesforce, Service Cloud, SaaS, Insurance
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1. Introduccion

1.1 Motivacion

La inclusion de las tecnologias en las empresas del sector servicios lleva estando
presente desde hace varios afios, optando en su mayoria por un modelo mixto de ventas
tanto fisicas como online. Sin embargo, en estos Ultimos afios, destacando la pandemia
generada por el COVID-19, el uso de los sistemas informaticos se ha vuelto
indispensable para el modelo de negocio en las empresas. Es por esto, que tecnologias
basadas en servicios en la nube, han aumentado su crecimiento global en la
implantacién de las empresas como es el caso de Salesforce.

Uno de los tipos de empresa que se aprovecha de estas nuevas tecnologias son las
empresas de seguros, ya que el uso de servicios en la nube, mas concretamente los
CRM, permiten a la empresa almacenar y gestionar gran cantidad de informacion sobre
sus clientes la cual es una parte fundamental en el modelo de negocio de las
aseguradoras.

Salesforce, al igual que otros CRM ayudan a resolver diferentes problemas que se
presentan para estas empresas. Principalmente intentan solucionar tres problemas:

- Falta de comunicacion interna.
En las empresas es habitual que los trabajadores se olviden de hacer alguna
tarea. Este problema se genera debido a que mucha informacién se almacena
en emails aislados que quedan en el olvido.

- Baja productividad.
Gran cantidad del tiempo que emplean los trabajadores de estas empresas es
en preparar emails, llamadas y reuniones. En consecuencia, la productividad
propia del trabajador es mucho menor.

- Poco seguimiento de las ventas potenciales.
Muchas de las relaciones con el cliente son charlas o conversaciones que no se
registran en ningun sitio. Esto conlleva a que no se genere una oportunidad de
venta ya que el trabajador no es consciente del estado en que se encuentra esta
relacién con el potencial cliente.

Con este proyecto se pretende abordar e implementar una solucion basada en
Salesforce que permita resolver los problemas nombrados anteriormente para una
empresa de seguros inmobiliarios.
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1.2 Objetivos

El objetivo principal que se quiere alcanzar con este proyecto es el de desarrollar un
entorno Customer Relationship Management (CRM) basado en Salesforce, que otorgue
a una compafiia de seguros inmobiliarios la capacidad de gestionar todo el modelo de
negocios desde un mismo entorno de trabajo para los empleados de esta empresa.

Para ello se van a definir los diferentes objetivos que se expondran en el TFG para llegar
al desarrollo de este caso de estudio:

1. Definir qué es un CRM, sus tipos y explicar las principales caracteristicas.
2. Describir las ventajas y desventajas de usar un CRM.
3. Analizar los CRMs mas importantes del mercado en la actualidad.

4. Explicar en profundidad el CRM de Salesforce y por qué se ha implementado
la solucion con esta tecnologia.

5. Desarrollar el caso de estudio definido.

1.3 Impacto esperado

La implementacién del entorno de trabajo basado en Salesforce permitir4 obtener todos
los datos necesarios desde un mismo sitio, llevando asi un seguimiento y control de
estos. Ademas de mejorar el nUmero de ventas de la empresa, aumentar el rango de
clientes potenciales, incrementar el rendimiento tanto en el modelo de negocio como
computacionalmente y automatizar acciones empresariales y laborales de forma 6ptima.

Desde el punto de vista de los clientes, aportard una retroalimentacion en los datos
personales entre empresa y cliente, aumentando asi la confianza del cliente hacia la
empresa.

Hay que indicar las siguientes consideraciones:

- Se hatomado como referencia una aseguradora ficticia con unos requerimientos
funcionales reales, por lo que este proyecto seria totalmente viable para una
compafia de seguros real.

- El estudio del mercado se ha realizado Unicamente teniendo en cuenta factores
informaticos, es decir, conceptos medibles a la hora de escoger una opcién u
otra desde el punto de vista informético.

- El desarrollo del entorno se ha realizado mediante una “Edicion de
desarrollador”, la cual se puede crear desde:

/.


https://developer.salesforce.com/signup

1.4 Estructura

Los siguientes apartados del documento estaran estructurados de la siguiente forma.

La primera parte constituye la definicién de lo que es un CRM junto a sus caracteristicas
principales ademas de ventajas y desventajas del uso de estos sistemas. A
continuacién, se realiza un pequefio estudio del mercado de algunos de los proveedores
en la actualidad de CRM, explicando a alto nivel el software que ofrecen. Dentro de
estos proveedores, se entrara en detalle en explicar Salesforce ya que sera la tecnologia
implementada en el caso de estudio.

La segunda parte tratara de explicar el CRM de Salesforce “Sales Cloud”, comentando
en profundidad sus caracteristicas, herramientas, modelo de datos, funcionalidades,
interfaces...

En la tercera parte se expondra el caso de estudio tratado en el proyecto sobre la
empresa de seguros, analizando los casos de uso, requerimientos, coste econémico y
desarrollo del entorno de trabajo realizado en Salesforce.

Hay que indicar que no se ha realizado un modelado exhaustivo sobre la
implementacion del entorno de trabajo ya que la inclusion de mas diagramas de clase
UML, diagramas de secuencia o describir cada funcionalidad del entorno de trabajo
aumentaria la extension del documento en gran medida. Se puede observar que con el
detalle existente en el documento a nivel técnico ocupa méas de 90 paginas, por lo que
se ha centrado la atencién en describir el disefio y las funcionalidades mas importantes
dentro del caso de estudio.

Por ultimo, se detallaran las conclusiones a las que se han llegado durante el proceso
de desarrollo del proyecto, ademas de incluir las referencias bibliograficas empleadas
en la documentacion de este.
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2. Estado del arte

En este capitulo se describird primero qué es un CRM, tipos de CRM, caracteristicas
generales de los CRM y finalmente se realizara un pequefio estudio de mercado sobre
los CRM mediante una herramienta conocida como “El cuadrante magico de Gartner”.

Por ultimo, se entrara en detalle en la empresa Salesforce, ya que la tecnologia con la
que se implementard el caso de estudio analizado se corresponde con una version de
prueba de uno de sus CRM llamado Service Cloud.

2.1 ;Qué es un CRM?

Como definicion global podemos decir que CRM hace referencia a las siglas de
“Customer Relationship Management” o “Gestion de Relaciones con los Clientes” y se
refiere al conjunto de practicas, estrategias de negocio y tecnologias enfocadas en la
relacion con el cliente.

Analizando esta primera definicion, tendriamos que diferenciar entre lo que se entiende
por CRM a nivel estratégico y a nivel tecnoldgico.

CRM _estratégico: Es el conjunto de estrategias que engloban el analisis de las
interacciones con clientes, anticipacién de necesidades, optimizacién de la rentabilidad,
aumento de las ventas y personalizacién de campafias de captacion de nuevos clientes.

CRM tecnoldgico: Es una plataforma informatica capacitada para gestionar las
relaciones con sus clientes, orientada principalmente al marketing, gestion comercial y
atencion al cliente.

A partir de este punto nos centraremos en la definicion de CRM tecnoldgico, aunque
tengamos presente la definicién global del concepto.

2.2 Caracteristicas

La principal caracteristica de un CRM en cualquier ambito consiste en capturar y
organizar los datos de los clientes potenciales en todos sus estados de negocio y
gestionar las relaciones con los clientes ya consolidados.

Sin embargo, si hablamos desde el ambito del CRM como plataforma, las principales
caracteristicas serian las siguientes:

- Almacenar la informacion de clientes actuales y potenciales (nombre, direccion,
teléfono, actividades con la empresa, emails, entre otros). Esta caracteristica se
consigue gracias a las bases de datos incluidas en la plataforma CRM.

- Englobar las herramientas de gestion en un mismo entorno de trabajo.

11
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- Simplificar y automatizar tareas repetitivas. Gracias a las herramientas incluidas
en la plataforma CRM, se pueden desarrollar automatismos que realizan tareas
de forma planificada.

- Proporcionar recomendaciones e insights instantaneos. La empresa proveedora
del CRM publica diariamente noticias y recomendaciones dentro de su
plataforma para que los trabajadores de la empresa contratadora del CRM
obtengan informacién sobre temas relacionados con su negocio.

- Personalizar el entorno de trabajo segun la empresa y sus requerimientos. Los
CRM estan dotados de herramientas que permiten que cada entorno de trabajo
sea personalizado en funcién de la empresa en cuestion.

- Aportar feedback asincrono entre empresa y cliente. Dentro del CRM hay
mecanismos que permiten generar correos 0 avisos a los clientes registrados
dentro de la plataforma, para que toda comunicacién entre empresa y cliente se
quede reflejado en el entorno de trabajo.

2.3 Tipos de CRM

Cuando hablamos de tipos de CRM, podemaos encontrar dos vias principales que hacen
que las empresas se decanten por una u otra.

CRM en local

El CRM en local o CRM On-Premise, es un tipo de CRM gque se aloja en un servidor
fisico en la empresa y exige un mantenimiento aportado por un equipo de Tl de la propia
empresa. Ademas, es necesario instalar el software del CRM en este servidor o en los
equipos informaticos de la empresa.

CRM en la nube

El CRM en la nube o CRM Cloud, es un tipo de CRM que se basa en Cloud Computing.
Se trata de un CRM online, por lo que no es necesario instalarlo en ningan servidor ni
equipo informatico de la empresa. Tampoco hace falta un equipo de Tl ya que el
mantenimiento es ofrecido por el proveedor del CRM. Este CRM es llamado también
como “Software as a Service” (SaaS). Para su uso solo es necesario disponer de
conexioén a internet y tener descargado un navegador en los equipos informaticos de la
empresa.

Vamos a definir cudles son las ventajas y desventajas de estos dos tipos de CRM ya
gue en el siguiente punto se hablara de los beneficios e inconvenientes de los CRM a
nivel global.

e AT



CRM online CRM on-premise

Ventajas: Ventajas:

Accesible 24 horas por dia, 7 dias

por semana

Accesible desde cualquier lugary
dispositivo movil

La inversidn inicial es minima

No requiere mantenimiento del
servidor y las actualizaciones son
automaticas

Acomparna con seguridad el
crecimiento de la empresa

Mayor control del servidor por
los equipos de TI

Desventajas:

Falta de energia puede causar
retraso en el uso del sistema
Los Costos iniciales con

configuracion e instalacion son

altos
Es necesario contratar un equipo

. de TI para gestionar el servidor y
Desventajas: . L.
realizar un mantenimiento

Depende de la conexion a Menos flexible y las

Internet, pero puede actualizaciones pueden ser

sincronizarse con datos offline costosas

Figura 1: Tipos de CRM [1]

2.4 Ventajas y desventajas de usar un CRM

Para un CRM se pueden definir ventajas y desventajas desde diferentes puntos de vista
(cliente, empresa, desarrollador, comercial...), por lo cual, para analizar estos beneficios
0 inconvenientes a la hora de elegir un CRM, se van a tomar en cuenta tanto el punto
de vista del cliente, como el de la empresa, ya que para este proyecto son los mas
importantes.

Ventajas:

- Gestién y manejo del modelo de negocios.
Ayuda a la empresa a distribuir y mejorar los procesos de negocio de forma
eficiente y funcional, ademas de reducir el esfuerzo manual para que el negocio
avance.

- Centralizacion de los datos.
Los CRM estructuran la informacién de los clientes en una Unica base de datos,
siendo accesible para toda la empresa, obteniendo una vision completa del
cliente.

- Relaciones con los clientes.
Facilitan la interacciéon con los clientes mediante canales de comunicacion
integrados en el CRM que hacen un negocio mas cercano entre empresa y
cliente aumentando asi la satisfaccion del cliente.
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Andlisis de resultados.

Los CRM estan dotados con herramientas de andlisis ya sean informes, gréficos,
medidores de rendimiento... para obtener tasas de productividad o determinar
cémo y donde realizar acciones de mejora dentro de la empresa.

Diferenciacion con la competencia.

Al disponer de la informacién de los clientes, la empresa puede realizar
estrategias de captacion de publico como, por ejemplo, campafias de marketing
especializadas con mayor éxito que la competencia debido a la informacion
obtenida.

Aumento de ventas.

Con las ventajas comentadas anteriormente si se llevan a cabo correctamente,
se puede determinar un aumento en las ventas evidente, ya que al aumentar el
namero de clientes y fidelizando los clientes actuales obtenemos este aumento.

Desventajas:

Transicidén de procesos manuales a automaticos.

La automatizacién de los procesos obstaculiza la eleccién de contratar un CRM
ya que los empleados deben de cambiar su forma de trabajar drasticamente.
Este cambio a futuro mejorara tanto el rendimiento como la productividad de la
empresa, pero a corto plazo nos encontramos con un proceso de adaptacion
lento.

Resistencia al cambio.

Relacionada con la anterior desventaja, los empleados necesitaran una
formacion sobre esta nueva tecnologia y aunque se haga de forma correcta,
estructurada y orientada al usuario, no todas las personas son receptivas a este
aprendizaje.

Inversion econdmica inicial.

La adquisicion de una plataforma CRM como entorno de trabajo conlleva un
coste inicial bastante elevado ya que las licencias tienen un alto precio. También
hay que contar si se necesita un equipo de mantenimiento que dé soporte al
CRM.

2.5 CRMs mas importantes del mercado

Una de las herramientas mas conocidas a nivel mundial para catalogar las diferentes
empresas proveedoras de las plataformas CRM del mercado ha sido desarrollada por
la consultora informética Gartner, famosa por su asesoramiento a empresas, analisis y
estudio del mercado.

Esta herramienta aporta a las empresas conocimiento sobre los mejores CRM para
invertir sin necesidad de realizar estudios exhaustivos del mercado.

Y 14



Se trata del “Cuadrante Magico de Gartner” (figura 2), el cual permite valorar a las
empresas, analizando su calidad y desempefio a lo largo del afio en base a dos ejes de
coordenadas. El conocimiento de mercado como eje horizontal y habilidad de ejecucion
como eje vertical.

Dentro de estos dos ejes se encuentran cuatro cuadrantes o criterios que permiten
clasificar a las empresas proveedoras de CRM.

A continuacion, se explican estos cuatro cuadrantes [2]:
Lideres (Leaders):

Se sittan los proveedores lideres del sector. Desempefian a la perfeccion su modelo de
negocio y estan muy bien posicionados de cara al futuro. Normalmente son las mejores
opciones para escoger, pero también suelen ser las mas caras econémicamente.

Visionarios (Visionaries):

Estos proveedores buscan hacia donde va el mercado y tienden a anticiparse a sus
competidores para ser los primeros en ofrecer soluciones. Sin embargo, alin no ejecutan
con éxito estas ideas, ya sea por falta de recursos o por errores en el modelo de negocio.

Jugadores de nicho (Niche players):

Las empresas que se encuentran en este cuadrante se enfocan en un pequefio sector
del mercado, aportando mejores soluciones, pero abarcando pocas opciones de
negocio. Estos proveedores no son grandes innovadores y su objetivo no es el de
superar a la competencia.

Aspirantes (Challengers):

Son proveedores que ejecutan correctamente su modelo de negocio, con productos
probados y consolidados ademas de tener una posicion general sélida dentro del
mercado. Sin embargo, no demuestran una gran comprension sobre qué direccion
tomard el mercado de los CRM en un futuro ya que se caracterizan por aportar
soluciones muy buenas, pero sin innovacién en sus productos, manteniendo el mismo
producto a lo largo del tiempo.

15
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Figura 2: Cuadrante Magico de Gartner CRM (2021) [3]

En la ilustracion se observa el actual cuadrante magico de Gartner analizado por Nadine
LeBlanc, Jim Daviez y Varun Agarwal.

Se puede observar que principalmente las empresas se encuentran en dos cuadrantes,
los lideres y los jugadores de nicho. Salesforce destaca como lider indiscutible mientras
que Zoho destaca como la empresa principal de jugadores de nicho.

