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Resumen

Durante los dltimos afios, la transformacion digital se ha convertido en un proceso vital y
esencial en el &mbito empresarial, y para llevar a cabo esta tarea de la manera méas efectiva,
surgieron los CRM (Gestion de la Relacion con el Cliente), y en concreto, Salesforce, que es la
solucion més destacada en el mercado actual.

Salesforce tiene un abanico muy amplio de herramientas que nos facilita el desarrollo de
funciones para sacar el maximo rendimiento en cuando a la gestion de ventas y servicios dentro
de una compafiia. Cabe destacar que la plataforma esta basada en Cloud Computing,
computacion en la nube, caracteristica que los hace escalables y flexibles, dado que solo se
requiere de la conexidn a Internet para el acceso.

Por ello, el presente trabajo se basa en el desarrollo de una aplicacion en Salesforce para la
gestién de una empresa de distribucion, dicha aplicacion contendra todos los datos relacionados
a la administracion/gestion de la empresa, servicios ofrecidos y oportunidades potenciales.

Resum

Durant els Gltims anys, la transformacié digital s'ha convertit en un procés vital i essencial en
I'ambit empresarial, i per a dur a terme esta tasca de la manera més efectiva, van sorgir els CRM
(Gestid de la Relacié amb el Client), i en concret, Salesforce, que és la solucié més destacada en
el mercat actual.

Salesforce té un palmito molt ampli de ferramentes que ens facilita el desenrotllament de
funcions per a traure el maxim rendiment en quan a la gestié de vendes i servicis dins d'una
companyia. Cal destacar que la plataforma esta basada en Cloud Computing, computacié en el
navol, caracteristica que els fa escalable i flexible, atés que només es requerix de la connexié a
Internet per a l'accés.

Per aix0, el present treball es basa en el desenrotllament d'una aplicaci6é en Salesforce per a la
gestié d'una empresa de distribucid, la dita aplicacié contindra totes les dades relacionats a
I'administracién/gestion, servicis oferits i oportunitats potencials.

Abstract

In recient years, digital transformation has become a vital and essential process in the business
field, and to carry out this task in the most effective way, CRM (Customer Relationship
Management) emerged, and in specifically, Salesforce, which is the most outstanding solution
on the market today.

Salesforce has a very wide range of tools that make it easy for us to develop functions to get the
most out of managing sales and services within a company. It should be noted that the platform
is based on Cloud Computing, cloud computing, a feature that makes them scalable and
flexible, since only an Internet connection is required for access.

For this reason, this work is based on the development of an application in Salesforce for the
management of a distribution company, said application will contain all data related to the
administration/management of the company, services offered and potential opportunities.
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Capitulo 1. Introduccion

1.1 Introduccion

La globalizacion que se esta llevando a cabo en las Ultimas décadas, ha generado grandes
cambio sociales y econémicos gque obligan a las empresas a adaptarse a los nuevos tiempos. En
este contexto, la digitalizacion pasa a ser vital, dada su escalabilidad y efectividad para la
prestacion de servicios. Es un proceso que posibilita una reduccién enorme de los costes,
ademas de un aumento significativo de la productividad con la automatizacién de procesos.

Desde los afios 90, las empresas empezaron a buscar una relacién mas estrecha y personal con
sus clientes, de estas interacciones, surgieron los primeros CRM (Customer Relationship
Management), programas creados que buscan maximizar la relacién de los clientes con las
empresas, mediante la gestion efectiva de toda la informacion recopilada sobre el cliente. La
mayoria de los CRM disponibles en el mercado actual nos ofrece funciones muy interesantes
haciendo uso de la Cloud Computing, computaciéon en la nube, tecnologia que los hace
accesible desde cualquier parte del mundo siempre que dispongamos de conexién a Internet.

A fecha de hoy, Salesforce es el CRM que tiene la mayor cuota de mercado, lo que se traduce al
CRM maés empleado. Salesforce ofrece un gran abanico de herramientas que nos permite
obtener una solucion con funcionalidades sencilla y efectiva para el tratamiento de los datos.

La idea de este proyecto surge a raiz de una oferta de trabajo, en la cual era necesario cursar una
formacidn para conocer el entorno Salesforce. Mediante la formacion he ido adaptandome a la
plataforma, considero que es una herramienta con gran potencial por las funcionalidades que
ofrece para impulsar los procesos de digitalizacion y gestion de las empresas.

Por ello, he considerado desarrollar una aplicacion en la plataforma para un caso de estudio,
donde se detallara las diferentes funcionalidades creadas y pruebas realizadas hasta alcanzar una
version de produccidn real.



1.2 Objetivos y alcance

Los diferentes objetivos de este trabajo de fin de Grado son:

1. Mostrar una vision general de la historia de los CRM desde sus origenes hasta la
actualidad. Asi como, dar a entender como es una aplicacion CRM, asi como las
ventajas y dificultades en la implementacion.

2. Ofrecer una explicacion general sobre el funcionamiento de Salesforce y sus
caracteristicas mas destacadas para poder desarrollar nuestra aplicacion.

3. Desarrollar el caso de estudio basado en una empresa dedica a la distribucién que desea
implementar Salesforce para la digitalizacion y gestion de los datos de la organizacion.
Los requisitos de desarrollo son:

- Creacién de una aplicacién con bases de datos de clientes, oportunidades y facturas.
- Implementar una jerarquia de roles mediante un sistema de privilegios de acceso.

- Resumen y evolucion en tiempo real de las ventas y el estado de los clientes.

- Aplicacion multiplataforma.

El alcance de este trabajo de fin de grado se ha delimitado a las siguientes premisas:

1. Para ofrecer una explicacion técnica de las aplicaciones CRM, se analizan los conceptos
informaticos Unicamente de forma tedrica, no se desarrolla ningln proceso de
programacion ni de algoritmos.

2. Para el estudio general de Salesforce, se toma en consideracion la informacion publica
de la propia plataforma, dado que ofrece una gran cantidad de Trailheads, tutoriales
guiados, para entender su funcionamiento, ademas de las experiencias del autor.