Una vez analizado el mercado mediante esta herramienta, se van a describir algunas
de las empresas proveedoras de CRM mas interesantes que hay que tener en cuenta a
la hora de realizar una inversion en una plataforma CRM.
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Antes de continuar se van a definir algunos conceptos que apareceran en los siguientes
apartados para clarificar la comprension de estos.

- Usuario: Para un sistema CRM, un usuario es cualquier persona que pueda
acceder a la plataforma mediante una licencia. Este usuario puede ser un cliente,
un administrador de la plataforma o un trabajador de la empresa. Esto dependera
del tipo de licencia adquirida.

- Licencia: Es un contrato entre un proveedor y un acreedor el cual otorga
permisos para utilizar un servicio o producto determinado. Dentro de los CRM
existen diferentes licencias que se asignan a los usuarios para ofrecer diversas
funcionalidades dentro de la plataforma. Normalmente se suelen obtener
licencias para administradores y trabajadores de la empresa acreedora.

2.5.1 Zoho

= Home Leads Contacts Accounts Deals Activities Reports Dashboards Products Quotes

Welcome Patrick Jane Patrick Jane  ~

Leads by Source o Accounts by Industry

a7
H e 2% - 2
& 200 - ool e e Ros Esate
10w
L o “
= =] !

Leads by Status Pipeline by Stage =

Figura 3: Interfaz de Zoho CRM [4]

Zoho es una empresa dedicada al desarrollo de aplicaciones y software centrado a
empresas fundada en 1996. En un principio Zoho CRM fue desarrollado para ofrecer
una solucion CRM econdmica a pequefias empresas ya que el gigante Salesforce
abarcaba practicamente todo el mercado. Con el paso de los afios esta plataforma fue
cogiendo importancia convirtiéndose en una de las principales opciones a elegir para
pequefas y medianas empresas.
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Esta considerada como una empresa de jugadores de nicho ya que su CRM se

especializa en un sector muy concreto siendo este sector el de impulsar a pequeinas
empresas a mejorar su nimero de ventas.

Zoho ofrece a sus clientes diferentes paguetes seglin sus requerimientos ademas de
dar la opcion de pagar una cuota mensual o anual.

—_
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€20 €3 5 3 €5 0 3 €6 5
/usuario/mes con facturacion /usuario/mes con facturacion 3 /usuario/mes con facturacién /usuario/mes con facturacion
mensual mensual mensual : mensual

Todo lo que incluye el plan GRATIS + Todo lo que incluye el plan | Todo lo que incluye el plan 1 Todo lo que incluye el plan
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Figura 4: Precio de los paquetes mensuales de Zoho CRM [5]
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Figura 5: Precio de los paquetes anuales de Zoho CRM [5]
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Se puede solicitar desde su web una prueba gratis de 15 dias de cualquiera de los
paguetes.

La caracteristica principal por la que destaca este CRM frente a otros es la alta
centralizacion en el marketing dentro de su plataforma, ya que es una de las soluciones
CRM que ofrece mas datos, consejos e informacion diaria sobre como realizar ventas
dependiendo de qué sector sea la empresa cliente.

2.5.2 Microsoft Dynamics CRM

iy Microsoft Dynamics CRM ~ 2% (3 Dashboards | v
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Dl =] =Y . N G =
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DASHBOARDS ACTIVITIES ACCOUNTS CONTACTS QUEUES ARTICLES
A~
Resolved Case CSAT by Owner Sales Pipeline Top Customers
Resolved Cases OpenOpportunities Won Opporturities
Afiordable Sports £q.
mark Harrington [l 240000000 Brown Service Compan.. S
H i H Year-round Sports [N
S i eranic -5..a>amw H Magrificent Sales St N
Lori penor JI = Eleventh Sales Store I
. g Speedy Sales Store [N
e — $18.05000000 z Maintenance and Repa.. IR
0 10 20 30 40 50 60 Fnsncal Ssle: I
Count:al (Case Categony) $7.03000000 widget Sevice Speci..
W verySatisied M Newtral W very Dissatistied W 1Qualty W 3-Propose 4Close 0.00 2,000,000.00
B Satisfied Dissatisfied I 2-Develop Sum (Est, Revenue) (5
Case Upsell Leaderboard Case Mix (By Priority) Case Mix (By Category)
Resolved Cases All Cases Active Cases
100
Mark Harrington 7
ng o 80 n
B z ™
=] E
v Jim Hance " o]
H g
3l Franke s : w0
Lori Penor - 1 S 2
v v 0
0 10 20 30 40 50 60 High Normal Low W Froduct features W Cloua Senvices M Licensing
Countiall Upsell Referral Priority I siling Troubleshooting [l Hardware v

Figura 6: Interfaz de Microsoft Dynamics CRM [6]

Microsoft Dynamics CRM es el CRM desarrollado en enero de 2002 por la gran
compafiia tecnoldgica internacional Microsoft.

Microsoft decidi® unirse al mercado de las soluciones CRM creando asi Microsoft
Dynamics, un CRM en la nube de aprendizaje rapido ya que lleva integrado Microsoft
Office en su sistema.

Esta considerada una empresa lider dentro del cuadrante magico de Gartner. Sin
embargo, en lo que se refiere a CRM, actualmente esté a la sombra de Salesforce.

Este CRM se divide en diferentes mddulos centrados en cada &area de negocio
(marketing, ventas y atencion al cliente) lo que permite obtener una gran versatilidad en
la plataforma a la hora de cubrir las necesidades de la empresa contratante.
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Cada modulo tiene diferentes precios que se pueden adquirir por separado o en pack.

A continuacioén, se muestran los dos modulos mas importantes para el uso del CRM. El
maodulo Service y el médulo Sales. Los precios varian dependiendo del tipo de licencia
que se quiera obtener.

Aplicacién posterior de Dynamics 365 que
cumple los requisitos necesarios'

Service Primera aplicacién de Dynamics 365

X ) 4220€ 16,90 €
Customer Service Professional
Por usuario/mes Por usuario/mes
A X 80,10 € 16,90 €
Customer Service Enterprise
Por usuario/mes Por usuario/mes
. . 80,10 € 16,90 €
Field Service
Por usuario/mes Por usuario/mes
) 54,80 € 16,90 € 2
Remote Assist
Por usuario/mes Por usuario/mes

Figura 7: Precio de los mddulos de Microsoft Dynamics CRM [7]

Aplicacion posterior de Dynamics 365 que
cumple los requisitos necesarios'

Primera aplicacién de Dynamics 365

) 54,80 € 16,90 €
Sales Professional
Por usuario/mes Por usuario/mes
80,10 € 16,90 €
Sales Enterprise
por usuario/mes Por usuario/mes
113,80 €

Sales Premium .
Por usuario/mes

121,76 €
Microsoft Relationship Sales
Por usuario/mes

Figura 8: Precio de los modulos de Microsoft Dynamics CRM [7]

Cada moédulo dispone de una version gratuita limitada para que cualquier usuario lo
pruebe antes de solicitar la licencia.

Esta plataforma contempla todas las caracteristicas de los CRM convirtiéndose en una
plataforma estdndar la cual no destaca en ningin ambito pero que realiza un gran
desempefio como CRM. Si a esto unimos la integracion con todos los productos de
Microsoft, obtenemos en una muy buena opcion para todo tipo de empresas.

Y 20



2.5.3 Salesforce

18k : e e -

448 400
7.8K —
—
P -~
e

Figura 9: Interfaz de Sales Cloud CRM de Salesforce [8]

Salesforce es una empresa originada en Estados Unidos con sede en San Francisco
fundada en febrero de 1999 de la mano de Marc Benioff. Desde sus inicios fueron
pioneros como proveedores de software bajo demanda (SaaS), mas concretamente
conocidos por desarrollar su plataforma CRM “Sales Cloud”.

Actualmente Salesforce es el sistema CRM lider a nivel mundial, contando con mas de
150000 empresas totalmente gestionadas por su plataforma.

El gran éxito de la empresa se debe mayoritariamente a la innovacion que ofrecieron en
los CRM desde sus inicios, siendo los primeros en utilizar Cloud Computing para su
CRM.

Ademas de su potente CRM, Salesforce cuenta con gran cantidad de productos de
marketing, atencion al cliente, inteligencia artificial e integracion de aplicaciones, todos
ellos basados en Cloud Computing. Esto los ha llevado a ser la 42 empresa de software
més grande del mundo.

Si hablamos de Salesforce como plataforma CRM, nos encontramos con un sistema
informatico dotado con las ultimas tecnologias para ofrecer todas las necesidades que
busca cubrir un CRM: ventas, marketing, atencion al cliente y postventa.
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Essentials Professional Enterprise Unlimited
MAS POPULAR
CRM disponible en Servicio de CRM CRM personalizable para Potencia de CRM
cuestion de segundos completo para equipos ofrecer un servicio ilimitada
para equipos de hasta de cualquier tamario. integral

10 usuarios

usuario/mes* usuarlo/mes* usuario/mes* usuarlo/mes*
(facturacién anual) (facturacién anual) (facturaclén anual) (facturacién anual)

PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA

Figura 10: Precio de los paquetes de Sales Cloud [8]

En la figura 10 podemos observar el precio de los diferentes paquetes que ofrece Sales
Cloud, siendo el paquete “Enterprise” el mejor valorado por los clientes.

Si lo comparamos con las deméas empresas del mercado, podemos ver que el precio de
las licencias es mas elevado que el de sus competidores. Sin embargo, no es un
impedimento para ser considerada como la mejor opcion a la hora de contratar un CRM
para cualquier tipo de empresa. Esto es asi debido a que ofrecen gran calidad tanto en
el servicio técnico, como en su plataforma, como en el servicio de atencién al cliente.

Salesforce también permite solicitar una prueba gratuita limitada de 30 dias en todos
sus paquetes.

Una vez descritas las empresas y sus plataformas CRM mas importantes del mercado,
detallaremos a continuacién el CRM de Salesforce en profundidad, ya que es la
tecnologia que se utilizara en el caso de estudio de este proyecto.

2.5.3.1 Sales Cloud

Sales Cloud es una aplicacion de ventas de Salesforce, basada en SaaS, que utiliza
Cloud Computing como modelo de computacion y gestiona las relaciones con los
clientes (CRM). Cuenta con gran cantidad de herramientas de gestién de contactos,
clientes, oportunidades de negocio, supervision y acceso de datos y priorizacion de
tareas.

Las principales ventajas de Sales Cloud son las siguientes:

- Permite monitorizar y gestionar a los clientes.

- Aumenta la productividad y prevision de las ventas.

- Coordina tanto las ventas como el marketing de la empresa.
- Mejora el servicio de atencién al cliente.
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Esta plataforma engloba diferentes modulos que permiten llevar a cabo al departamento
de ventas de la empresa estas funcionalidades:

Objetos en Salesforce:

Son la manera de organizar los datos dentro de una base de datos. Cada objeto tiene
sus propias caracteristicas dentro de Salesforce. Se hablara de ellos mas adelante.

Informes y paneles:

Ofrecen una herramienta de andlisis de los datos. Permiten mostrar datos actualizados
mediante gréficos o tablas segun los criterios que se quieran definir.

Integraciones de correo electrénico:

Permiten conectar correos corporativos con el de los clientes, aportando una relacién y
atencion al cliente méas cercano.

Automatismos:

Dotan a la plataforma de un mayor rendimiento y funcionalidad automatizando procesos
manuales mediante herramientas como Process Builder o Flow Builder.

Salesforce Mobile:

Es una aplicacién que permite conectarse a Salesforce desde cualquier dispositivo
movil. Adapta el entorno a las medidas de estos dispositivos.

Todos esos modulos en conjunto permiten obtener una vision unificada de plataforma la
cual permite gestionar estas relaciones y ventas con los clientes.

Si ademas se quieren obtener funciones adicionales de servicios para impulsar la
satisfaccion del cliente existe un paguete conocido como Service Cloud que incluye el
paquete Sales Cloud mas herramientas de atencién al cliente como el Omnichannel, la
consola de atencion al cliente, cronogramas...

Actualmente es la mejor opcion ya que el precio de este paquete es el mismo que el de
Sales Cloud, por lo que obtendriamos ciertas funcionalidades extra.

2.5.3.2 Service Cloud

Service Cloud es una aplicacion de servicio de Salesforce, basada en SaaS, que utiliza
Cloud Computing como modelo de computacién destinada a la atencion al cliente.
Cuenta con gran cantidad de herramientas para la prestacion de servicios in situ, chat
web y servicio de atencion al cliente en redes sociales.
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Las principales ventajas de Service Cloud son las siguientes:

- Permite a los agentes de servicio trabajar productivamente a través de los
canales de servicio que ofrece la aplicacion.

- Mejora la satisfaccién de los clientes.

- Reduce los tiempos de gestion de los casos abiertos.

- Permite integracién telefonica al sistema informatico.

Esta aplicacion sera la utilizada para implementar el entorno de trabajo en el caso de
estudio del proyecto.

2.5.3.3 Sistema informatico de Salesforce

Aunque Salesforce no esté destinado para empresas de desarrollo de software sino
para empresas comerciales, detrds de esta plataforma existe un sistema informético
compuesto por una base de datos, varios lenguajes de programacion, un lenguaje de
marcas e interfaces de usuario.

En el siguiente punto se van a detallar todos estos componentes para entender como
funciona Salesforce por dentro.
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3. Entorno de Salesforce

En este capitulo se van a explicar las principales funcionalidades que ofrece la
plataforma CRM Service Cloud, ya que como comentamos en el capitulo anterior, es la
plataforma desde donde se implementara el caso de estudio.

Se describird desde una vision general, el modelo de datos del entorno y las principales
herramientas que caracterizan la plataforma. Debido a la cantidad de recursos y
mecanismos que ofrece este CRM, solo se entrara en detalle en las herramientas y
secciones mas importantes de Service Cloud.

3.1 Modelo de datos

Un modelo de datos es una forma de modelar las tablas de una base de datos para que
tengan una cierta logica.

El modelo de datos que se emplea en Salesforce se basa en objetos. Estos objetos
serian las tablas de nuestra base de datos. Dentro de estos objetos nos encontramos
con campos Y registros. Los campos son las columnas de la tabla y los registros son las
filas. Podemos decir que un registro es una instancia de un objeto, es decir, un objeto
puede tener numerosos registros y cada registro contener valores en sus campos.

A B c D L 3 G

1 Property Name Price Bedrooms Bathrooms Square Footage Price/Square Ft Listed on

2 298 Castle St. 265,000 2 1.5 1102 240 04/01/2017
3 92 Redwood St. 429,100 3 25 1230 348 11/02/2016
4 111 Grand View Ct. 650,000 4 3 2494 260 09/12/2016
5 3 Arroyo Bivd. 401,000 3 2 1200 334 05/02/2017
& 6956 W 8th St. 524,600 4 35 2200 238 03/03/2017
7 187 Windsor Dr. 249,700 2 2 1334 187 06/09/2016
8 9958 Strawberry Ln. 390,800 3 25 1340 291 08/11/2016
9§  B485E 3rd St. 677,200 5 45 3150 214 12/12/2016
10 8348 Devonshire Dr. 767,100 6 5 3575 214 03/12/2017

Figura 11: Ejemplo de tabla en una base de datos [9]

Existen los objetos estandar de Salesforce (Cuenta, Oportunidad, Caso, Candidato...),
gue son objetos comunes en los CRM cuyos componentes estan ya integrados en
Salesforce. A parte de esto, se pueden crear objetos personalizados cuyos
componentes son también personalizados. Esto permite otorgar al entorno de trabajo
de un modelo de datos especializado basado en el modelo de negocio de la empresa.
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Principalmente un objeto esta formado por los siguientes componentes:
Campos:

Los campos de un objeto son los atributos del objeto los cuales almacenan valores.
Podemos encontrar diferentes tipos de campo (texto, numérico, fecha, lista, formula,
casilla de verificacion)

Relaciones:

Las relaciones son un tipo de campo especifico que permiten relacionar a un objeto con
otro.

Formatos de pagina:

Los formatos de pagina organizan los campos, botones, enlaces y componentes de las
paginas de registro de los objetos. Permiten mostrar diferentes plantillas de visualizacion
dependiendo del tipo de registro.

Paginas de registro:

Las paginas de registro muestran las paginas web del entorno de trabajo. Cada registro
tiene su pagina de registro.

Tipos de registro:

Los tipos de registro permiten diferenciar procesos de negocio, formatos de pagina, y
valores de una lista de seleccion entre usuarios. Con ello podemos mostrar diferentes
componentes dependiendo del usuario que acceda a los registros.

Botones, links y acciones:

Los botones permiten generar procesos automaticos que ayuden al usuario a tratar los
datos.

Las acciones y links ayudan a los usuarios a tener una navegacion fluida entre las
paginas de registro ofreciendo asi un mejor control de los procesos.

Formatos compactos:

Los formatos compactos muestran los campos clave de un registro dentro de una pagina
de registro.

Desencadenadores:

Los desencadenadores o triggers son procesos automaticos personalizados que se
ejecutan antes o después de una accion. Existen tres tipos de acciones principales en
Salesforce: insercidn, actualizacion y eliminacion.

Reglas de validacion:

Las reglas de validacion permiten restringir los valores que pueden tener los datos de
un objeto. Esto ayuda a controlar la integridad de los datos.
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3.2 Automatismos

En Salesforce existen diferentes herramientas para generar procesos automaticos sin
necesidad de programar cédigo. Estas herramientas son conocidas como “point and
click”. La ventaja de utilizar estas herramientas es que muestran una representacion
grafica del proceso a medida que se construye. Ademas, no es necesario ser
programador para generar automatismos, ya que simplemente con saber qué logica
debe cumplir se pueden crear procesos de negocio complejos.

Como se ha mencionado, dentro de Salesforce podemos encontrar numerosas
herramientas, entre ellas destacan las siguientes: Process Builder y Flow Builder.

3.2.1 Process Builder

Process builder es una herramienta point and click desarrollada en Salesforce que
permite generar procesos automaticos. Cada proceso consta de un desencadenador
relacionado a un objeto que identifica en qué momento se deben de ejecutar las
acciones:

- Cuando se crea un registro
- Cuando se crea o se edita un registro

Las acciones vienen definidas en base a unos criterios. Si se cumplen estos criterios,
se ejecutan las acciones, si no, el proceso mira las siguientes condiciones.

Se pueden implementar tres tipos de condiciones:

- Condiciones de filtro:
Se usan para definir condiciones sobre valores de campos de un registro. Por
ejemplo, si el valor de un campo es mayor gue otro.

- Condiciones mediante formulas:
Se usan para definir condiciones sobre una férmula, es decir, solo se realizan
acciones si se cumple esta formula.

- Sin condiciones:
Se omiten las condiciones y las acciones se ejecutan siempre que se active el
desencadenador.

Cuando se cumplen las condiciones, el proceso ejecuta las acciones. Las acciones
pueden:

- Crear registros

- Actualizar registros

- Enviar correos electrdnicos

- Publicar noticias en Salesforce
- Asignar tareas y eventos

- Invocar a otro proceso
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- Programar acciones futuras
Una vez se realicen todas las acciones, el proceso puede continuar o finalizar con su
ejecucion.
Esta herramienta es bastante facil e intuitiva de usar ademas de ofrecer potentes

automatismos, pero tiene ciertas limitaciones:

- No permite eliminar registros
- Hay un limite de actualizacion de registros por transaccion (12 al mismo tiempo)
- Unavez se active el proceso no se puede editar, hay que crear uno nuevo.

& Process Builder - blank € Back To Setup ? Help
Expand All Collapse All | ) View All Processes Clone Edit Properties
A
START —
START
+ Add Object \-/
. e — TIME e ACTIONS
TRUE IMMEDIATE ACTIONS LAPSE SCHEDULED ACTIONS
FALSE
STOP -

Figura 12: Ejemplo de proceso en Process Builder [10]

1. Barra de botones:

Los botones de esta seccion permiten duplicar el proceso, editar sus propiedades, ver
todos los procesos creados, expandir y contraer el espacio de trabajo.

2. Espacio de trabajo principal del proceso:
Esta seccion corresponde con la interfaz de usuario del proceso.
3. Objeto relacionado al desencadenador:

En esta seccion se afiade el objeto de Salesforce sobre el que actuara el proceso. Por
ejemplo, el objeto “Cuenta".
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4. Nodo de criterios

Aqui se especificaran las condiciones que se deben cumplir para que el proceso realice
distintas acciones sobre registros del objeto “Cuenta”.

5. Acciones

Si se cumplen las condiciones del nodo de criterios, el proceso realizara las acciones
descritas en esta seccion sobre registros del objeto de Salesforce indicado en la seccién
3.

6. Grupo de Acciones

En esta seccion se pueden afiadir acciones adicionales, como por ejemplo la creacion
de avisos programados a futuro sobre el objeto “Cuenta”.

3.2.2 Flow Builder

Flow Builder es una herramienta point and click desarrollada en Salesforce que permite
generar flujos de trabajo. Un flujo de trabajo es una aplicacibn que automatiza un
proceso empresarial mediante la recopilacién de datos.

Esta herramienta es mas visual que Process Builder ya que el flujo se construye
mediante elementos gréficos.

Un flujo se compone de tres bloques de construccion:

- Elementos:
Son herramientas internas de Flow Builder que permiten realizar acciones en el
flujo.

- Conectores:
Definen la ruta y direccion del flujo en tiempo de ejecucién. Determinan al flujo
qué elemento es el siguiente en ejecutarse.

- Recursos:
Son contenedores que representan valores. Pueden referenciar recursos a lo
largo del flujo.

El entorno de trabajo de Flow Builder se divide en tres secciones:

- Cajade herramientas:
Contiene los elementos y recursos disponibles para construir el flujo.

- Lienzo:
Es el lugar donde se construye el flujo. Por defecto estard en blanco y se puede
iniciar el flujo desde diferentes elementos.

- Barrade botones:
Proporciona informacion acerca del flujo. Por ejemplo, si esté activo, el momento
de su creacion o si existen errores.
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Figura 13: Ejemplo de flujo en Flow Builder [10]

1. Caja de herramientas.
2. Lienzo.

3. Barra de botones.

El recorrido que hace un flujo de inicio a fin es el siguiente:

Dependiendo del tipo de flujo que sea puede iniciarse desde una interfaz de pantalla;
cuando se crea, actualiza o elimina un registro; cuando se inicia un evento programado,
cuando se invoca a través de codigo Apex.

El lenguaje Apex se describe en la seccién 3.3.

Después, el usuario puede afadir los elementos que necesite para llevar a cabo el
automatismo que quiera implementar, no hay ningin orden preestablecido.

El flujo finaliza cuando se llega al ultimo elemento conectado. Lo méas habitual es que
un flujo termine realizando una operacién sobre un registro (creacion, actualizacion o
eliminaciéon) o que realice una operacién externa ya sea enviar correos, programar
notificaciones...

Ademas, un flujo puede invocar a otros flujos, por lo que se pueden crear recorridos mas
complejos.
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Flujo nuevo

Centro  Todas + Plantillas

Flujo de pantalla Flujo activado por registro
-
D Gura a los usuarios a través de un proceso d Se inicia cuando se crea, actuzliza o elimina un
- empresarial gue se inicia desde paginas registro. Este flujo iniciado automaticamente se
Lightning, sitios de Experience Cloud, acciones .. ejecuta en segundo plano.
Flujo activado por programa Evento de plataforma: flujo activado
@ Se lanza a una hora y frecuencia especificas para '@ Se inicia cuanda se recibe un mensaje de evento

cada registro de un lote. Este flujo iniciado de la plataforma. Este flujo iniciado
automaticamente se ejecuta en sequndo plano. automaticamente se ejecuta en sequndo plano.

Flujo iniciado automaticamente (sin dispa...
/'o Se inicia cuando lo invoca Apex, procesos, AP|

REST y mas. Este flujo iniciado automaticamente
se gjscuta en segundo plano.

Figura 14: Tipos de flujo en Flow Builder [10]

El funcionamiento de un flujo es parecido al de los procesos de Process Builder, sin
embargo, Flow Builder contiene herramientas que permiten realizar légicas mas
complejas ademas de solventar las limitaciones comentadas en el apartado anterior de
Process Builder, como permitir eliminar registros o realizar un mayor nimero de
actualizaciones en una misma transacciéon (hasta un total de 2000 actualizaciones).

A continuacion, se va a definir cuales serian los mejores casos de uso para usar una
herramienta u otra.

3.2.3 Cuando elegir Process Builder o Flow Builder

Al principio es dificil determinar qué herramienta utilizar para generar automatismos
dentro de Salesforce. Normalmente los usuarios piensan que la mejor opcion es utilizar
siempre Flow Builder ya que, al tener componentes mas complejos, estos permitiran
mejores automatismos dentro del entorno de trabajo.

Sin embargo, si la automatizacion es sencilla, es mejor utilizar Process Builder ya que
computacionalmente es mucho mas liviano generar un proceso que un flujo.

Hay que saber identificar qué herramienta usar segun qué caso de uso ya que esto
permitira tener un entorno de trabajo equilibrado sin sobrecargas.

Proceso de negocio Herramienta
Realizar acciones desde una interfaz de pantalla Flow Builder
Enviar notificaciones programadas Process Builder
Eliminar un registro Process Builder
Automatizar acciones sencillas Process Builder
Automatizar acciones complejas Flow Builder
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3.3 Codigo Apex

Apex es un lenguaje de programacion creado por Salesforce orientado a objetos que
utiliza una sintaxis similar a Java. Este lenguaje permite a los desarrolladores
implementar la l6gica de negocio en la plataforma.

Las principales caracteristicas de Apex son:

Alojamiento:

El cédigo Apex se guarda, compila y ejecuta en el servidor de Salesforce por lo
gue no necesita ninguna herramienta adicional para programar.

Orientado a objetos:

Adquiere las caracteristicas de los lenguajes de programacioén orientados a
objetos: Admite clases, interfaces y herencia.

Integracion:

Se permite el acceso a la base de datos del entorno de trabajo. Esto permite
consultar y manipular los registros de forma sencilla.

Tipificacion consistente:

Valida las referencias a objetos en tiempo de compilacion.

Acceso transaccional:

Permite realizar todas las operaciones transaccionales de la base de datos.
Facilidad de uso:

Se basa en el lenguaje de programaciéon Java, por lo que si se conoce este
lenguaje es facil saber programar en Apex.

Tests:

Ofrece la creacion de pruebas unitarias que garanticen la cobertura del codigo,
por lo que podemos probar que el cddigo funciona correctamente antes de
desplegarlo.

Compatibilidad con versiones:

El cddigo Apex se puede guardar en distintas versiones de la API.

Ademas de las caracteristicas comentadas anteriormente, Apex ofrece ventajas frente
a los lenguajes de programacion orientados a objetos estandar:

El desarrollo se realiza mediante Cloud Computing, por lo que se almacena,
compila y ejecuta en la nube.

Permite llamadas directas a la base de datos para consultar, crear, actualizar o
eliminar registros.

No se aplica la distinciéon entre mayusculas y mindsculas dentro del cdigo.

Se afiade un modificador de acceso “global”’, que es mas permisivo que el
modificador “public”.

Uno de los mejores usos de codigo Apex es afadir funcionalidades a los disparadores
o Triggers que se explicard mas adelante.
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3.3.1 Clases Apex

Una clase Apex es una plantilla o estructura légica a partir de la cual se crean objetos
Apex. Las clases estan formadas por otras clases, métodos, variables, cédigo estatico...

Esta estructura es la principal forma de implementacién de cédigo Apex, dando la
posibilidad de afiadir funcionalidades a los objetos dentro de Salesforce.

Ademas, las clases Apex se utilizan para dar soporte a muchos otros mecanismos en
Salesforce como, por ejemplo:

- Automatismos

- Llamadas API

- Procesos Batch

- Componentes Lightning
- Triggers

Cada clase Apex debe tener una clase test que valide el funcionamiento del cédigo
implementado dentro de la clase Apex, siendo un 75% el minimo de cobertura de cédigo
gue debe alcanzar la clase test para poder validar que la clase Apex funciona
correctamente.

Las clases test son bancos de pruebas que realizan ejecuciones sobre las clases Apex
para garantizar el buen funcionamiento de estas. Para validar estas ejecuciones se
crean casos de prueba ficticios que activan el cédigo de la clase Apex e indican si la
prueba se ha realizado con éxito o ha fallado. Esto permite garantizar una alta calidad
de cbdigo Apex dentro del entorno de trabajo.
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1 | public class EmailManager {

2 // Public method

3 public void sendMail(5tring address, String subject, String body) {

4 // Create an email message object

5 Messaging.SingleEmailMessage mail = new Messaging.SingleEmailMessage();
6 String[] toAddresses = new String[] {address};

7 mail.setToAddresses(toAddresses);

8 mail.setSubject(subject);

9 mail.setPlainTextBody(body);

18 // Pass this email message to the built-in sendEmail method

11 f/ of the Messaging class

12 Messaging.SendEmailResult[] results = Messaging.sendEmail(

13 new Messaging.SingleEmailMessage[] { mail });
14

15 // Call a helper method to inspect the returned results

16 inspectResults(results);

17 1

18

19 // Helper method

20 private static Boolean inspectResults(Messaging.SendEmailResult[] results) {
il Boolean sendResult = true;

22

3 // sendEmail returns an array of result objects.

24 /[ Iterate through the list to inspect results.

25 /f In this class, the methods send only one email,

26 // so we should have only one result.

27 for (Messaging.SendEmailResult res : results) {

28 if (res.isSuccess()) {

29 System.debug('Email sent successfully');

£ 1

31 else {

32 sendResult = false;

33 System.debug('The following errors occurred: ' + res.getErrors());
3 }

5 ¥

36

37 return sendResult;

38 1

1. |}

Figura 15: Ejemplo de clase Apex [10]

Y



@isTest
private class TemperatureConverterTest {
@isTest static void testWarmTemp() {
Decimal celsius = TemperatureConverter.FahrenheitToCelsius(7@);

System.assertEquals(21.11,celsius);

@isTest static void testFreezingPoint() {

Decimal celsius = TemperatureConverter.FahrenheitToCelsius(32);
System.assertEquals(@,celsius);

b
@isTest static void testBoilingPoint()

Decimal celsius = TemperatureConverter.FahrenheitToCelsius(212);

System.assertEquals(182,celsius, "Boiling point temperature is not expected.’);

¥

@isTest static void testNegativeTemp()
Decimal celsius = TemperatureConverter.FahrenheitToCelsius(-18);
System.assertEquals(-23.33,celsius);

¥

Figura 16: Ejemplo de Apex Test [10]

3.3.2 Triggers

Los disparadores o Triggers permiten realizar acciones personalizadas antes o después
de los eventos en los registros de Salesforce.

Hay dos tipos de Triggers:

- Before Triggers:
Se utilizan para realizar acciones antes de que se guarden los registros en la
base de datos. Estas acciones solo se pueden llevar a cabo en el propio registro
gque ha activado el evento.

- After Triggers:
Se utilizan para realizar acciones después de que se guarden los registros en la
base de datos. Estas acciones se pueden llevar a cabo tanto en el propio registro
que ha activado el evento como en otro registro independiente.