3. Por dltimo, para el caso de estudio, se ha planificado la aplicacién de la manera méas
intuitiva, comoda y féacil de manejar, con la idea de simular el uso real en una empresa
de distribucién. El entorno de desarrollo es el un entorno de pruebas limitadas que
Salesforce ofrece a cualquier persona a través de:
Https://developer.salesforce.com/signup



https://developer.salesforce.com/signup

Capitulo 2. Metodologia y planificacion

2.1 Gestion del proyecto.

Se ha empleado la modelo AGILE-SCRUM, que consiste en el desarrollo incremental de los
requisitos del proyecto en bloques temporales cortos y fijos, llamados “sprint”, periodos de
trabajos de tres semanas. Esta metodologia prioriza el resultado obtenido al final de cada sprint
con el fin de permitir las adaptaciones necesarias y fijar tiempos méaximas en los siguientes
ciclos de desarrollo.

Cada ciclo/iteracién de dos semanas constan de las siguientes etapas:

Planificacion, en esta etapa se identifica y selecciona los objetivos que se realice
durante en el Sprint.

Sprint, periodo de analisis/desarrollo/pruebas del proyecto

Scrum diario, informe diario del desarrollo y coordinacion para el dia siguiente.
Revisidon, informe completo del estado actual del desarrollo para su correcta revision.
Retrospectiva, plantear mejoras posibles para el siguiente Sprint.

Los beneficios principales de emplear esta metodologia son:

Flexibilidad a cambios, gran capacidad de reaccién a los cambios de requerimientos.
Mayor productividad y calidad, la necesidad de obtener resultados antes de finalizar
cada Sprint hace que siempre tengamos una version funcional mejorable.

Reduccidn y prediccion de tiempos, se puede conocer en todo momento la velocidad de
desarrollo.

Maximiza retornos y minimiza riesgos, se prioriza el resultado, por ello siempre se
desarrolla antes las funcionalidades de mayor valor.

Scrum Diario

Revision del Sprint

[Rerrospecriva del Sprint}

Figura 1. Diagrama de la metodologia SCRUM.



2.2 Distribucién de tareas.

Para el desarrollo del presente trabajo, se ha identificado, los apartados necesarios para avanzar
el trabajo:

- Autoaprendizaje: para poder llevar a cabo el presente trabajo, se requiere de una
inversion de tiempo prolongado en los cursos de Trailheads con el fin de entender las
funcionalidades de Salesforce para su correcta implementacion.

- Anadlisis: definir las funcionalidad y caracteristicas de las funcionalidades, asi como las
condiciones en las que se debera de implementar.

- Disefio: tras obtener los requerimientos necesarios, se disefian los modelos l6gicos y
fisicos en la arquitectura del sistema que los satisfacen.

- Ejecucion y prueba: se implementa el desarrollo y se procede a su ejecucion con el fin
de verificar y detectar posibles fallos.

- Documentacion: se documenta todos los aspectos relevantes que se pueden verificar en
todas las etapas.

Todas estas tareas se realizan cada sprint, es decir, en cada iteracion de 3 semanas se tienen
lugar todas las anteriores tareas de manera repetitiva.

2.3 Diagrama temporal.

En este apartado se expone una estimacion aproximada de la planificacion temporal del trabajo,
tal como se ha mencionado con anterioridad, cada Sprint o iteracion consta de 3 semanas, el
trabajo constara de unos 6 sprint, es decir, tendra periodo total de 18 semanas con unas 17 horas
de trabajo/estudio semanal. De manera que quedaran distribuido de la siguiente manera:

En cuando a las diferentes etapas que consta cada Sprint (51 horas), por lo general tiene la

Sprint Inicio Fin
1 03/01/2022 23/01/2022
2 24/01/2022 13/02/2022
3 14/02/2022 06/03/2022
4 07/02/2022 27/03/2022
5 28/03/2022 17/04/2022
6 18/04/2022 08/05/2022
7 09/05/2022 29/05/2022
8 30/05/2022 19/06/2022

siguiente distribucion:

Planificacion: 6 horas.
Sprint: 32 horas.
Revision: 7 horas.
Retrospectiva: 6 horas.

Tabla 1. Diagrama temporal.

De modo que suman una total de unas 300h.



Capitulo 3. Estado del arte

En este capitulo se daré una definicion técnica sobre que es un sistema CRM, su evolucion hasta
la actualidad, los principales actores de CRM en el mercado actual, y por ultimo, las
caracteristicas mas importantes de Salesforce.

3.1 Definicibn CRM

El cliente es el pilar fundamental en todos los procesos comerciales, saber identificar sus
necesidades es primordial para poder establecer una estrategia eficaz. Con esa idea, nacieron los
CRM (Customer Relationship Management), sistemas de gestidén que son capaces de almacenar,
recopilar y emplear todos los datos de una organizacién en todos sus ambitos, ya sean bien de
clientes, bien de proveedores o de la gestion interna.

Por ello, podemos entender los CRM como herramientas informéticas (software) que permiten
administrar, planificar, controlar e implementar todas las posibles tareas y procedimientos en el
dia a dia de una organizacion.

3.2 Historia

La historia de los CRM comienza en la década de los ochenta con la aparicion de los primeros
gestores de contactos. En 1989, Jon Ferrera desarrolla el software SFA, un producto centrado en
el marketing, gestion de contactos y automatizacion de ventas, que es el prototipo inicial de los
CRM.

Durante los afios noventa, los CRM tuvieron un gran crecimiento, debido a su implantacién por
parte de las grandes empresas. En 1993, Thomas Siebel, a través de la compafiia Siebel, creo el
primer software con el término CRM, dedicado integramente al disefio, desarrollo,
comercializacion y gestion de relaciones con el cliente.

En 1999, Marc Benioff funda Salesforce, con la premisa de ser un software 100% basada en la
computacion en la nube (Tecnologia Cloud).

Con el comienzo del nuevo milenio, las cosas empezaron a cambiarse, gracias a la masificacion
de Internet y el surgimiento de nuevas tecnologias, la digitalizacién empezé a ser un proceso
esencial para cualquier tipo de empresa para no perder la competitividad. En estas
circunstancias, comenzaron a proliferar CRM de diferentes dimensiones y costes que puede ser
asumido por cualquier tipo de empresa.

En la actualidad, la mayoria de los CRM se basan en Cloud, tecnologia basada en la
computacion en la nube, permitiendo ofrecer servicios escalados, de manera horizontal y sin
requerimientos exigentes sobre el hardware, los equipos informaticos. Gracias a estas
particulares caracteristicas, muchisimas empresas estan integrando sus servicios en estas
plataformas, ya posibilitan una gestion mas eficiente y rapida con los clientes, ademas de
suponer un ahorro importante de recursos (tiempo, inversion, mantenimiento...). En este
contexto, las cinco empresas con mayor cuota del mercado son Salesforce, Microsoft, Adobe,
Oracle y SAP.