Dentro de los Triggers existen variables de contexto que determinan los valores que
tiene un registro en un momento dado.
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1 | trigger ContextExampleTrigger on Account (before insert, after insert, after delete) {
2 if (Trigger.isInsert) {

3 if (Trigger.isBefore) {

4 // Process before insert

5 } else if (Trigger.isAfter) {

6 // Process after insert

7 }

8 }

9 else if (Trigger.isDelete) {
18 // Process after delete
1 }

12 |}

Figura 17: Ejemplo de Trigger [10]

Varlable Usage

isExecuting Returns true If the current context for the Apex code Is a trigger, not a Visualforce page, a Wab service, or an executeancnymous() API call.
isInsert Returns true If this trigger was fired due to an Insert operatlon, from the Salesforce user Interface, Apex, or the APL

isupdate Returns true [fthis trigger was fired due to an update operatlon, from the Salesforce user Interface, Apex, or the APL

isDelete Returns true If this trigger was fired due to a delete operatlon, from the Salesforce user Interface, Apex, or the AP

isBefore Returns true [f this trigger was fired before any record was saved.

isafter Returns true If this trigger was fired after all records were saved.

Returns true If this trigger was fired after a record Is recovered from the Recycle BIn. This recovery can occur after an undeleta operation

isundelete
from the Salesforce user Interface, Apax, or the APL
Returns a llst of the new verslons of the sObject records.
new This sObject list is only available in insert, update, and undelete triggers, and the records can only be modified in pefore
triggers.
A map of IDs to the new versions of the sOblact records.
newMap . . . . . .
This map is only available in before update, after insert, after update, and after undelete triggers.
Returns a llst of the old verslons of the sObject records.
old . . - . . .
This sObject list is only available in update and delete triggers.
Amap of IDs to the old verslons of the sObject recards.
oldMap . . . . .
This map is only available in update and delete triggers.
Returns an enum of type System TriggerOperatlon corresponding to the current operation.
Possible values of the System TriggerOperation enum are: BEFORE_INSERT, BEFORE_UPDATE . BEFORE_DELETE , AFTER_IMSERT,
operationType . . . .
AFTER_UPDATE, AFTER_DELETE, and AFTER_uMDELETE . If you vary your programming logic based on different trigger types,
consider using the switch statement with different permutations of unigue trigger execution enum states.
size The total number of records In a trigger Invocatlon, both old and new.

Figura 18: Variables de contexto de la clase Trigger [11]
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3.4 Bases de datos

El lenguaje de programacion que se utiliza en las bases de datos de Salesforce es
SOQL, una variante del estdndar SQL creado por Salesforce.

Ademas, existen las operaciones DML (Data Manipulation Language) que permiten
insertar, actualizar o borrar registros dentro del entorno de trabajo.

Si se junta este lenguaje de programacién con estas operaciones, se obtiene un modelo
de gestion de registros el cual permite manipular los datos de la base de datos
integramente.

Tanto las operaciones de consulta como de modificaciéon de registros se pueden incluir
en el codigo Apex. Esto es conocido como SOQL en linea.

3.4.1 SOQL

Esta es la sintaxis de una consulta SOQL:

l SELECT fields FROM ObjectName [WHERE Condition]

Figura 19: Ejemplo de consulta SOQL [10]

La consulta consta de tres partes:

-  SELECT:
En esta clausula se afiaden los campos que se quieren obtener en la consulta.
Estos campos deben de ir separados por comas.
- FROM:
En esta clausula se especifica el objeto del cual se quieren obtener los campos.
-  WHERE:
Esta clausula es opcional y permite afiadir condiciones sobre los campos del
objeto para filtrar registros que se quieran obtener en base a unos criterios.

A parte de estas, existen distintas clausulas que permiten limitar el nmero de registros,
ordenar los registros por un campo... Todas estas clausulas son opcionales.

Las consultas permiten recuperar registros de la base de datos a nivel de tabla. Con
estas tablas se pueden exportar datos en distintos formatos (CSV, JSON, XML),
modificar campos de los registros, eliminar registros...

37



Solucion CRM para compaiiia de seguros en Salesforce

3.4.2 DML

Existen 6 operaciones DML dentro de Salesforce:

- INSERT:
Inserta un registro en la base de datos.
- UPDATE:
Actualiza un registro de la base de datos.
- UPSERT:
Si el registro existe en la base de datos actualiza el registro, si ho existe inserta
un registro nuevo.
- DELETE:
Elimina un registro de la base de datos
- UNDELETE:
Recupera un registro eliminado de la base de datos.
- MERGE:
Fusiona hasta tres registros en uno, eliminando los demas y vuelve a crear los
registros relacionados.

Los registros dentro de Salesforce se identifican mediante un Id Unico del entorno, el
cual garantiza la integridad de los datos, ya que todas estas operaciones se ejecutan a
partir de este Id del registro.

Cualquier operacion DML se puede realizar en un Unico registro o bien de forma masiva
en una lista de registros. Se recomienda realizar operaciones DML masivas, ya que evita
alcanzar los limites de llamadas en Apex (150 por transaccion).

A continuacién, se muestra un ejemplo de cémo insertar de forma masiva registros del
objeto “Contacto”.

// Create a list of contacts
List<Contact> conList = new List<Contact> {

new Contact(FirstMame="Joe’,LastName="Smith",Department="Finance")},

new Contact(FirstName='Kathy',LastName="Smith"',Department="Technology'),
new Contact(FirstName="Caroline’,LastName="Roth',Department="Finance'),

new Contact(FirstName="Kim",LastName="Shain",Department="Education’)};

// Bulk insert all contacts with one DML call

insert conlList;

Figura 20: Ejemplo de insercién masiva en Salesforce [10]

Mediante una “List” se afiaden los cuatro registros con los campos obligatorios para
poder insertarlo posteriormente directamente con la List. Esto permite realizar solo una
insercion de los cuatro registros en vez de insertar cuatro veces cada registro.

Este ejemplo se puede utilizar para cualquier operacién DML.
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3.5 Visualforce

Visualforce es un framework de Salesforce para el desarrollo web del entorno. Este
framework permite crear interfaces personalizadas reemplazando las interfaces
estandar de Salesforce.

Las interfaces de Visualforce se basan en tres de los lenguajes basicos del desarrollo
web:

- HTML:
Es un lenguaje de marcado para la elaboracion de paginas web. Define el
significado y la estructura del contenido de la pagina.

- Javascript:
Es un lenguaje de programacion ligero orientado a objetos, basado en prototipos,
imperativo, débilmente tipado y dindmico.

- CSS:
Es un lenguaje de estilos utilizado para describir la presentacién del documento
HTML ofreciéndole un disefio gréfico.

Aunqgue Visualforce se defina mediante estos tres lenguajes, en la parte del lenguaje de
marcado, las paginas Visualforce difieren del estandar HTML en su sintaxis.

A continuacion, se muestra un ejemplo de la parte HTML de una péagina Visualforce.

<apex:page standardController="Contact” >
<apex:form >
<apex:pageBlock title="Edit Contact™:
<apex: pageBlockSection columns="1":>
<apex:inputField value="{!Contact.FirstName}"/>
<apex:inputField value="{!Contact.LastName}"/>
<apex:inputField value="{!Contact.Email}"/>
<apex:inputField value="{!Contact.Birthdate}"/>
</apex:pageBlockSection>
<apex:pageBlockButtons >
<apex:commandButton action="{!savel” value="Save"/>
</apex:pageBlockButtons>
</apex:pageBlock>
</apex:form>

</apex:page>

Figura 21: Ejemplo de codigo Visualforce [10]
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Esta pagina se veria de la siguiente forma.

Edit Contact Save

First Name Marc

Last Name | Benioff

Email info@salesforce.com

Birthdate [ 9/15/2014 ]

|

| < | September :| > (2014 3|

Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat

1 2 3 4 5 6 |

7 8 g 10 11 12 13

14 BRI 16 17 18 19 20

21 22 ‘23 24 26 26 27

28 29 30 !
Today

Figura 22: Ejemplo de interfaz Visualforce dentro de Salesforce [10]

Como se puede observar la sintaxis es distinta a la de HTML, pero utiliza los mismos
elementos de este lenguaje de marcado y funcionan de igual manera.

Las paginas Visualforce son una buena forma de ampliar funcionalidades web estandar
de Salesforce, sin embargo, tienen un inconveniente importante que hace que no sean
una opcién viable a la hora de desarrollar aplicaciones web y, es el hecho de que
Visualforce no esta optimizado para dispositivos méviles. Desde la creacion de
Salesforce, Visualforce era el recurso mas utilizado para este tipo de implementaciones
ya gue no existian los smartphones. Hoy en dia, optar por una solucién que no tenga en
cuenta a los dispositivos méviles es un error. Este motivo conlleva a que se utilicen otro
tipo de componentes, los cuales se explicaran en el siguiente apartado.
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3.6 Componentes Lightning

Los componentes lightning son aplicaciones web dindmicas para dispositivos moviles y
de escritorio dentro del entorno de trabajo de Salesforce.

Estos componentes se desarrollaron dentro de Salesforce para sustituir a las paginas
Visualforce, ya que son aplicaciones mucho mas eficientes y aportan una mayor
funcionalidad que las paginas Visualforce.

Los componentes lightning se basan en tres de los lenguajes basicos del desarrollo web
al igual que Visualforce (HTML, JS y CSS) [12].

Todo componente lightning empieza y finaliza con la notacién <aura:component>
equivalente a la marca <html>. Esta seria la parte visual de la aplicacion web junto a la
pagina de estilos CSS, mientras que la parte funcional seria el c6digo Javascript que
actuaria como el controlador de la aplicacién. Ademas, como se comenté en apartados
anteriores, se pueden utilizar clases Apex para aumentar estas funcionalidades con
automatismos o accesos a la base de datos de Salesforce.

A continuacion, se muestra un ejemplo de codigo de un componente lightning:

<aura:component:
<aura:attribute name="expense" type="Expense_ c"/>
<aura:registerEvent name="updateExpense"” type="c:expensesItemUpdate”/:
- Color the item green if the expense is reimbursed -->
<lightning:card title="{!v.expense.Mame}" iconMame="standard:scan_card”
class="{!v.expense.Reimbursed_ c ?
"slds-theme_success' : '"}">
<aura:set attribute="footer":
<prDate: <lightning:formattedDateTime value="{!v.formatdate}"/:</p>
<p class="slds-text-title"»<lightning:relativeDateTime value="{!v.formatdate}"/></p>
</aura:set>
<p class="slds-text-heading _medium slds-p-horizontal_small":

Amount: <lightning:formattediumber value="{!v.expense.Amount__ c}" style="currency"/>

</p>

<p class="slds-p-horizontal_small":
Client: {!v.expense.Client_ c}

</p>

<p>

<lightning:input type="toggle"
label="Reimbursed?"
name="reimbursed”
class="slds-p-around_small"
checked="{!v.expense.Reimbursed_ c}"
messageToggleActive="Yes"
messageTogglelnactive="No"
onchange="{!c.clickReimbursed}"/>
</p>
</lightning:card:

<jaura: COI'I'IFIOI"IEI'It)

Figura 23: Ejemplo de cddigo de un componente lightning [10]
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Este componente lightning se veria de la siguiente forma dentro de Salesforce.

Lunch

Amount: 524.00

Client: ABC

RElMmDursea
Date: 5/8/2016

Figura 24: Ejemplo de interfaz de un componente lightning [10]
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4, Caso de estudio: Sistema de
gestion inmobiliaria para empresa
de seqguros

En este apartado se va a exponer el caso de estudio del proyecto.

Primero, se presentara el contexto del caso de estudio. En este apartado se describira
la historia de la empresa, se detallaran las funciones laborales que existen dentro de la
empresa y qué objetivos se pretenden alcanzar con el proyecto. Todo esto se explicara
desde una visidn general del sistema comentando qué funcionalidades se han obtenido
en la implementacion del entorno de trabajo.

En el siguiente apartado se realizaran tres tipos de analisis: analisis funcional, andlisis
técnico y analisis de riesgos. En estos tres andlisis se detallaran los requerimientos del
sistema implementado a nivel funcional y técnico ademas de los inconvenientes que se
han ido encontrando durante el desarrollo del sistema y de qué manera se han
solucionado estos problemas.

Se realizara una estimacion econémica del proyecto basandonos en el sueldo medio en
Espafa de los diferentes profesionales necesarios para la implementacion del proyecto
completo. Esta estimacion se realizara en funcién de las jornadas de trabajo y el coste
por horas de cada profesional.

Finalmente se describiran las conclusiones obtenidas en la realizacién del proyecto.

4.1 Contexto

El caso de estudio a tratar proviene de una empresa de seguros inmobiliarios ficticia
cuyos requisitos funcionales se basan en requisitos reales. Partiendo de esta premisa,
se plantea el siguiente escenario:

Seguros Saiz es una aseguradora inmobiliaria PYME localizada en la provincia de
Cuenca cuyos clientes actuales son a nivel provincial. Como se acaba de mencionar,
esta empresa se especializa en seguros inmobiliarios, es decir, su actividad financiera
se centra en garantizar y respaldar los activos inmaobiliarios de los clientes.

Esta empresa comenz6 siendo una compafiia de seguros generalizada, ofreciendo todo
tipo de seguros, desde seguros de hogar y seguros de automavil, hasta seguros de vida.
Desde hace unos 5 afios, la empresa decidié especializarse en seguros de inmuebles
para convertirse en un referente provincial de seguros inmobiliarios.
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La empresa cuenta con una plantilla de 20 trabajadores repartidos entre las diferentes
areas laborales (administrativos, comerciales, supervisores...), la cual quiere aumentar
en un futuro debido a los objetivos marcados por la empresa que se comentaran en los
siguientes apartados.

Actualmente, el sistema informatico donde se desarrolla la actividad laboral de los
empleados se basa en los distintos programas del paquete ‘Microsoft Office’. Seguros
Saiz determina que este sistema no permite alcanzar los objetivos de la empresa ya que
el rendimiento de los trabajadores dentro de él es bastante limitado.

Para llevar a cabo los objetivos definidos por la empresa y mejorar el rendimiento en el
proceso de ventas, Seguros Saiz pretende planificar y disefiar un proyecto basado en
CRM usando la tecnologia Salesforce que permita a la empresa modernizar la
informacién actual de sus clientes y centralizar en un mismo entorno de trabajo el
modelo de negocio de la empresa.

A continuacién, se van a describir los objetivos que se pretenden alcanzar tras la
implementacion del proyecto.

4.2 Objetivos

La principal aspiracién de Seguros Saiz es aumentar el nimero de ventas y clientes
ademas de expandir su alcance y convertirse en una empresa referente a nivel
autonomico.

Para ello, tras el desarrollo del proyecto se pretenden conseguir los siguientes objetivos.

1. Mejorar los procesos de captacion de nuevas operaciones comerciales con
clientes existentes o potenciales.

Aumentar el alcance territorial del servicio ofrecido por la empresa.

Gestionar y procesar la informacion de los clientes de manera efectiva.

Llevar un seguimiento del proceso de venta.

Aumentar el nimero de clientes y ventas.

Consolidar las relaciones con los clientes existentes.

Motivar a los equipos de trabajo y mejorar su rendimiento.

No gabkowN

En el analisis funcional se detallaran los requerimientos necesarios y los casos de uso
a implementar para llegar a alcanzar estos objetivos.
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4.3 Herramientas utilizadas en el desarrollo

Las herramientas que se han utilizado a lo largo de la implementacion del proyecto son
las siguientes:

Salesforce:
El desarrollo de la plataforma CRM se ha realizado con una edicién de
desarrollador de Salesforce, la cual se puede solicitar en el siguiente enlace:

Navegador web Google Chrome:

Salesforce, al tratarse de un sistema CRM en la nube, no necesita de una
instalacion adicional de software en el equipo de trabajo para su implementacion.
Se ha optado por usar Google Chrome como navegador ya que es el havegador
mas compatible con las funcionalidades de la plataforma de Salesforce. El
acceso a Salesforce se realiza desde el siguiente enlace:

Visual Studio Code:

Se trata de un editor de cédigo fuente desarrollado por Microsoft para Windows,
Linux, macOs y Web. Dentro de Visual Studio Code existen complementos
especializados en Salesforce, por lo que se trata de un editor muy recomendable
para desarrollar cédigo Apex.