3.3 Mercado mundial del CRM.

Cada vez son méas las empresas que estan invirtiendo en soluciones de software CRM para
mejorar la experiencia de gestion de clientes, como parte de sus estrategias de digitalizacion. El
mercado mundial del CRM gener6 méas de 43700 millones de dolares en 2020 segln un estudio
de Grand View Research, y se espera que siga creciendo a un ritmo anual del 10% al 12% hasta
2028, alcanzando un mercado de unos 100000 millones de dolares.

U.S. Customer Relationship Management Market [l - B 4 -
SiZE, bﬁ" solution, 2020 - 2030 (USD Billion) GRAMND VIEW RESEARCH

$21.18 . . .
$19.48 . .
mEE

2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030

12.0%

@ Customer Service Customer Experience Management CRM Analytics
Marketing Automation @ Salesforce Automation
@ Social Media Monitoring @ Others

Figura 2. Proyeccion del mercado CRM en USA en billones americanos.

A continuacion, se realizara un pequefio analisis sobre los principales CRM (solo sobre la
aplicacién de ventas, dado que el presente trabajo trata principalmente de ello) en el mercado
mundial.

Cabe destacar que el siguiente analisis Unicamente contendra una pequefia descripcion sobre las
caracteristicas diferenciadoras de cada CRM, ya que todos tienen unas funciones similares, asi
como sus tarifas estandares, dada la imposibilidad de obtener todas las versiones de pruebas de

estas herramientas.
19.8%

ORACLE’

2016 2017 2018 2019 2020H1
Source: IDC, Worldwide Semiannual Software Tracker, October 2020.

Figura 3. Cuota del mercado con fecha a 2020.



Salesforce: Es el lider mundial en el mercado de CRM, la plataforma esta integramente
basada en la tecnologia Cloud, ofrece una amplia gama de funcionalidades adaptables a
todo tipo de empresas, posiblemente sea la opcion mas completa del mercado. Los
precios de la herramienta pueden variar desde los 25€ hasta los 300€ sobre una
suscripcion mensual, todos ellos con una prueba gratuita de 30 dias.

Essentials Professional Enterprise Unlimited
CRM CRM completo CRM de ventas Funcionalidad y
disponible en para equipos totalmente servicio de
cuestion de de cualquier personalizable asistencia CRM
segundos para tamano para su ilimitados
equipos de empresa
hasta 10
usuarios

€25 €75 €150 €300

usuario/mes* usuario/mes* usuario/mes* usuario/mes*
(facturacion anual) (facturacion anual) (facturacion anual) (facturacion anual}

PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA PRUEBA GRATUITA

Figura 4. Precios de las suscripciones de Salesforce.

Oracle: Esta herramienta esta mas centrada en las opciones del cliente, la
personalizacion de gestién y la obtencion de datos en tiempo real. Los precios sobre la
suscripcion mensual van desde los 55€ hasta los 260€ la version mas completa.

SAP: Opcién recomendable si la empresa trabajara con otros softwares de SAP, para el
control de otros procesos. Los precios de las suscripciones varian en funcion de los
requerimientos del cliente, no hay informacion publica al respecto.

Microsoft Dynamic: Esta herramienta es una gran integracion si la empresa ya trabaja
con Office, Outlook o Dynamics GS, dado que unifica la gestion de datos a la empresa.
Unicamente disponen de dos planes de suscripciones mensuales que son: 97€ plan
estandar y 180€ plan completo.

Zendesk: Es un software centrado en la comunicacion y la atencion al cliente, facilita la
integracion de casi todas las redes sociales (Facebook, Youtube, Twitter...). Los planes
de suscripcion mensuales varian desde los 19€ por usuario hasta los 150€ por usuario en
la version mas completa.

Zoho: Solucion centrada en la comunicacion con el cliente y la automatizacion de
proceso, facilita el contacto por los medios como llamadas, chats en vivo, emails o
videoconferencias. Los precios varian de 14€ hasta 52€ mensual, siendo una opcion
recomendable para PYMES.



3.4

Salesforce.

En este apartado voy a exponer las caracteristicas de la plataforma de venta (Sales Cloud) de
Salesforce, para dar a entender en que consiste realmente esta herramienta, dado que el trabajo
se realiza en torno a ella. Paralelamente, esta eleccion también es debido a la buena critica que
recibe la plataforma por parte de los usuarios.

Tal como se ha explicado en los apartados anteriores, Salesforce es una herramienta 100%
implementado sobre la tecnologia Cloud, por ello, los requerimientos sobre el hardware no son
altas para poder trabajar sobre ella. A continuacion, se expondra las caracteristicas mas
destacables de Sales Cloud:

Gestién de contactos: la herramienta es capaz de tener una recopilacion histérica de
todos los contactos, conversaciones y actividades realizados por los diferentes medios
de comunicacion, asi como en las redes sociales, con los clientes.

Gestion de oportunidades: permite la creacion de procesos automatizados para
implantar y analizar campafias, ademas de la gestion de la negociacion, que posibilitan
una reduccion muy importante de recursos necesarios para un ciclo de venta.

Aceleracion de la productividad: se dispone de maultiples funcionalidades y
automatizaciones que reducen enormemente los recursos y tiempos requeridos para
poder cerrar una posible venta. Ademas, la plataforma dispone de herramientas de
andlisis internos que hace posible un diagndstico rapido y eficaz para evitar posibles
incidencias.

Gestion de partners: posibilita la creacion de comunidades, chats y foros, que conectan
directamente con el cliente con el fin de fidelizar la relacion.

Multiplataforma: Salesforce est4 dispone para cualquier tipo de dispositivo, el cual
facilita la interaccion con el cliente en todo instante.

Reportes: la plataforma dispone de unas funcionalidades que permite obtener reporte de
todo tipo sobre las actividades de la empresa que posibilita tomas de decisiones en
tiempo real.

&
18k j_"': P .
‘ 20 ot I I
267 T T e T 448,400
7.8K —
]
o —
: — | ]
YT 5

Figura 5. Ejemplo de Sales Cloud.
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Capitulo 4. Anélisis.