Todo el codigo implementado en el proyecto se ha desarrollado mediante este
editor.

Salesforce Data Loader:

Es una aplicacion de cliente usada para importar y exportar datos de forma
masiva. Se ha utilizado para cargar y extraer datos de la base de datos de
Salesforce.

Salesforce Inspector:

Es un complemento de Google Chrome que permite tratar los datos y metadatos
de Salesforce desde la interfaz de usuario de la plataforma. Se ha utilizado para
visualizar los datos del entorno de trabajo.
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4.4 Metodologia de trabajo

La metodologia de trabajo empleada para el desarrollo del caso de estudio ha sido la
metodologia AGILE [13]. Este tipo de metodologia se ajusta perfectamente a desarrollos
basados en SaaS como es el caso del CRM de Salesforce.

La efectividad de esta metodologia en proyectos informéticos se basa en los siguientes
principios [14] [15]:
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Satisfacer al cliente:
Ofreciendo un producto final de gran calidad se conseguirA una mayor
satisfaccion por parte del cliente.

Adaptabilidad a los cambios durante el desarrollo:
Permitiendo la revision de los requisitos desde el principio hasta el final del
proyecto conducira a un clima de reflexion hacia el producto final deseado.

Comunicacion directa con el cliente:
Convocando reuniones con el cliente se generara una mayor confianza entre las
distintas partes del proyecto.

Entregar un producto funcional a corto plazo:
Aportando un prototipo al principio del desarrollo se obtendra una visién general
del proyecto.

Simplicidad:
Indicando los puntos clave y casos de uso a conseguir en el proyecto permitira
enfocarse en los requerimientos importantes del proyecto.

Desarrollo sostenible:
Estimando el coste productivo del proyecto proporcionara una estimacion sobre
el impacto ambiental del desarrollo.

Trabajo conjunto entre todos los participantes del proyecto:

Realizando revisiones periédicas del progreso y estimando fechas para las
diferentes etapas del desarrollo establecer4d una mayor implicacion de los
equipos dentro del proyecto.
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Figura 25. Ciclo de vida Agile [16]

4.5 Analisis

En este apartado se trataran los distintos requerimientos por parte de la empresa desde
diferentes niveles. Primero, se realizara un analisis a nivel funcional donde se detallaran
los procesos de negocio a conseguir con la implementacion del proyecto en base a los
requerimientos de la aseguradora. Posteriormente, sobre este andlisis, se detallara a
nivel técnico el desarrollo que se ha llevado a cabo para conseguir estos procesos de
negocio, entrando mas en detalle sobre cudles han sido los mecanismos
implementados. Para poder entender el andlisis técnico con mayor claridad,
previamente se procedera a explicar el modelo de datos del entorno de trabajo para
entender como funcionan los diferentes procesos del sistema. Finalmente, esta seccion
concluira con un andlisis de riesgos donde se planificara un pronéstico de las amenazas
potenciales que puedan afectar en el desempefio de algin proceso de negocio durante
la implementacion del proyecto.
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4.5.1 Andlisis funcional

Seguros Saiz propone llevar a cabo la implementacion del proyecto de digitalizacion del
modelo de negocios de la empresa mediante una solucibn CRM, en concreto, CRM
basado en tecnologia Salesforce para conseguir los objetivos empresariales nombrados
en apartados anteriores.

Los interesados o stakeholders del proyecto son los siguientes:
- CEO Seguros Saiz: Jose Luis Saiz Lopez
- Referente funcional: Jose Luis Saiz Lopez
- Jefe de proyecto: Cristian Guerrero Gil
- Responsable del equipo: Cristian Guerrero Gil

Con este proyecto, se pretende conseguir que los trabajadores de la aseguradora
gestionen por completo el proceso de ventas y atencién al cliente sobre clientes
existentes o potenciales de la empresa, esperando asi conseguir los objetivos definidos.

Para ello, el modelo del proceso de venta establecido consistird en diferentes etapas o
casos de uso que se detallardn a continuacion.

Caso de uso Descripcion

C1l Gestién de candidatos

C2 Gestién de clientes

C3 Gestién de oportunidades

C4 Gestidn de activos

C5 Gestién de casos

C6 Jerarquia de roles y visibilidad

El flujo normal del proceso seria el siguiente:

El flujo comenzard con la gestion de un candidato. Primero, el gestor obtendra la
informacion del candidato desde diferentes vias la cual se almacenara en la base de
datos. Después este candidato pasara por un proceso de conversién de candidato a
cliente. Una vez se haya convertido a cliente, esta persona tendra relacionada
oportunidades comerciales con la empresa (pdélizas). Estas oportunidades pasaran por
una serie de estados que terminaran con el cierre de la oportunidad ganada o perdida.
En caso de que se gane la oportunidad comercial, el gestor comercial generara una
pdliza con los datos asociados al cliente, finalizando asi el proceso de venta.

Una vez finalice el proceso de venta, se gestionara el proceso de postventa, en el cual,
el cliente podra contactar con el servicio de atencion al cliente mediante la creacion de
un caso para tratar consultas, quejas y reclamaciones sobre las oportunidades
comerciales con la empresa.
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Hay que comentar que este proceso de postventa se puede gestionar también a nivel
de candidato antes de que la persona haya adquirido algun servicio o producto de la
empresa para consultar dudas sobre futuras oportunidades comerciales.

A continuacién, se detallaran los casos de uso en orden de ejecucion dentro del proceso
de venta.

4.5.1.1 Gestion de candidatos (C1)

La finalidad de este caso es la de generar clientes potenciales para los productos o
servicios ofrecidos por la empresa. Los candidatos pueden ser generados por distintas
vias (web, teléfono, visita comercial, recomendados...). Una vez captados, los
candidatos pasaran por procesos de cualificacion para confirmar el interés del cliente en
adquirir los productos o servicios en base a ciertos criterios establecidos.

Confirmado el interés del potencial cliente por adquirir algan producto, se procedera a
realizar un proceso de conversion del candidato a cliente para plasmar la relacién
comercial pasando los datos obtenidos como candidato a una ficha de cliente.

El candidato se tendra que diferenciar entre si es una persona fisica 0 una persona
juridica. Dentro de esta diferenciaciébn el candidato podra ser un cliente, un
mediador/intermediario o un proveedor.

4.5.1.2 Gestion de clientes (C2)

La finalidad de este caso es la de generar nuevas oportunidades comerciales sobre
clientes afianzados de la empresa. Dentro de la ficha del cliente, se almacenaran y
gestionaran los datos aportados por el mismo ademas de tener una visién de todas las
relaciones comerciales existentes en el momento o posibles relaciones a futuro.

En esta ficha cliente los gestores comerciales podran modificar los datos del cliente en
funcion de nueva informacion aportada por la persona o por causa de una rescision del
consentimiento de tratamiento de datos en base al Reglamento General de Proteccion
de Datos (RGPD) [17].

4.5.1.3 Gestion de oportunidades (C3)

La finalidad de este caso es la de representar el estado y progreso de las ventas
existentes por parte de la aseguradora hacia sus clientes ademas de conseguir el cierre
exitoso de la venta. Este proceso permitira relacionar a los clientes con sus activos y
llevar un seguimiento actualizado de la oportunidad comercial.

Los gestores comerciales informaran del avance de estas relaciones comerciales en
base a unos estados definidos:
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- Pendiente de gestion

- En negociacion

- Pendiente documentacion

- Cerrada Ganada / Cerrada Perdida

Si el estado final es “Cerrada Ganada” se generara el alta de una pdliza con los datos
del cliente asociado. Si el estado final es “Cerrada Perdida” se cerrara la oportunidad
comercial y no se generard el alta de la pdliza.

4.5.1.4 Gestion de activos (C4)

La finalidad de este caso es la de gestionar y almacenar los datos de los activos
existentes en la empresa. Los activos representan los productos o servicios contratados
a raiz de oportunidades cerradas con éxito. Dentro de la aseguradora los activos hacen
referencia a las pélizas contratadas. Cada péliza estara relacionada con un edificio y a
su vez un edificio estara relacionado con una direccién. Ademas, una poéliza puede tener
siniestros asociados.

4.5.1.5 Gestion de casos (C5)

La finalidad de este caso es la de dar soporte al cliente potencial o afianzado sobre los
activos contratados con la empresa. Los casos representan consultas, quejas,
solicitudes, informacién adicional, etc., realizadas por clientes, candidatos, mediadores
0 proveedores. Los casos permiten gestionar la atenciéon al cliente y llevar un
seguimiento de los tramites o tareas a realizar por parte de la empresa.

4.5.1.6 Jerarquia de roles y visibilidad (C6)

La finalidad de este caso es la de estructurar la empresa jerarquicamente en el sistema
para que cada departamento gestione sus procesos de negocio de manera efectiva.
Principalmente, dentro del sistema existiran dos departamentos:

- Departamento de atencion al cliente:
Este departamento tratara los casos abiertos por los clientes, candidatos o
mediadores. Habra un supervisor que tendra visibilidad de los casos tratados por
los trabajadores del departamento

- Departamento de gestidon comercial:
Este departamento tratara las relaciones comerciales entre los clientes y sus
activos. Habra un supervisor que tendrd visibilidad sobre los clientes,
oportunidades y pdélizas tratadas por los trabajadores del departamento.

Por encima de estos departamentos, se habilitard al responsable de ambos
departamentos para que controle el rendimiento y la gestién de cada uno de ellos.

Por ultimo, se colocara en el nivel superior de la jerarquia al CEO de la empresa, el cual
tendrd acceso a todos los registros y datos del sistema.
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4.5.2 Modelo de datos

En este apartado se va a definir el modelo de datos del sistema para clarificar las
relaciones entre los datos y las funcionalidades implementadas en el sistema. Esto
permitird entender mejor el posterior analisis técnico ya que se plasmaran los
requerimientos funcionales del proyecto en base a un modelo de datos de Salesforce.

Antes de entrar en detalle se mostrard un pequefio diagrama UML con los objetos
implementados y sus relaciones para tener una vision genérica del modelo de datos.

Cliente

Caso

Cuenta . ol o

Candidato

Poliza = Edificio = Direccién

; ; 41_06 —o<
= Siniestro

= Oportunidad b

Figura 26: Modelo de datos del proyecto

A continuacion, se van a explicar los objetos basicos necesarios para la implementacién
del proyecto, mostrando su funcién y explicando mediante una tabla los campos y
relaciones principales de estos. Se indicara en rojo los campos obligatorios.

4.5.2.1 Candidato

El objeto “Candidato” o “Lead” es un objeto estandar de Salesforce utilizado para
gestionar la informacién de potenciales clientes de la empresa. Dentro del proyecto se
usara para recoger los datos de los potenciales clientes para que, si en un futuro, se
consolida como cliente, los datos pasaran a un registro del objeto “Cuenta” donde se
formalizard la ficha de cliente.
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Campos:
Nombre del campo Tipo de dato
~ Nombrecompleto ~ Texto25)
Origen del candidato Picklist
Estado de candidato Picklist
Tipo de Candidato Picklist
Tipo de Persona Picklist
Correo electrénico Email
Teléfono Phone
Propietario del candidato Lookup(User)

Valores de las picklist:

Picklist Valor
Origen del candidato Portal Web
Teléfono
Comercial
Recomendacion
Otros
Picklist Valor
Estado de candidato No Gestionado
Contactado
Cerrado sin conversion
Convertido
Picklist Valor
Tipo de Candidato Cliente
Mediador / Intermediario
Proveedor
Picklist Valor
Tipo de Persona Fisica
Juridica
Picklist Valor
Tipo de Documento NIF
CIF
NIE
Pasaporte
Otros

Relaciones:

Este objeto tiene relacion con el objeto “Cuenta”. Cuando se lleve a cabo la conversion
de candidato, pasara a ser un registro del objeto “Cuenta”.
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Relacion

Cardinalidad

Candidato - Cuenta

1-0.1

4.5.2.2 Cuenta

El objeto “Cuenta” o “Account” es un objeto estandar de Salesforce utilizado para
gestionar la informacion de los clientes de la empresa. Dentro del proyecto se usara
para gestionar la informacién de los clientes y sus operaciones comerciales con la
empresa. Por defecto, el objeto “Cuenta” se relaciona directamente con el objeto
“Contacto” para afiadir varios contactos a una misma cuenta. En este caso, al tratarse
a un cliente de manera individual no sera necesario el uso de este objeto.

Campos:

Nombre del camﬁo Tiﬁo de dato

Origen de cuenta

Picklist

Cuenta principal

Lookup(Account)

Tiio de Persona Picklist

Correo electrénico Email
Teléfono Phone
Valores de las picklist:
Picklist Valor
Origen de cuenta Portal Web
Teléfono
Comercial
Recomendacion
Otros
Picklist Valor
Tipo de Persona Fisica
Juridica
Picklist Valor
Tipo de Documento NIF
CIF
NIE
Pasaporte
Otros
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Relaciones:
Relacion Cardinalidad
Cuenta - Oportunidad 1-1.%
Cuenta - Caso 1-0.*
Cuenta - Pdliza 1-0.*
Cuenta - Contacto 1-1.%*
Cuenta - Archivos 1-0.*

Cuenta - Contacto 1-1

4.5.2.3 Oportunidad

El objeto “Oportunidad” o “Opportunity” es un objeto estandar de Salesforce utilizado
para relacionar el objeto “Cuenta” con otros objetos en base a unos estados. Dentro del
proyecto se usara para gestionar las oportunidades comerciales de los clientes.

Campos:

Nombre del campo Tipo de dato
~ Nombredelacuenta Lookup(Account)
W Currency(16,2)
~ Probabilidad Percent(3,0)

Propietario de la oportunidad Lookup(User)

Valores de las pickKlist:

Picklist Valor
Etapa Pendiente de gestion
En negociacion
Pendiente documentacion

Cerrada/Ganada
Cerrada/Perdida
Relaciones:
Relacion Cardinalidad
Oportunidad — Pdéliza 1-1.*
Oportunidad - Cuenta 0.*-1
45.2.4 Péliza

El objeto “Pdliza” es un objeto personalizado creado en Salesforce para tratar los activos
de la empresa dentro del sistema. Dentro del proyecto se usard para gestionar la
informacion de las polizas en vigor o anuladas por los clientes. Hay que comentar que,
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el campo “Tipo de inmueble”, se implementa para todas las polizas por igual para que
el gestor tenga informacién sobre qué tipo de inmueble esta relacionada la poliza.

Campos:

Nombre del campo

Tipo de dato

Mediador Lookup(Account)
Emisién Picklist
Riesgo asegurado Texto(70)
Ramo Picklist
Capital continente Currency(16,2)
Producto Picklist
Fecha efecto Date
Capital contenido Currency(16,2)
Tipo de inmueble Picklist
Fecha vencimiento Date
Renta Number(16,2)
Modalidad Picklist
Oportunidad Lookup(Opportunity)
Prima total Currency(16,2)

Descuento comercial

Percent(3,0)

Descuento general

Percent(3,0)

Medio de pago Picklist
Periodicidad Picklist
Cuenta bancaria Texto(40)

Valores de las picklist:
Picklist Valor
Estado En vigor
Anulada
Picklist Valor
Emisiéon Pendiente
Emitida
Cancelada
Picklist Valor
Ramo Accidentes
Alquiler
Comercio
Decesos
Edificios
Enfermedad
Hogar

Responsabilidad civil

Asistencia sanitaria

Incendios
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Picklist Valor
Producto Hogar
Incendio
Robo
Cristales
Alquiler
Edificio

Picklist Valor
Tipo de Inmueble Vivienda
Tienda
Bar /Restaurante

Discoteca

Hospital

Biblioteca

Oficina

Gimnasio

Picklist Valor
Modalidad 001
002
003
004
005
006
007
008
009
010

Picklist Valor
Medio de pago Domiciliacién bancaria
Cuenta cliente
Efectivo
Impagado
Transferencia
Bizum

Picklist Valor
Periodicidad Mensual
Trimestral
Semestral

Anual
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Relaciones:

Relacion Cardinalidad
Po6liza — Edificio 1-1.*
Péliza - Caso 1-0.*
Péliza — Cuenta 1-1
Péliza — Oportunidad 1-1
Péliza — Siniestro 1-0.*

4.5.2.5 Edificio

El objeto “Edificio” es un objeto personalizado creado en Salesforce para tratar los
activos de la empresa dentro del sistema. Dentro del proyecto se usara para almacenar
la informacion de los edificios relacionados con las pdlizas contratadas por los clientes.