4.1 Definicidn sobre Salesforce.

El objetivo principal del presente trabajo es el desarrollo una aplicacion personalizada sobre
Salesforce para gestionar los datos de una empresa de distribucion dedicado al negocio B2B,
por ello, se va a explicar las diferentes funcionalidades y elementos que se va a emplear para
alcanzar el desarrollo y el disefio deseado de la aplicacion.

4.1.1 Funcionalidades Salesforce

En el presente apartado, voy a definir los diferentes elementos y herramientas empleados para
poder desarrollar nuestra aplicacion.

- Objetos estandar

Los objetos estandar son objetos predefinidos por la plataforma, pero puestos a disposicién
del desarrollador para ser modificados. Cada objeto estandar cuenta con varios campos
ajustables a los requerimientos de disefio.

Para el presente trabajo, se han hecho uso de los siguientes objetos estandares:

- Cuentas (Accounts) para crear la base de datos correspondiente a los clientes,
sean una persona individual o una empresa.

- Contactos (Contacts) para almacenar datos relativos a los diferentes contactos
de los clientes.

- Oportunidades (Oportunity) para tener un registro histérico de las posibles
oportunidades de negocios.

- Objetos personalizados

Los objetos personalizados son creados y desefiados enteramente por las necesidades del
desarrollador, por ello, los campos que contienen deben de ser creados.

Se la creado el siguiente objeto:
- Facturas: para crear una base de datos de las facturas que la empresa emite por
un programa aparte.
- Reglas de validacién y desencadenadores

Son elementos que se usan para controlar la creacion, modificacion y validacion de los
datos. Las reglas de validacién Gnicamente pueden ser implementados sobre un campo en
concreto, mientras que los desencadenadores pueden ser implementados sobre todo un
objeto.

En el presente trabajo se hace uso constate de estos elementos para garantizar que los datos
sean creados de la manera adecuada.

- Flow Builder

Es una herramienta puesta al servicio del desarrollador, para automatizar procesos. Nos
permite fijar ciertas condiciones para desencadenar determinadas acciones.

La automatizacion es muy Util cuando tenemos procesos muy repetitivos, ya que suponen
una reduccion importante de tiempo y recursos. Por ejemplo, creacion automatica de
albaranes con los datos del cliente.
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- Informesy paneles

Los informes permiten a los usuarios de la aplicacion tener un seguimiento de la evolucion
de los diferentes objetos, es decir, que podemos extraer datos estadisticos de los diferentes
elementos del sistema. Con esta funcionalidad podemos tener un analisis rapido del estado
actual sobre las ventas, el volumen, los clientes... de la empresa. Los paneles son informes
pasados a gréficas.

- Triggers

Los “triggers” o desencadenadores, son comandos de c6digos gue se ejecutan previo o tras
acciones determinadas, para verificar, modificar, insertar o eliminar algin dato. Son
elementos muy usados para comprobar si un elemento es acorde con las especificaciones.

- Clases APEX

Una clase de Apex es la encapsulacién de variables, objetos, constantes y métodos
relacionados que se almacenan en la plataforma de manera centralizada y que puede usar su
aplicacion. Dicho de otra manera, son estructuras l6gicas con un lenguaje de programacion
propio que son creados para satisfacer los requerimientos o funcionalidades que el propio
sistema no pueda ofrecer.

Suelen ser empleados junto a los trigger; Apex se encarga del codigo necesario y trigger de
realizar la ejecucion del codigo para notificar al usuario. Se creara una clase APEX con un
trigger para validar del DNI facilitado por el usuario.

- App Builder
Es una herramienta nativa de Salesforce que mediante el cual podemos desarrollar nuestra
propia APP. Nuestra aplicacion se ha creado con ella.

- Lightning Components

Es la herramienta framework Ul (User Interface) de Salesforce mediante el cual podemos
desarrollar nuestros propios interfaces de usuario. Todas las paginas del interfaz cliente son
creadas mediante este componente.

- SOQLy SOSL
Salesforce viene incorporado de dos lenguajes para tratar con sus bases de datos gque son:
- SOQL es el lenguaje de consulta de la base de datos de Salesforce,
sintacticamente es muy es similar a SQL (lenguaje de consulta estructurado).
- SOSL es el lenguaje nativo de Salesforce para la busqueda de objetos, el cual
permite realizar busquedas de texto en los registros. A diferencia de SOQL, esta
capacitado para consultar multiples tipos de objetos al mismo tiempo.

4.1.2 Diccionario de datos.

En esta seccion, se van a definir los diferentes tipos de datos que pueden ser almacenados en
Salesforce por medios de los objetos.

Se debe de tener en cuenta que Salesforce genera automaticamente los id de todos los elementos

creados y para los elementos de tipo custom, sus id tienen la terminacion © c’.

b
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TIPO
Id
LookUp

Master-detail

Autonumeric

Formula

RollUp Summary

Text

Name

Email

URL

Text area (255)

Text area (Long)
Text &rea (Rich)
Text area (Encryted)
Address

Checkbox
Date
Date/Time

Number

Currency
Phone

Percent

PickList

PickList (Multi)

DESCRIPCION
Id en formato especifica de Salesforce.
Almacena el id de otro objeto y guarda una relacion con el objeto.

Almacena una relacién de maestro-esclavo, cuando se borra el objeto maestro,
se elimina todos los datos.

El sistema genera una numeracion automatica, hay posibilidad de combinarlo
con un texto fijo.

Mediante la definiciéon de una formula, el sistema almacenara el dato que se
devuelva de la formula.

Almacena la suma, el minimo o el maximo de determinados campos del
objeto.

Equivalente al tipo String, con un maximo de 255 caracteres.
Almacena el nombre y los apellidos en un tnico campo.

Equivalente a Text, pero exige que el formato sea correcto.
Equivalente a Text, pero exige que el formato sea correcto.

Almacena hasta 255 caracteres que puede ser separadas por lineas.
Almacena hasta 131072 caracteres que puede ser separadas por lineas.

Almacena hasta 131072 caracteres, iméagenes o links que puede ser separadas
por lineas.

Almacena los caracteres introducidos de manera encriptada.

Almacena los datos de calle, numero, ciudad, provincia, pais y cédigo postal
en un mismo campo.