Campos:
Nombre del campo Tipo de dato
Direccion principal Texto(255)
Referencia catastral Texto(100)
Afio de construccion Texto(10)
Accesibilidad Checkbox
Relaciones:
Relacién Cardinalidad
Edificio - Péliza 1-1
Edificio - Direccidn 1-1.*

4.5.2.6 Direccion

El objeto “Direccién” es un objeto personalizado creado en Salesforce para almacenar
las direcciones relacionadas a los “Edificios”. Dentro del proyecto se usara para
gestionar la informacién de las posibles direcciones que pueda tener un edificio
asegurado.

Campos:
Nombre del camﬁo Tiﬁo de dato
Edificio Lookup(Edificio)
Direccién principal Checkbox
Pais Texto(15)
Poblacion Texto(20)
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Provincia Texto(15)
Tipo de via Picklist
Nombre de la via Texto(100)

Bloque Texto(15)

CP Texto(10)
Piso Texto(10)
Puerta Texto(4)
NUumero Texto(4)
Escalera Texto(15)

Valores de las picklist:

Picklist Valor
Tipo de via AVENIDA
CALLE
CAMINO
PLAZA
CALZADA
VALLE
PASEO

Relaciones:

Relacion Cardinalidad
Direccién - Edificio 1-1

4.5.2.7 Siniestro

El objeto “Siniestro” es un objeto personalizado creado en Salesforce para tratar los
activos de la empresa dentro del sistema. Dentro del proyecto se usara para gestionar
las ocurrencias de los riesgos asegurados de la empresa y almacenar la informacion de
estas. Los siniestros estaran relacionados con una poliza.

Campos:
Nombre del campo Tipo de dato
Estado del siniestro Picklist
Fecha ocurrencia Date

Causa Picklist
Fraude Checkbox
Tramitador Texto(40)
Perito Texto(40)
Fecha apertura DateTime
Fecha cierre DateTime
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Valores de las picklist:

Picklist Valor
Causa Incendio
Catastrofe atmosférica
Agua
Explosion
Eléctrico
Robo
Accidente
Hundimiento
Actos vandalicos
Impago
Defuncién
Varios

Picklist Valor
Estado del siniestro Abierto
Cerrado

Relaciones:

Relacion Cardinalidad
Siniestro - Pdliza 1-1

45.2.8 Caso

El objeto “Caso” o “Case” es un objeto estandar de Salesforce utilizado para gestionar
la atencion al cliente de la empresa. Dentro del proyecto se usara para gestionar las
consultas, quejas y reclamaciones de los clientes de la empresa.

Campos:
Nombre del campo Tipo de dato
Tipologia Picklist
Subtiioloiia Picklist
Prioridad Picklist
Fecha/Hora de apertura DateTime
Fecha/Hora de cierre DateTime
N° de podliza Lookup(Pdliza)
Nombre de la cuenta Lookup(Account)
Correo electrénico Web Email
Asunto Texto(255)
Descripcién Area de texto (32000)
Comentarios internos Area de texto (4000)
Nombre del contacto Lookup(Contact)
Propietario del caso Lookup(User)
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Valores de las pickKlist:

Picklist Valor
Origen del caso Teléfono
Email
Web
Picklist Valor
Tipologia Apertura
Consulta
Informacién General
Landings
Quejas y Reclamaciones
Suscripcion
Picklist Valor
Subtipologia Alquiler suscripcién
Anulacién

Apertura email
Cambio mediador
Colectivo VIP
Comisiones
Consulta externa
Consultas web
Duplicado péliza
Duplicados
Embargo
Expediente nuevo
Gestiones
Incidencia
Informacién de productos
Infraseguro
Liguidaciones
Nueva pdliza
Publicidad
Queja
Reclamacion
Reclamacion amistosa
Reclamacion judicial
Rehabilitacién poéliza
Suplemento econdémico
Traspaso masivo

Picklist Valor
Estado Pdte. Asignar
En curso
Pdte. De terceros
Cerrado

Picklist Valor
Prioridad Alto
Medio
Bajo
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Relaciones:

Relacion Cardinalidad
Caso — Cuenta 1-1
Caso - Pdliza 1-1
Caso - Archivos 1-0.*
Caso — Contacto 1-1

4.5.3 Andlisis técnico

En esta seccion se detallaran las funcionalidades a implementar y el proceso de venta
de la empresa desde un punto de vista técnico basado en Salesforce. Para ello, se
explicardn qué automatismos y herramientas se llevaran a cabo para cubrir los
requerimientos necesarios en cada caso de uso.

Se ha optado por utilizar el CRM “Service Cloud” como entorno de trabajo.

Iniciador de aplicacién

v Todas las aplicaciones

Servicio
E Gestione el servicio sl clente con cuentas, contactos, cascs y mis

Figura 27: Pantalla de seleccién de aplicacion en Salesforce (Service Cloud)

» v ‘@e?aa @

11 Servicio  mido candidstos v Cusntss v Comactos v Casos v Edficos v Opomunidades v Rolzs v Dreccknss v ifomes v Ranels o

Rendimiento trimestral Asistente

400 0€  ABERTO(:T0%) O€  ORETNG -- #

Eventos del dia Tarsas de hoy -

Figura 28: Pantalla de inicio del entorno de trabajo Service Cloud

A continuacion, se van a detallar los casos de uso a nivel técnico:

61



Solucién CRM para compafia de seguros en Salesforce
4.5.3.1 Gestion de candidatos (C1)

La gestion de candidatos sera el primer paso dentro del proceso de venta. Como bien
se ha definido en el documento funcional, este caso de uso consiste en gestionar los
datos del candidato y poder realizar la conversion a cliente una vez pase ciertos
procesos de cualificacion internos.

Para ello, se utilizara el objeto estandar de Salesforce “Lead” o “Candidato” cuyos
campos del objeto definidos en el modelo de datos almacenaran la informacién del
candidato y permitira clasificarlo.

En el proceso de conversion del candidato existen ciertos estados por los que pasaré el
candidato antes de convertirse en cliente. Los estados son los siguientes:

- No Gestionado:
En este estado, el candidato todavia no ha aportado todos los datos necesarios
para dar de alta su ficha dentro del sistema.

- Contactado:
En este estado, el candidato ya ha aportado toda la informacion necesaria al
gestor para dar de alta su ficha dentro del sistema.

- Cerrado sin conversion:
En este estado, el candidato finalmente no siente interés por ninguno de los
productos o servicios de la empresa por lo que se descarta como cliente. Si el
candidato no rescinde sus consentimientos RGPD, la empresa puede conservar
su ficha durante 1 afio por si el candidato solicita contratar futuros productos a la
empresa.

- Convertido:
En este estado, el candidato ha pasado los procesos de cualificacion internos y
se convierte en un cliente de la empresa.

En la pantalla del candidato se mostrardn los datos mas importantes los cuales
introducira el gestor manualmente.

En este caso solo se ha creado un tipo de registro y un page layout asociado a este tipo
de registro para mostrar los campos del candidato por pantalla ya que la diferenciacion
entre candidato fisico y candidato juridico se hace a nivel del campo “Tipo de Persona”.
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Mario Garcia

o e

— - p——

Detalles Relacionado

v Datos del candidatc No encontramos duplicados potenciales de este Candidato.

Figura 29: Page Layout del objeto candidato?

Una vez el gestor afiance que el candidato pasara a ser un cliente de la empresa, se
procederd a realizar el proceso de conversion del candidato.

Dentro del proceso de conversién, se diferenciara si el candidato es una persona fisica
0 juridica. [18]

Para ello, se ha implementado un flujo mediante la herramienta Flow Builder el cual
recogera los datos del candidato, creara un nuevo registro “Cuenta” que corresponde
con la ficha del cliente y propagaré los datos del candidato a la cuenta creada.

Ademas, se ha creado una clase Apex gue gestionara los errores que puedan ocurrir en
la conversion. En caso de que el proceso haya ido correctamente, se confirmara la
conversion del candidato.

Finalmente, mediante un componente aura, una vez se finalice el proceso de
conversion, se redirigird automaticamente a la URL de la ficha del cliente.

1 Los datos mostrados en esta figura y algunas de las siguientes son ficticios y no
corresponden a ninguna persona real.
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Figura 30:
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with sharing

4"y
eadAccount) {

WHERE LIMIT 1];

1la : leadAccount){
em.debug(la);

1

if(!mass
convertLead(massLeadConvert);

ler.getErrors();
1
1
h

result.add(fo);

result;

Figura 31: Clase 4pex de conversion de candidato

Figura 32: Componente aura de redireccion a la ficha cliente

4.5.3.2 Gestion de clientes (C2)

El siguiente paso dentro del proceso de venta es el de gestionar los clientes de la
empresa.

Para realizar esta gestion, se utilizaré el objeto estandar de Salesforce “Account” o
“Cuenta”, cuyos campos del objeto definidos en el modelo de datos almacenaran la
informacion de la ficha del cliente.
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La ficha del cliente se puede generar mediante dos formas:

- Conversion

de candidato a cuenta:

Se realizaran los procesos descritos en el caso de uso C1.
- Creacion directa de la ficha del cliente:
Se introduciran los datos del cliente manualmente en el alta de la cuenta.

En esta ficha apareceran tanto los datos personales del cliente como los casos abiertos
o relaciones comerciales con la empresa.

En este caso, se han creado dos tipos de registro y dos page layout asociados para
diferenciar los datos del cliente dependiendo de si es una persona fisica o juridica.

Esta diferenciacion permite al gestor filtrar en sus vistas por el tipo de persona:

Cuentas
Personas Fisicas v  #

8 elementaos » Ordenado por Nombre de la cuenta « Filtrado

Nombre de la cuenta * v |Sitiode ... v  Estadoo.. v | Teléfono v | Tipo
1 Andrea Rodriguez Fernandez 654785213
3 687452123
.
5
6
. 654874512
8 Rocio Martinez
Figura 33: Vista de personas fisicas
Cuentas

Personas Juridicas v | #
2 elementos » Crdenado por Nambre de la cuenta » F
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Figura 34: Vista de personas juridicas

Y 66

or Mis cuentas - Tipo de registro de cuenta + Se actualizé hace un minuta

~ | Alias del p... v

CGuer -
CGuer -
CGuer -
CGuer hd
CGuer -
CGuer -
CGuer -
CGuer hd
Buscar en esta lista...

| Alias del pr... ~
CGuer -

CGuer v

Buscar en esta lista...

|

Nueva Importar Viersién para imprimir
®r || @ C| L 1} |
Filtros X
Filtrar por propistario
Mis cuentas
Coincidencia de todos estos filtros
Tipo de registro de cuenta
igual a Persona Fisica
Agregar filtro Eliminar todos
uevo Importar Versién para imprimir

|
G| mrfc| 1:‘
X

Filtros

Filtrar por propietario
Mis cuentas

Coinciclencia de todos estos filtros

Tipo de registro de cuenta
igual a Persona Juridica

Agregar filtro Eliminar todos



Cuenta
Andrea Rodriguez Fernandez =

Teléfono Emai
654785213 andrearodriguez@hotmail.es

Vincules rapides de lista relacionada g

Oportunidades (1 Casos (0

Detalles Relacionado

v Datos Personales

Figura 35: Page layout de persona fisica

Desde la ficha del cliente se podra gestionar cualquier actividad con el cliente, ya sea
crear una nueva oportunidad de negocio, gestionar alguna consulta generada por un
caso o acceder a la informacién de los activos contratados con ese cliente.

Si el cliente rescinde los consentimientos RGPD, se procedera a la eliminacion de la
ficha del cliente.

4.5.3.3 Gestion de oportunidades (C3)

Una vez se formalicen los datos de los clientes en sus fichas, se procedera a la creacion
de oportunidades comerciales.

Para ello, se utilizara el objeto estandar de Salesforce “Opportunity” u “Oportunidad”
para llevar un seguimiento actualizado con la informacién comercial.

Este objeto permitira relacionar al cliente con sus activos (pélizas) indicando el estado
actual de la oportunidad comercial, el importe, la probabilidad de éxito, la fecha de cierre
de la oportunidad, etc.

En este caso solo se ha creado un tipo de registro y un page layout para las
oportunidades ya que todas tendran los mismos campos y mismos estados.

El proceso de cierre con éxito de la oportunidad comercial pasara por ciertos estados
antes de dar por cerrada la oportunidad.

Los estados seran los siguientes:
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Pendiente de gestion:

En este estado, el gestor todavia no ha iniciado la comunicacién con el cliente
para tratar la oportunidad comercial. Corresponde con el estado inicial de las
oportunidades. El supervisor comercial puede revisar las oportunidades con este
estado para saber el trabajo pendiente del gestor comercial.

En negociacion:

En este estado, el gestor ya ha entablado conversaciones con el cliente para
conseguir ganar la oportunidad comercial. El supervisor comercial puede revisar
las oportunidades con este estado para saber las oportunidades que hay en
progreso. En este estado se da comienzo a la creacion y gestion de la péliza.
Pendiente documentacion:

En este estado, el gestor esta pendiente de recibir documentacion referente a la
poéliza tanto por parte del cliente como del administrativo para poder cerrar la
oportunidad. Es el estado previo al cierre de la oportunidad.

Cerrada ganada/ perdida:

En este estado, se determina si la oportunidad comercial se ha ganado o perdido.
El estado cerrada ganada significa que la oportunidad comercial se ha
completado con éxito y se procede a firmar la poliza con el cliente. El estado
cerrada perdida significa que la oportunidad comercial no se ha completado con
éxito y se procede al cierre de la oportunidad sin la contratacién de la poéliza.

alquiler 09/10/2020 -

Detalles

Figura 36: Page layout de oportunidad

Estos estados dependeran a su vez del estado actual de la podliza ya que tanto la
oportunidad como la péliza se gestionara de manera concurrente en el transcurso del
proceso de la operacion comercial.

En el siguiente caso de uso se comentara, junto al objeto pdliza, el automatismo que
relaciona los estados de la péliza y de la oportunidad.
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4.5.3.4 Gestion de activos (C4)

Los activos dentro de la empresa corresponden a las pdlizas contratadas por los
clientes. La informacion de las polizas se distribuye en los siguientes objetos dentro de
Salesforce: poliza, siniestro, direccion, edificio.

La pdliza siempre estara relacionada con un edificio que sera el asegurado.

En este caso solo se ha creado un tipo de registro y un page layout para las pdlizas ya
que todas tendran los mismos campos.

Réiizs

200222419

Riesgo zsequrado producte
LOS ALCAZARES 16 (16004) ALBACETE Hogar

Vinculos répidos de lista relacionada @

Detalles Relacionado

v Informacién de la péliza

6 (16004) ALBACETE

W Informacién bancaria

io de pago

Figura 37: Page layout de péliza

La informacién del edificio se almacenara y gestionara en el objeto “Edificio”.