Equivalente al tipo Boolean.
Equivalente al tipo Date.
Almacena la fecha y la hora en un mismo campo.

Equivalente al tipo Integer, con capacidad maxima en 18 cifras incluyendo los
decimales.

Igual que Number, pero lleva agregado el simbolo de la moneda escogida.
Igual que Number, pero no tiene decimales.
Igual que Number, pero contiene el simbolo de %.

Proporciona una lista de valores definidos de los cuales solo se puede elegir
uno.

Proporciona una lista de valores definidos de los cuales se pueden escoger
varios.

CreatedByld
LastModifiedByld

UNIQUE
KEY

Almacena el id del usuario que creado el registro

Almacena el id del dltimo usuario que ha modificado el registro
Elementos extras

Indica que el valor debe de ser Gnico en la base de datos.

Indica que el campo es una clave.
Tabla 2. Tabla de los tipos de datos.
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Capitulo 5. Desarrollo.

5.1 Definicion.

5.1.1 Estructura de los datos.

Como se ha mencionado anteriormente, el presente trabajo se centra en la creacion de una
aplicacion para la gestion de datos relacionados con la venta de una empresa, por ello, se ha
definido la siguiente estructura de los datos.

Nombre Text
Documento PickList
DNI Text
Activo Checkbox
Sector PickList
Teléfono Phone
Web URL
Direccion Text
Descripcion Text

Nombre Text
Cuenta Master-detail
Cargo PickList
Teléfono Phone
Email Email
Descripcion Text

1

Nombre Text
Origen PickList
Propietario Auto
Cuenta Master-detail
Fecha de cierre Date
Etapa PickList
Ingresos Currency
Probabilidad Percent
Facturado Checkbox
Descripcion Text

Nombre Text
Id factura Autonumeric
Oportunidad Master-detail
DNI Text
Valor Currency
Estado PickListJ

Figura 6. Estructura de datos.

Como podemos preciar en la anterior imagen, nuestra aplicacion contara principalmente los 4

elementos, que son:

- Cuenta: Almacena la informacion relativa del cliente, que puede ser una persona fisica o
una entidad.
- Contacto: Almacena la informacion de los diferentes contactos que puedan estar

relacionado a un cliente.

- Oportunidad: Almacena la informacién de una posible vente de un cliente. Si dicha
venta se llega a cumplir, se generard una factura.
- Factura: Almacena la informacion de una oportunidad convertida en venta.

Por otra parte, se hard uso de la herramienta de reportes de Salesforce sobre estos elementos,
para poder tener un analisis en tiempo real de estos datos, asi como obtener informes de

seguimientos.
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5.1.2 Actoresy permisos.

Dado que el caso de estudio se trata sobre una empresa de distribucion, la empresa tiene una
jerarquia, por ello, debemos de disponer de diferentes perfiles son diferentes niveles de
permisos que pueden ser asignados acorde a la funcion que desempefia.

Por ello, se ha planteado la siguiente estructura:

Figura 7. Organigrama.

Teniendo en cuenta la estructura se ha decido por la creacion de los siguientes perfiles:

- Comercial: tienen acceso a crear contactos, cuentas y gestionar las
oportunidades, pero solo pueden hacer lecturas sobre “Facturas”. Es una cuenta
con permisos basicos, es una cuenta “Vendedor”.

- Administracion: tiene todos permisos de Comercial, ademas del acceso a
algunos de los informes. Es una cuenta “Manager”.

- Boss: es el jefe de la empresa, por ello, tiene acceso a todos los permisos del
sistema, asi como sus funcionalidades. Es una cuenta “Admin”.

Collapse All Expand All
= Distribucion

" Add Role
E- Boss Edi| Del| Assion
~~ Add Role
B Administracion Edit| Del| Assign
"~ Add Role
- Comercial Edit| Del| Assign

Add Role

Figura 8. Jerarquia de permisos.
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5.2 Desarrollo.

En este apartado, se detallard y se explicara el desarrollo de la aplicacion. Podriamos distinguir
dos partes:

- Desarrollo independientemente de cada uno de los diferentes elementos
necesarios que forman parte de nuestra aplicacion.

- Creacion de la aplicacion con todos los elementos desarrollados
independientemente mediante App Builder.

Por ello, voy a empezar con el desarrollo de cada uno de los elementos, se comentara en cada
caso, los campos que lo componen, sus funcionalidades, la configuracion de los Lightning
Component, como se verian los formatos de paginas (Layout), las reglas de validacién creadas,
los flujos que contenga (Flows) y los posibles atributos particulares. Tras ello, terminaré con el
proceso por el cual creamos nuestra aplicacion.

5.2.1 Cuentas

Este elemento es la piedra angular de toda nuestra base de datos, dado que es la base de datos de
todos los clientes que la empresa pueda tener, por ello, se ha decidido emplear el objeto estandar
Account como plantilla, para desarrollar sobre ella y conseguir los registros/campos que se
requiere tal como se muestra a continuacion:

Nombre Key Text Indica el nombre de la empresa.

Documento PickList Listado del posible documento de la empresa, que
pueden ser DNI, CIF o NIE.

DNI Unique Text Indica la identificacion fiscal de la empresa.

Activo Checkbox Indica que se sigue habiendo actividad.

Sector Listado del sector donde puede opera el cliente. En este

PickList campo existe maltiples opciones que incluyen:

agricultura, telecomunicaciones, industrial, finanzas. ..

Teléfono Phone Namero de contacto de la empresa

Web URL Pagina web de la empresa

Direccion Address Indica la direccién de la empresa

Descripcion Text Comentarios sobre la empresa

Tabla 3. Descripcion campos de Cuentas.

Los campos mostrados anteriormente, son disefiados en base a la informacion que podemos
requerir a los clientes de la empresa. EI campo Nombre es un campo clave (Key) por el cual se
le asociara Contacto y Oportunidad relacionados con la Cuenta, por otra parte, el Campo DNI,
es definido como Unique, para que sea unico en todo el sistema, dado que dicho documento
sirve para acreditar e identificar indudablemente la identidad de una persona fisica o entidad.
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Tras definir y desarrollar todos los campos de nuestro elemento Cuenta, vamos a disefiar el
formato de pagina por el cual se mostrara la informacion.

Account Detail
Edit| [Detete

Biling Addrez

D Crestedny  Sample Text ) LastModifeaBy  S2mple Ted

Mobile Cards {Salesforce mobile only) '*
Drag expanded sckups and mobile.snabled Visuslfores pages here to display hem a5 masile carss.

Relatsd Lists
LAY

Contacts

Sarah Sample Sampie Text sarah sampie@company com 14158551212

Figura 9. Configuracion del Layout de Cuentas.

Como se puede apreciar en la imagen anterior, la estructura de datos se mostrar en diferentes
secciones de cara al usuario, empezando por los detalles de la Cuenta y finaliza con con los
elementos relacionados. Los campos Nombre, Documento y DNI tienen un punto rojo, esto es
debido a que son campos que he configuramos como requeridos en todo proceso de creacion y
modificacion del elemento Cuenta.

Tras definir el Layout de Cuentas, el usuario de la siguiente manera:

Detalles Relacionado

Nombre de la cuenta Sector
Documento Teléfono
DNI Sitio Web

Active
Direccion de facturacion
Creado por Ultima modificacién por
3 Maya Navarro 3 Maya Navarro

Descripcion

Figura 10. Layout de Cuentas.

Los campos “creado por” y “ultima modificacion por” son autogenerados con el fin de tener un
seguimiento de quien es empleado que trata con el cliente.
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Con el fin de garantizar que la informacién tiene el formato deseado y para evitar la posible

entrada de datos extrafios, se han creado reglas de validacion para los siguientes campos:
- Documento/DNI:

Primeramente, comprobard que el documento facilitado tenga realmente unos de los
formatos aceptados, siguiendo el siguiente cédigo con lenguaje de programacion nativa

de Salesforce:

OR(
AND(
ISPICKVAL(Documento__c,"DNI"),
NOT(REGEX(DNI__c, "[0-9]{8}A-Z]{1}"))),
AND(
ISPICKVAL(Documento__c, "NIF"),
NOT(REGEX(DNI__c, "[A-Z]{1}[0-9]{8}"))),
AND(
ISPICKVAL(Documento__c, "NIE"),
NOT(REGEX(DNI__c, "[X-Z]{1}[0-9){7}A-Z1{1}"))
)

La logica del codigo es el siguiente:
Se debe cumplir siempre una de las condiciones:

e Si documento seleccionado es un DNI, debera de contener 8 nim. + caracter

e Sij documento seleccionado es un NIF, debera de contener caracter + 8 nim.

e Sij documento seleccionado es un NIE, debera de contener X/Y/Z + 7 nlim. +
caracter

Cabe tener en cuenta que el cédigo esta descrito en negacion, es decir, cuando no se

cumpla ninguna de las condiciones es cuando el sistema notifica del error.

Tras lo anterior, sistema verificara que el dato facilitado no se encuentra previamente en
nuestro sistema, dado que este documento debe de ser UNICO en todo el sistema para

evitar duplicidades.

Si se cumple las condiciones, el sistema ejecutara el trigger con la clase Apex que se ha
creado para comprobar la validez del documento, se explicard este elemento a

continuacion mas detalladamente.

- Telefono:
valida que el dato facilitado sea numérico y exactamente de 9 digitos.
- (ISNUMBER( Phone )|| LEN(Phone) <> 9)
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Como se ha mencionado anteriormente, aparte de las reglas de validacion, se ha creado un
trigger con una clase Apex para comprobar que los datos del documento de identidad facilitado
sean realmente validos, si el usuario introduce un documento erréneo, el sistema saltard una
alerta indicandolo. Por ello, se ha implementado los siguientes célculos:

- DNI: El nimero del documento nacional de identidad estd formado por ocho digitos y
un caracter alfabético de control. La letra se obtiene dividiendo el nimero completo del
DNI entre 23. El resto de dicha division, que esta comprendido entre 0y 22, se le asigna
la letra de control segun la siguiente equivalencia:

o 1/ 2 3 4 5 6 /7 /89 10 11 12 13 14 15 16 17 |18 19 | 20 21 22

T R WA G M Y F P D X B N J Z S Q V H L C K E
Tabla 4. Relacion resto-letra.

e NIF: El nimero de identificacion fiscal es un documento que permite identificar tanto
personas juridicas como personas fisicas, consta de 9 caracteres. Pudiendo ser un
caracter alfabético mas ocho digitos numéricos o un caracter alfabético mas siete digitos
numéricos mas caracter alfabético. El digito de control en este caso es siempre el primer
caracter alfabético. Las operaciones para calcular el digito de control se realizan sobre
los siete digitos centrales y son las siguientes:

A58818501

Figura 11. Ejemplo NIF utilizado (digitos centrales) para el calculo.

- Sumar los digitos de las posiciones pares => A

- Para cada uno de los digitos de las posiciones impares, multiplicarlo por 2 y
sumar los digitos del resultado.

- Acumular el resultado => B

- C=A+B
- Tomar solo el digito de las unidades de C => E
- D=10-E
- Apartir de D se obtiene el digito de control corresponde con la siguiente
relacion:
Numero 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Letra J A B C D E F G H I

Tabla 5. Relaciéon nimero-letra.
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El lenguaje de programacion de Salesforce se asemeja a Java, pero no funciona igual, por
ello, es necesario hacer uso de la documentacion publica de Salesforce para entender su
funcionamiento.

Siguiendo la descripcion anterior, he desarrollado los siguientes cadigos:

Cddigo Trigger:

trigger Valida DNI on Account (before insert, before update) {

for(Account obj: Trigger.New){
String tipo = obj.Documento__c;
String dni= obj.DNI__c;
Valida valida = new Valida(tipo, dni);

try{
valida.validez();

}catch(Exception e){
system.debug('La excepcidn es'+ e);
obj.DNI__c.addError(e);

Figura 12. Cddigo Trigger sobre Cuenta.

El anterior cddigo corresponde al trigger desarrollado sobre Cuenta, la funcionalidad de
los trigger como se ha mencionado anteriormente es desencadenar ciertos procesos
cuando ocurre determinadas acciones, en nuestro caso, siempre que un elemento de
Cuenta es creado o actualizado, se ejecutara el proceso.

El proceso consiste en verificar que el tipo de documento y combinacion facilitada sea
correcto tras realizar el célculo descrito previamente. Para conseguir esto, se hace uso
de una clase APEX que he creado llamada “Valida”, que contiene un método
denominado “validez” que nos comprueba la validez del documento. Por ello, como se
puede apreciar en la imagen, se hace uso de un constructor y una invocacion a la clase
Valida y al método validez.