En este caso solo se ha creado un tipo de registro y un page layout para los edificios ya
que todos tendran los mismaos campos.
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Edificio

LOS ALCAZARES 16 (16004) ALBACETE

Afio de construccién Accesibilidad
1970

Vinculos répidos de lista relacionada @

Detalles Relacionade

v Informacién del edificio

Edificio Name Direccién principal
LOS ALCAZARES 16 (16004) ALBACETE

Accesibilidad

Afio de construccion
1970

ro Gil, 14/9/2021 20:33

Figura 38: Page layout de edificio

Para facilitar a los gestores comerciales la gestion de la informacién del edificio
relacionado con la pdliza, se ha creado un proceso en “Process builder” que recoge el
nombre del edificio y rellena automaticamente el campo “Riesgo asegurado” de la pdliza
relacionada. Asi podra visualizar a qué edificio esta relacionada la péliza sin tener que
entrar en detalle en el registro “Edificio”.

Desactivar

Figura 39: Proceso de automatizacion del campo “riesgo asegurado”

La informacion de la direccion se almacenara y gestionara en el objeto “Direccion”.

En este caso solo se ha creado un tipo de registro y un page layout para las direcciones
ya que todas tendran los mismos campos.
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Direccién

® LOS ALCAZARES 16

Detalles Relacionado

“ Informacién de direccién
Direccién Name
LOS ALCAZARES 16
Edificio
LOS ALCAZARES 16 (16004) ALBACETE
Provincia
Albacete
Tipo de via
CALLE
Blogue
16
Piso
3

Ndmero

~ Informacién del sistema

Creado por
B8 Cristian Guerrere Gil, 11/9/2021 13:38

Figura 40: Page layout de direccion

Direccién principal
v

Pais

Espafia

Poblacién
Castilla La Mancha
Nombre de la via
Los Alcazares
=

16004

Puerta

B

Escalera

Urtima medificacién por
# Cristian Guerrero Gil, 11/8/202113:43

La informacién de los siniestros se almacenara y gestionara en el objeto “Siniestro”.

En este caso solo se ha creado un tipo de registro y un page layout para los siniestros

ya que todos tendran los mismos campos.

Siniestro

# 46758940

Detalles Relacionade

N° de Referencia
48758840

N de Poliza
200222218
Causa

Eléctrico
Tramitador

Pepe Almansz Rodriguez
Fecha apertura
8/5/2022 13:33
Creado por

& Cristian Guerrero Gil, 8/5/2022 13:33

Figura 41: Page layout de siniestro

Estado del siniestro
Cerrado

Fecha ocurrenci
Fraude

Perito

Manolo Noheda Iniesta

Fecha cieme

8/5/2022 13:37

Ultima modificacion por

&3 Cristian Guerrero Gil, 8/5/2022 13:37
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Para llevar un seguimiento de los siniestros, se ha creado un proceso en “Process
builder” que genera la fecha de apertura y la fecha de cierre del siniestro en funcién del
estado del siniestro. Cuando se crea el siniestro, se rellena la fecha de apertura con la
fecha actual y se actualiza el estado a “Abierto”. Cuando se pone a “Cerrado” el estado
del siniestro, se rellena la fecha de cierre con la fecha actual.

Figura 42: Proceso de automatizacion de fechas del siniestro

Con estos objetos y automatismos se cubrira la gestion y almacenamiento de la
informacion de los activos.

Como se ha comentado en al anterior caso de uso (C3) el estado de emision de la pdliza
estara vinculado al estado de la oportunidad comercial relacionada. La pdliza tendré tres
estados de emisiéon (Emitida, Cancelada y Pendiente) y dos estados propios de la péliza
(En vigor y Anulada). Dependiendo del estado de emision de la péliza, el estado de la
oportunidad sera uno u otro.

A continuacion, se muestra el automatismo implementado mediante una clase Apex y
un trigger de pdliza de este funcionamiento:
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getStatusOpportunity (
estadoOpp;

if (currentPoliza.Emision_ c EMITIDA") {
estadoOpp = "Closed Won';

if {currentPoliza.Emision_ ¢ CANCELADA") {
estadoOpp = "Closed Lost’;

if {currentPoliza.Emision ¢ == 'PENDIENTE"} {
estadoOpp = "En negociacidn';
}

return estadoOpp;

updateOpportunity (

pol = 1stPol.get(8);

opphew = new

oppNew.Id = pol.Opportunity c;

estadoOpp = getStatusOpportunity{pol};

if {estadoDpp == 'Closed Won'}) {

oppNew.StageName = estadolpp;

it (estadoOpp == 'Closed Lost'} {
opplew.StageMame = estadolpp;

pol.Estado ¢ = "A";

if (estadoOpp == 'En negociacidn’}) {
opplew.StageName = estadolpp;

update oppNew;

currentPoliza) {

> 1stPol) {

Figura 43: Codigo apex de automatizacion de estados de péliza y oportunidad
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El primer método (getStatusOpportunity) almacenara el estado de la oportunidad segun

el estado de emision de la pdéliza.

Estado de emision Estado de la oportunidad
Emitida Cerrada ganada
Cancelada Cerrada perdida
Pendiente En negociacién

El segundo método (updateOpportunity) actualizara tanto el estado de la p6liza como el
estado de la oportunidad segun el valor que devuelve el primer método. Al gestionarse
la pdliza y la oportunidad de manera concurrente, si el estado de la oportunidad es “En
negociaciéon” se mantendra el estado de la pdliza “En vigor”. Solo se anulara la poliza si
el estado de la oportunidad es cerrada perdida.

Estado de la oportunidad Estado de la po6liza
Cerrada ganada En vigor
Cerrada perdida Anulada
En negociacion En vigor

Con este mecanismo se cerraria el flujo del proceso de venta estandar.

4.5.3.5 Gestion de casos (C5)

Los casos de uso comentados anteriormente corresponden con el flujo de trabajo dentro
del proceso de venta de la empresa.

En este caso de uso se tratara el servicio de posventa o de atencién al cliente.

Para ello, se utilizara el objeto estandar de Salesforce “Case” o “Caso” el cual recogera
la informacion adquirida por el cliente de la consulta o queja a tratar.

Este objeto permitira relacionar al cliente con las consultas realizadas al departamento
de atencion al cliente. Esta informacion estara disponible tanto para el cliente como para
el administrativo encargado del caso.

Solo se ha creado un tipo de registro y un page layout para los casos ya que todos
tendran los mismos campos y mismos estados. Los casos se diferenciaran segun el
campo “Tipologia” y “Subtipologia” que permitira archivar segun el tipo de caso.

El proceso de gestion del caso pasara por ciertos estados antes de cerrarlo.

Los estados seran los siguientes:
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Pdte. Asignar:

En este estado, el caso todavia no ha sido asignado al administrativo
correspondiente para tratar la consulta. Por defecto se asignara al usuario que
ha creado el caso, pero puede pasarse a cualquier usuario del departamento
para que pueda tratarlo. Corresponde con el estado inicial de los casos.

En curso:

En este estado, el caso ya ha sido asignado por un administrativo y se esta
trabajando en la gestion y resolucion del caso. Es el estado donde se afiade toda
la informacion tratada que quedara reflejada cuando se cierre el caso.

Pdte. De terceros:

En este estado, queda pendiente afadir alguna documentacién o informacién
externa ya sea por el administrativo o por el cliente que ha realizado la consulta.
Es el estado previo al cierre del caso.

Cerrado:

En este estado, el caso se ha cerrado, reflejando la fecha y hora en la que se
cerrd para tener constancia del tiempo estimado de resolucién del caso. Una vez
se llegue a este estado, el caso se archivara en la base de datos.

00001026

Detalles

Clasificacics

s el

Figura 44: Page layout de caso

Dentro del caso quedaran adjuntados los archivos implicados en el caso y el historial
del caso que mostrara las fechas de los estados por los que ha pasado.

4.5.3.6 Jerarquia de roles y visibilidad (C6)

Para tratar la visibilidad de la informacion almacenada en Salesforce y la gestion de los
casos de uso dentro del proceso de venta en el sistema, se implementara una jerarquia
de roles, la cual permitird organizar al departamento de atenciéon al cliente y al
departamento de gestién comercial en funcién de sus procesos de negocio.
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" seguros Saiz
I Add Role
=" CEQ [Edit| Del| Assign
: Add Role
=" Responsable Clientes & Operaciones Edit
i Add Role

=" Supervisor Att. Cliente Edit| Del| Assign

I~ Add Role

=" Adm Atencion al cliente Edit| Del| Assign
: - Add Role
= Supervisor Comercial Edit| Del| Assig

I Add Role

= Comercial Edit

" Add Role

e Bt
Lg: S50

Figura 45: Jerarquia de roles dentro del sistema

En la figura 45 se puede observar el nivel al que se encuentra cada rol a modo de arbol
desde un nivel superior a un nivel inferior en cada rama.

Los usuarios que se encuentren en un nivel superior de la rama podran tener visibilidad
a los registros creados por usuarios que se encuentren en un nivel igual o inferior de la
misma rama.

Con esto se consigue que el supervisor de att. cliente tenga acceso a los registros
generados por los administrativos y el supervisor comercial tenga acceso a los registros
generados por los comerciales, pero, tanto los administrativos como los comerciales, no
tendran acceso a los registros generados por el otro departamento ni por sus
supervisores. A su vez, el responsable de clientes y operaciones tendra acceso a todos
los registros de los usuarios de los roles ya comentados.

Como nodo raiz se encuentra el CEO, que tendra acceso a todos los registros del
sistema.

Ademas, para controlar el acceso a ciertos objetos, campos y registros, se crearan dos
perfiles. Uno para el departamento de atencién al cliente llamado “Atencién al cliente”
gue incluira a los usuarios con rol “Supervisor Att. Cliente” y “Adm Atencion al cliente” y
otro para el departamento de gestion comercial llamado “Comercial” que incluira a los
usuarios con rol “Supervisor Comercial” y “Comercial’.

Los usuarios con perfil “Atencion al cliente” tendran permisos de escritura para los
objetos “Case” y de lectura para el resto de los objetos.

Los usuarios con perfil “Comercial” tendran permisos de escritura para los objetos
“Lead”, “Account”, “Pdliza”, “Siniestro”, “Edificio”, “Direccién”, “Opportunity” y de lectura
para el objeto “Case”.
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Los usuarios con rol “CEQO” y “Responsable Clientes & Operaciones” tendran un perfil
“System Administrator” el cual tendra permisos de lectura y escritura para todos los

objetos.

Profile Name #
btencion al chente

Comercia

Svystem Adminisirator

Figura 46. Perfiles del sistema

4.5.4 Andlisis de riesgos

El analisis de riesgos elaborado para este proyecto se compone de las fases comunes
definidas en la mayor parte de las metodologias usadas para un analisis de riesgos
como la metodologia MAGERIT [19] que recoge el Instituto Nacional de Ciberseguridad

(INCIBE) [20].

==l * Definir el alcance
WAl « |dentificar los activos
=M ¢ Identificaramenazas
* |dentificar vulnerabilidades
Fase 4 i
« |dentificar salvaguardas
=100 * Evaluar el riesgo
= © Tratar el riesgo

Figura 47: Fases del andlisis de riesgos del proyecto [20]

Fase 1. Definir el alcance

El alcance establecido para el andlisis se corresponde con el propio entorno de trabajo
de Salesforce, ya que todo el proyecto se basa en la implementacion del CRM.

Los riesgos que se encuentran estan relacionados con el entorno de trabajo y el modelo
de negocios de la empresa proyectado en el sistema.
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Fase 2. Identificar los activos

La identificacion de los activos se detalla mediante una tabla de activos a tener en cuenta
dentro del proyecto.

ID Descripcidn Responsable Tipo Critico

001 | Servidores de Servicio técnico Servidor (Fisico) | Sl
Salesforce Salesforce

002 | Instancia del entorno Servicio técnico Entorno de SI
de trabajo Salesforce trabajo (Software)

003 | Conexibn a internet Proveedor de internet | Router (Fisico) NO

004 | Equipo de trabajo Departamento de PC (Fisico) Sl

Sistemas
005 | Instalacion eléctrica Compaiiia eléctrica Instalacion Sl
eléctrica (Fisico)

006 | Dispositivos moviles Departamento de Teléfono/movil NO

de telefonia Sistemas (Fisico)

Fase 3. Identificar amenazas

La identificacion de las amenazas se detalla mediante una tabla de amenazas que
pueden surgir a lo largo del proyecto.

Amenazas

Desastres naturales

Corte del suministro eléctrico

Errores de los usuarios

Errores del administrador

Destruccion de la informacién en base de datos
Corrupcion de la informacién en base de datos
Fuga de la informacién en base de datos
Errores en los equipos de trabajo (hardware)
Errores en los equipos de trabajo (software)
Fallo en el servicio web de Salesforce

Fallo en el entorno “Service Cloud”

Errores en automatismos/mecanismos implementados
Caida del sistema por sobrecarga

Errores de configuracion del sistema

Malware

Robo

Denegacidn de servicio
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Fase 4. Identificar vulnerabilidades y salvaguardas

A continuacion, se definen las vulnerabilidades encontradas en el transcurso del

proyecto:

Equipos de trabajo desactualizados (antivirus, navegadores, herramientas de
trabajo...)

Difusion de la contrasefia de acceso al entorno de Salesforce.

Generacion masiva de emails desde el entorno de Salesforce.

Difusion de informacién sensible sobre clientes.

Eliminar informacion sin posibilidad de recuperarla.

Medidas de seguridad:

El departamento de sistemas revisara el software y hardware del equipo de
trabajo.

Se informaré a los usuarios de cambiar la contrasefia de acceso a Salesforce
cada mes por motivos de seguridad.

En Salesforce existe un bloqueo estandar que no permite realizar mas de 1000
correos de forma masiva entre todos los usuarios de la organizacion cada 24
horas.

En Salesforce existe un histérico de sesion donde se puede visualizar qué
registros han sido accedidos por un usuario.

En Salesforce se pueden generar copias de seguridad de todos los datos de
forma automatica. Ademas, los registros eliminados no se borran de la base de
datos por completo, sino que pasan a una papelera de reciclaje la cual cada 15

dias elimina los registros contenidos en ella.

Fase 5. Evaluar el riesgo

A continuacién, se muestra el andlisis de riesgos del proyecto en base a una escala de
probabilidad (P), impacto (1) y riesgo (R). Se identifican tres niveles posibles para la
probabilidad y el impacto de cada amenaza sobre un activo determinado. El riesgo se
calcula como el producto entre su probabilidad e impacto.