Cddigo APEX:

A continuacion, se muestra el cédigo APEX desarrollado de la clase Valida creada para
verificar la validez del documento que se introduzcan.
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public class Valida {
public String tipo;
public String dni;
public class DMIException extends Exception{}

public Valida(String tipo, String dni){
this.tipo=tipo;
this.dni=dni;

by
public void validez(){
if(tipo=="NIF"){
String ltra ="JABCDEFGHI';
Integer numero = @;
Integer A = @;
Integer B = 8;
String ent = dni.substring(@,1).toUpperCase();
for(Integer 1 = 1; i < dni.length()-1; i++) {
if(math.mod(i, 2)==08){
A = A+Integer.valueOf(dni.substring(i, i+1));
¥
if(math.mod(i, 2)==1){
numero=Integer.value0f(dni.substring(i, i+1))*2;
for(Integer j = @; j < String.valueOf(numero).length(); j++){
B = B+Integer.valueOf(String.valueOf(numero).substring(j, j+1));
¥
¥
¥
Integer E = A+B;
String Ex = String.valueOf(E);
Integer D = 10-Integer.valueOf(Ex.substring(1,2));
if(D!=1tra.index0f(ent)){
throw new DNIException('CIF Invélido');
¥
¥
if(tipo=="DNI"){
String letra ="TRWAGMYFPDXBMNIZSQVHLCKE";
String num = dni.substring(@,dni.length()-1};
String let = dni.substring(dni.length()-1,dni.length()).toUpperCase();
Integer resto = math.mod(Integer.valueOf{dni.substring(@,dni.length()-1)), 23);
if(restol=letra.index0f(let)){
throw new DNIException('DNI Inv&lido');
¥
¥
Iy

Figura 13. Cddigo clase Apex “valida”.
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5.2.2 Contactos

Los contactos es la base de datos que contiene la informacién de todas las personas que
podemos contactar de cada uno de nuestros clientes. Es un objeto asociado a Cuenta, y para el
desarrollo de este, se ha redisefiado objeto estdndar Contact para dar con los siguientes campos:

Nombre Key Text Indica el nombre del contacto
Cuenta Master-detail Indica el nombre de la empresa a esta
relacionado el contacto
Listado de los posibles cargos que puede
Carao PickList desempefiar el contacto: CEO, CMO, CFO,
g Administracion, CTO, Director comercial,
Responsable regional, Empleado.
Movil Phone Numero de teléfono del contacto
Email Email Correo electrdnico del contacto
Descripcion Text Comentarios sobre el contacto

Tabla 6. Descripcion de campos Contacto.

El campo Nombre es un campo Key, facilitara la busqueda del contacto en el sistema. Por otra
parte, como se ha explicado en el apartado anterior, todos los contactos estan asociados a alguna
cuenta, por ello, es el elemento hijo en la relacién padre-hijo con Cuenta. En el caso que
tuviéramos un nuevo contacto, pero no tuviéramos la empresa asociada, se ha habilitado la
opcion de creacion de una nueva cuenta en el campo Cuenta.

Tras la creacion de todos los campos necesarios, seguimos con el disefio del formato de péagina
que contendra nuestros contactos.

Contact Detail s Buto
Edit| [Detiete | |Changs Owner

* Mobile  1-415-585.1212
Email  sarah sample@company com

Mobile Cards (Salesforce mobile only) &

Drag expanded lookups and mobile-enabled Visualforce pages here to display them as mobile cards.

Related Lists

Opportunities New
Opportunity Name stage

Sample Text 12345¢€

Figura 14. Configuracion del Layout de Contacto.

Sample Text

Como podemos apreciar en la imagen, los campos Nombre, Cargo y Mdvil, estan con un
asterisco en rojo, esto es debido a que son campos requeridos en la creacion y modificacion de
todo objeto contacto.

Por otra parte, los contactos tendran toda la informacion de las oportunidades que hayan surgido
sobre la cuenta que estan relacionados
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Los diferentes registros se verian de la siguiente manera de cara al usuario:

Detalles Relacionado

Nombre completo Mavil

Nombre de la cuenta Correo electrénico
Cargo

Descripcién

Figura 15. Layout de Contacto.

Por otra, he desarrollado reglas de validacion para los siguientes campos:

- Telefono:
valida que el dato facilitado sea numérico y exactamente de 9 digitos.
- (MISNUMBER( MobilePhone )|| LEN(MobilePhone) <> 9)
- Email:

valida que datos introducidos sean acordes al formato del correo electrdnico.
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5.2.3 Oportunidades

Las oportunidades son posibles ventas, que se encuentran en negociacion con el cliente, por
ello, es necesario tener un seguimiento de su evolucion hasta cerrar dicha venta. Haciendo uso
del objeto estdndar Opportunity, se ha creado la base de datos de oportunidades con los
siguientes campos:

Nombre Key Text Indica el nombre de la oportunidad

Origen PickList Listado de la procedencia de la oportunidad,
pudiendo ser: Web, Telefénico, Recomendacién
socio u Otros.

Propietario Auto Define el propietario de la oportunidad
Cuenta Master-detail | Indica el nombre de la empresa relacionado con la
oportunidad
Fecha de Date Indica la fecha estimada de cierre
cierre
Etapa PickList Listado de las diferentes etapas de la oportunidad,

gue pueden ser: Propuesta, Negociacion,
Aprobacidn, Cerrado o Anulado.

Ingresos Currency Indica los ingresos estimados en euros.
Probabilidad Percent Indica el porcentaje de éxito de la oportunidad (%)
Facturado Checkbox Indica si la oportunidad ya ha sido cerrada
Descripcion Texto Comentarios sobre la oportunidad

Tabla 7. Descripcion campos Oportunidades.

El campo Nombre de la oportunidad es un campo Key, esto facilita la bisqueda de la
oportunidad en el sistema. Por otra parte, oportunidad es el elemento hijo en la relacion padre-
hijo con Cuenta.