Probabilidad
Valor Descripcion
Bajo (1) La amenaza se produce una vez al afio
Medio (2) | La amenaza de produce una vez al mes
Alto (3) La amenaza se produce una vez a la semana
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Impacto

Valor Descripcidn

Bajo (1) El impacto de la amenaza no tiene consecuencias relevantes para la
organizacién
Medio (2) | El impacto de la amenaza tiene consecuencias relevantes para la
organizaciéon
Alto (3) El impacto de la amenaza tiene consecuencias graves para la
organizacién

Riesgo

Valor Descripcidn

Riesgo <=4 | La organizacion trata el riesgo con baja/media prioridad

Riesgo > 4 La organizacion trata el riesgo con alta prioridad

Tabla de riesgo

Impacto Medio 2 4 8

Bajo 2 3
Bajo Medio Alto
Probabilidad

Figura 48: Tabla de riesgo [20]
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Analisis de riesgos
Activo Amenaza P |l R
Servidores de Salesforce Fallo en el servicio web de Salesforce |2 |2 |4
(001)
Servidores de Salesforce Denegacion de servicio 1 |12 |2
(001)
Instancia del entorno de Fallo en el entorno “Service Cloud” 2 |2 |4
trabajo (002)
Instancia del entorno de Destruccion de la informacionenbase |1 |3 |3
trabajo (002) de datos
Instancia del entorno de Corrupcion de la informacionenbase |2 |2 |4
trabajo (002) de datos
Instancia del entorno de Fuga de la informacién en base de 1 |12 |2
trabajo (002) datos
Instancia del entorno de Errores del administrador 2 |1 |2
trabajo (002)
Instancia del entorno de Errores de los usuarios 3 |2 |6
trabajo (002)
Instancia del entorno de Errores en 2 |2 |4
trabajo (002) automatismos/mecanismos
implementados
Instancia del entorno de Errores de configuraciéon del sistema |2 |2 |4
trabajo (002)
Instancia del entorno de Caida del sistema por sobrecarga 1 12 |2
trabajo (002)
Conexién a internet (003) Denegacién de servicio 1 |12 |2
Conexion a internet (003) Corte del suministro eléctrico 1 12 |2
Conexion a internet (003) Desastres naturales 1 (2 |2
Equipo de trabajo (004) Errores de los usuarios 3 |1 |3
Equipo de trabajo (004) Errores en los equipos de trabajo 2 |1 |2
(hardware)
Equipo de trabajo (004) Errores en los equipos de trabajo 2 |2 |4
(software)
Equipo de trabajo (004) Errores de configuracién del sistema |1 |2 |2
Equipo de trabajo (004) Malware 2 12 |4
Equipo de trabajo (004) Robo 1 [1
Equipo de trabajo (004) Caida del sistema por sobrecarga 2 12 |4
Equipo de trabajo (004) Desastres naturales 1 |3 |3
Equipo de trabajo (004) Corte del suministro eléctrico 1 |12 |2
Instalacién eléctrica (005) Desastres naturales 1 |3 |3
Instalacién eléctrica (005) Corte del suministro eléctrico 1 12 |2
Dispositivos maviles de Errores en los equipos de trabajo 1 |12 |2
telefonia (006) (hardware)

Fase 6. Tratar el riesgo

En este proyecto, el tratamiento del riesgo se realizara sobre los activos (001) y (002) a
la hora de realizar las pruebas del entorno de Salesforce. Los demas riesgos se trataran
por parte de la empresa Seguros Saiz.
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Hay que indicar que lo recomendable seria contratar un afio de mantenimiento del
entorno para tratar las incidencias que puedan generar los riesgos analizados en los
apartados anteriores.

4.6 Planificacidn y estimacion de costes

En el desarrollo de un proyecto basado en Salesforce es necesario definir correctamente
los procesos de negocio, ya que, dependiendo del tamafio y el nUmero de procesos en
el sistema, el coste del proyecto suele ser exponencialmente mas elevado.

Hay que considerar que para este proyecto se han utilizado licencias gratuitas de
Salesforce y el disefio e implementacion lo ha realizado una misma persona. Teniendo
en cuenta esto, la estimacion del proyecto se va a realizar en base a licencias de Service
Cloud reales y se contara con un equipo de trabajo realista para el desarrollo del
proyecto en los plazos establecidos segun el nimero de jornadas de implementacion
estimadas.

A continuacion, se detalla el coste estimado que le supondria a la aseguradora
desarrollar un entorno de trabajo en Salesforce similar al implementado en este TFG
basandose en los siguientes puntos:

1. CRM Service Cloud (Professional)
En base a los requerimientos de la empresa, se ha determinado utilizar la edicion
Professional ya que dota de todas las funcionalidades necesarias para el modelo
de negocios que se pretende conseguir con este desarrollo. Se podria optar por
la edicion Essentials en una primera toma de contacto, pero esta edicion se
guedaria insuficiente al poco tiempo de la implementacién y limitaria a la
empresa en labores fundamentales como es la atencion al cliente. Ademas, solo
se permite un maximo de 10 usuarios en el sistema.
La edicién Enterprise podria ser una opcién de cara al futuro con el objetivo de
aumentar la funcionalidad del proyecto.
La diferencia mas notoria entre la edicion Professional y la edicion Enterprise es
que la ediciéon Enterprise incluye una API de servicios web para poder conectar
sistemas y datos externos con Salesforce.

Por el momento, esta opcién no se va a necesitar dentro del proyecto, ya que los

datos solo se van a generar en Salesforce o0 mediante carga de datos y no se
requerira de funcionalidades externas ofrecidas por otros sistemas.
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Precios de Service Cloud

Consiga que sus clientes estén mas satisfechos gracias a todas las funciones de la mejor plataforma de servicios.

Essentials Professional Enterprise Unlimited

CRM disponible en Servicio de CRM CRM personalizable para Potencia de CRM
cuestién de segundos completo para equipos ofrecer un servicio ilimitada
para equipos de hasta de cualguier tamario. integral
10 usuarios
€25 €75 €150 €300
usuarlo/mes* usuarlo/mes* usuarlo/mes* usuarlo/mes*
(facturaclén anual} (facturaclon anual) (facturaclon anual) (facturaclon anual)

PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA

L ials ro a Enterprise Unlimited
PRUEBA GRATUITA L € 15( - 300

Gestion de casos @ v v & v
Aplicaciones de consola de servicio @ v v v v
Base de conocimientos @ > v v v

Asignaciones y contratos de servicio de atencion al

cliente @ ~ ~ ~
Integracion de telefonia (CTI) @ v v v &
API de servicios web @ v v
Servicios ininterrumpidos de asistencia y o

configuracion e

Figura 47: Precios de Service Cloud [21]

2. Namero de licencias de usuario en el sistema
La cantidad de usuarios que tendran acceso al sistema sera de 14 usuarios (5
comerciales, 5 administrativos, 2 supervisores, 1 responsable, CEO) por lo que
el precio parcial del entorno seria el siguiente:

14 * 75€/mes = 1050€/mes
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3. Sueldo medio del equipo
Segun la complejidad de los requerimientos determinados por la aseguradora y
el tiempo estimado de implementacion, el equipo de trabajo contara con los
siguientes profesionales:

- Jefe de proyecto: 52.068€/ano
- Consultor Salesforce: 36.981€/ano
- Desarrollador Salesforce: 28.393€/ano

Estos valores econémicos de los profesionales se han extraido de [22].

Presupuesto final

Concepto Coste (€/mes) Tiempo Precio
(afios)  (€)
Licencias Service Cloud 1050,00 1 12.600,00
Subtotal (€) 12.600,00

Tabla 1: Licencias Salesforce

Concepto Coste (€/h) Jornadas Precio
(8h) (€)
Jefe de Proyecto 21,80 20 3.488,00
Consultor Salesforce 15,53 20 2.484,80
Desarrollador 11,92 20 1.907,20
Salesforce
Subtotal (€) 7.880,00

Tabla 2: Estimacion de la implementacion

Concepto Precio
Licencias Service Cloud 12.600,00
Estimacion de la implementacién 7.880,00
Subtotal 20.480,00
IVA (21%) 4.300,80
TOTAL 24.780,80

Tabla 3: Presupuesto final del proyecto

Este presupuesto final tiene un coste fijjo de 7.880,00 + IVA de implementacion del
proyecto y un coste anual de 12.600,00 + IVA en licencias de Salesforce.
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4.7 Implementacion y despliegue

La implementacion realizada en el caso de estudio se ha descrito en los apartados
anteriores indicando los fragmentos de cédigo y automatismos mas relevantes del
entorno de trabajo. En Salesforce existen automatismos estandar implementados dentro
del entorno de trabajo. Estos automatismos no se han tenido en cuenta para las jornadas
estimadas en la implementacion.

El tiempo invertido en la implementacién propiamente dicha ha sido de 10 jornadas
(8h/dia), incluyendo en este tiempo las pruebas realizadas para el correcto
funcionamiento de los automatismos.

El despliegue de la implementacion se ha realizado mediante Visual Studio Code y el
propio entorno de Salesforce. Para la subida del cédigo al entorno de trabajo se ha
utilizado el comando “Deploy” incluido en la extensién de Visual Studio Code “Salesforce
Extension Pack”. Para la subida de “Procesos” y “Flujos” se ha utilizado la herramienta
“Process Builder” y “Flow Builder”.

ER

» OPEN EDITORS 1 UNSAVED

> force-app'\ main®, default

> New File

in File Explorer Shift+Alt+R

Open in Integrated Terminal
Find in Folder... Shift+Alt+F

Cut Ctrl+X

Copy crl+C

Copy Path Shift+Alt+C
Copy Relative Path Ctrl+K Ctrl+Shift+C

Rename F2

Delete Delete

SFDX: Delete from Project and Org

Deploy Source to Org

SFDX: Diff Folder Against Org

erate Manifest File

SFDX: Retrieve Source from Org

Figura 48. Comando deploy de la extension “Salesforce Extension Pack”

El tiempo invertido en el despliegue ha sido de 2 horas, incluyendo en este tiempo la
comprobacion de que la version del cédigo subida es la correcta.
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5. Conclusiones

El objetivo principal en este TFG consistia en desarrollar un entorno CRM basado en
Salesforce que otorgase a una compafiia de seguros inmobiliarios la capacidad de
gestionar su modelo de negocios en un mismo entorno de trabajo. Ademas, se
definieron objetivos secundarios que ayudarian a alcanzar el objetivo principal:

NS =

5.

Definir qgué es un CRM, sus tipos y explicar las principales caracteristicas.
Describir las ventajas y desventajas de usar un CRM.

Analizar los CRMs mas importantes del mercado en la actualidad.

Explicar en profundidad el CRM de Salesforce y por qué se ha implementado la
solucién con esta tecnologia.

Desarrollar el caso de estudio definido.

A continuacion, se va a explicar el grado de cobertura de estos objetivos.

1)
2)
3)
4)
5)

Mediante el apartado 2.1, 2.2 y 2.3 se ha alcanzado el objetivo 1 (100%).
Mediante el apartado 2.4 se ha alcanzado el objetivo 2 (100%).
Mediante el apartado 2.5 se ha alcanzado el objetivo 3 (100%).
Mediante el apartado 2.5.3 y 3 se ha alcanzado el objetivo 4 (100%).
Mediante el apartado 4 se ha alcanzado el objetivo 5 (100%).

El objetivo principal ha sido alcanzado ya que el entorno de trabajo se ha desarrollado
al completo seguin se ha definido en el disefio y es totalmente funcional para la
aseguradora ficticia.

Las asignaturas de la titulacion que me han ayudado en mayor medida a gestionar y
llevar a cabo adecuadamente el proyecto han sido las siguientes:

Programacion:

En esta asignatura he aprendido mas a fondo el lenguaje de programacion
orientado a objetos Java. Esto me ha permitido entender mejor cémo funciona
Apex, que es el lenguaje de programacion de Salesforce y el que se ha usado
para implementar el cédigo del caso de estudio.

Interfaces persona computador:

A la hora de disefiar las paginas de los diferentes registros dentro del entorno
(Account, Lead, Opportunity, Case) los conceptos como las leyes de Gestalt y la
usabilidad me han ayudado en la disposicién de los elementos dentro de la
pagina.

Bases de datos y sistemas de informacion:

En el entorno de Salesforce se tratan bases de datos con el lenguaje SOQL el
cual es similar a SQL. En esta asignatura se explica el lenguaje SQL por lo que
me ha servido a la hora de utilizar bases de datos en Salesforce para el
desarrollo del entorno.
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Ingenieria del software:

A la hora de realizar tanto el disefio técnico como el disefio funcional del caso de
estudio, los conceptos como el modelado orientado a objetos, la notaciéon UML,
la arquitectura de tres capas, el disefio l6gico... me han ayudado a realizarlo de
una manera mas fluida.

Gestion de proyectos:

A la hora de tratar los requerimientos de la aseguradora, planificar los plazos del
proyecto, realizar el seguimiento del proyecto, comprobar y evaluar la calidad de
la implementacion y estimar las jornadas de trabajo, tanto la parte tedrica como
la parte practica de la asignatura (Trello), me han ayudado a poder realizarlo de
forma eficiente.

Tecnologia de sistemas de informacion en lared:

En esta asignatura he aprendido el lenguaje JavaScript, el cual me ha permitido
implementar cédigo JavaScript dentro de componentes aura de Salesforce para
la implementacion del caso de estudio. Ademas, conceptos como despliegue,
Cloud Computing, servicio web me han ayudado a entender mejor cémo funciona
la tecnologia Salesforce.

Tecnologia de bases de datos:

Esta asignatura me ha ayudado a entender como funcionan las transacciones
en bases de datos y lo he podido aplicar a la hora de realizar operaciones DML
(insert, update, delete...) de Salesforce dentro del caso de estudio.

Desarrollo centrado en el usuario:

A la hora de implementar la solucion del caso de estudio basada en Salesforce,
la asignatura de desarrollo centrado en el usuario me ha ayudado a plantear y
disefiar la solucién en funcién de los requerimientos del cliente.

Por ultimo, indicar en este apartado que en el anexo del documento se ha analizado de
gué formay grado de intensidad, el proyecto descrito en este TFG afecta a los objetivos
de desarrollo sostenible especificados por la ONU.
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ANEXO

OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

Grado de relacion del trabajo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Objetivos de Desarrollo Sostenibles

Alto

Medio

Bajo

No
Proced
e

ODS 1. Fin de la pobreza.

ODS 2. Hambre cero.

ODS 3. Salud y bienestar.

ODS 4. Educacion de calidad.

ODS 5. Igualdad de género.

X | X | X[ X]|X

ODS 6. Agua limpiay saneamiento.

ODS 7. Energia asequible y no contaminante.

ODS 8. Trabajo decente y crecimiento
econémico.

ODS 9. Industria, innovacién e
infraestructuras.

X | X |X|X

ODS 10.Reduccién de las desigualdades.

ODS 11.Ciudades y comunidades sostenibles.

ODS 12.Produccién y consumo responsables.

ODS 13.Accioén por el clima.

ODS 14.Vida submarina.

ODS 15.Vida de ecosistemas terrestres.

ODS 16.Paz, justicia e instituciones sdélidas.

ODS 17.Alianzas para lograr objetivos.

Reflexion sobre la relacion del TFG/TFM con los ODS y con elllos ODS mas

relacionados.

Hoy en dia, cada vez es mas comun la digitalizacion de las empresas, ya que, gracias
a la informatica, se obtienen grandes beneficios como por ejemplo el aumento de la
productividad automatizando procesos manuales o evitando pérdidas de informacién a
través de copias de seguridad digitales en vez de fisicas.
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Existen diversos factores de la digitalizacibn que hacen que se relacione con la
sostenibilidad de los recursos del planeta:

1.

Se reduce el uso del papel dentro de la empresa debido a que los datos se
almacenan digitalmente. A su vez esto reduce la tala de arboles, el gasto de
agua para la produccion del papel, etc. Esto afectaria en ODS 6, ODS 13y ODS
15

Se reduce el uso del transporte hacia la oficina de trabajo teniendo en cuenta
que el trabajador puede desempefiar su funcion desde casa. Esto conlleva a
reducir la huella de carbono. Afectaria en ODS 7, ODS 13y ODS 15

Con los servicios en la nube se reduce la cantidad de equipos informaticos,
puesto que se puede acceder a estos servicios desde cualquier dispositivo. Esto
permite reducir el uso de semiconductores y materiales contaminantes que se
generan en la produccién de equipos informéticos. Afectaria en ODS 12, ODS
13y ODS 15.

La modernizacién del modelo de negocio de la empresa, junto a su digitalizacién
permite a la empresa mejorar su crecimiento econémico ya que nuevos clientes
estarian interesados en sus servicios lo que produciria una activacion en la
economia a baja escala en el sector servicios. Esto afectaria en ODS 8 y ODS
9.

La implementacion del proyecto implica la contratacion de un equipo de
profesionales informéticos para poder llevarlo a cabo. Esto beneficia tanto a la
aseguradora como al equipo profesional ya que ambos obtendrian provecho de
la alianza laboral. Esto afectaria en ODS 8 y ODS 17.

Concretamente en este TFG se abarcan los puntos comentados anteriormente dado
gue se promueve la digitalizacién de las empresas modificando el modelo de negocio
de una aseguradora por un sistema mas moderno e integrado en base a un sistema
SaaS en la nube. Este hecho tiene un efecto positivo, en mayor o menor medida, sobre
los objetivos de desarrollo sostenible como se ha indicado en la tabla.
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