Ahora vamos a disefiar el formato de pagina de la oportunidad de la siguiente manera:

Opportunity Detail

o 222022

2 cresteany  Samale Ted ) LastModified By Sample Text

Description  Samp Text

Mobile Cards (Salesforce mobile only) &
Drag expanded 100kups 300 mobie-enabled Visuslforce pages here 1o display Bem as mobie cards

Related Lists
LAY
Facturas
Wombre de Factura
Sample Text

Stage History
This st is not customizabie

Figura 16. Configuracion del Layout de Oportunidad.
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Como se puede apreciar, los siguientes campos son requeridos:
- Nombre

- Fecha de Cierre

- Ingresos

- Cuenta: est enlazado directamente con una empresa gque previamente deberia de estar creada,
si no estuviera, se ofrece la opcion de crear una nueva.

- Etapa: indica el estado actual de la oportunidad, y en este campo se ha agregado un elemento
visual con el fin de mostrar el avance de la posible venta, asi como gestionar los permisos para
poder cerrar la oportunidad. A su vez, se ha agregado un Flow sobre este campo, que se
explicaré detalladamente méas adelante.

Por otra parte, con dicha configuracion, en elementos relacionados se veran el historial del
avance de las etapas y la factura si la oportunidad ha sido cerrada.

Relacionado

E] Facturas (1)

Historial de la etapa (2) b

Figura 17. Layout de elementos relacionados de Oportunidad.

Detalles

Nombre de la oportunidad Fecha de cierre

Origen del candidato Etapa

Propietario de oportunidad Probabilidad (%)
Nombre de la cuenta Ingresos previstos
Creado por Ultima modificacién por
Descripcién

Figura 18. Layout de Oportunidad.

El campo propietario es autogenerado con el nombre de usuario que crea la oportunidad, por
otra parte, los campos “creado por” y “dltima modificacion por” son autogenerados con el fin de
tener un seguimiento de quien es empleado que trata con el cliente.
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Como se ha comentado anteriormente, se ha implementado una barra de progreso con el campo
Etapa sobre este objeto. con el fin de gestionar los posibles permisos. Las etapas que componen
nuestra barra de progreso son los mismo que conforman la lista del campo Etapa, que son:

- Propuesta

- Negociacion

- Aprobacion

- Cerrada o Anulada

La visualizacién quedaria de la siguiente manera:

Negociacion Aprobacion Cerrada + Marcar Etapa como completado(a)

Figura 19. Layout barra progreso de Opportunidad.

Cuando la oportunidad se encuentre en la etapa de Aprobacion, el usuario debera de tener
permisos de nivel ‘Administracion’ o ‘Boss’, para poder avanzar hacia el cierre 0 la anulacion
de la oportunidad, por ello, es necesario que pida la aprobacion de su superior. Con el fin de
garantizar esto, se la implementado la siguiente regla de validacion:

OR (
AND(ISPICKVAL (StageName, "Cerrado"), $UserRole.Name !="Administracion"),
AND(ISPICKVAL (StageName, "Anulado"), $UserRole.Name !="Administracion"),
AND(ISPICKVAL (StageName, "Cerrado"), $UserRole.Name !="Boss"),
AND(ISPICKVAL (StageName, "Anulado™), $UserRole.Name != "Boss")

)

La légica del codigo es el siguiente:
Se debe cumplir siempre una de las condiciones:

e Si Etapa seleccionado es un Cerrado, el rol del usuario debe de ser
“Administracion” o “Boss”.

o Si Etapa seleccionado es un Anulado, el rol del usuario debe de ser
“Administracion” o “Boss”.

Cabe tener en cuenta que el codigo esta descripto en negacion, es decir, cuando no se cumpla
ninguna de las condiciones es cuando el sistema notifica del error.

Por otra parte, se ha creado una regla de validacion sobre Fecha de cierre para verificar que la
fecha provisional de cierre sea alguna fecha futura:

CloseDate < TODAY()

Y, por altimo, una regla de validacién sobre Facturado para bloquear el elemento en caso de que
ya haya sido cerrado el proceso de venta e impedir que se realicen modificaciones cuando se da
este caso:

AND (Facturado__c = true, 'ISPICKVAL (StageName, "Cerrado"))
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A continuacion, se detallard el Flow que se ha desarrollado sobre el objeto para la creacion
automatica de las facturas. Como se ha mencionado al comienzo del presente trabajo, un Flow
en Salesforce, es un flujo o proceso automatizado, que se ejecuta cuando se cumple ciertas
condiciones que definamos.

En nuestro caso en concreto, el proceso automatizado que hemos creado se inicializa cuando la
etapa actual de la Oportunidad pase a Cerrado y verifique que el campo Facturado no este
chequeado, es decir, cuando se haya cerrado la posible venta y no se haya emitido la factura
previamente.

Condition Requirements

All Conditions Are Met (AND) v @ Formulas for Conditions @
Field Operator Value
StageName Equals v Cerrado o
Field Operator Value
AND  Facturado_c Equals v QD False X o
4 Add Condition

Figura 20. Condiciones para ejecutar el Flow.

Si las condiciones se cumplen, el sistema actualizard automaéticamente primero el campo
Facturado de la Oportunidad a verdadero, bloqueado cualquier posible modificacion.
Seguidamente, se ejecuta la generacion automatica de la factura sobre la oportunidad, donde el
sistema recopila todos los datos necesarios para crear un nuevo registro de factura.

Field Value

NIF_NIE_c & A sRecord » Account ID > DNI X
Field Value

Nombre_c [ o Aa $Record > Account ID > Account Name X
Field Value

Opportunity_c « Aa 3Record > Oppertunity ID X
Field Value

Valor_c € [=] $Record > Ingresos X

Figura 21. Asignacion de los campos de la nueva factura.

Record-Triggered Flow
Start

Run Immediately

Por lo tanto, el Flow creado tiene la siguiente forma, primero
se evalla los pardmetros necesarios para iniciar con el
proceso, si se cumpliera, se actualizara el campo Facturado a e e
TRUE para bloquear definitivamente la Oportunidad.

+

Tras lo anterior, se proseguiré con la recopilacion de todos los £
datos necesarios para la creacion de la nueva factura. crearf

Create Records

i

O End

Figura 22. Flow Process.
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5.2.4 Facturas

Este elemento es un objeto customizado, es decir, es un objeto que disefia y desarrollado en su
totalidad. Este elemente contiene toda la informacién de las facturas que generemos y como se
ha explicado anteriormente, es autogenerado cuando se cumpla ciertas condiciones. El objeto
consta de los siguientes campos:

Nombre Text Indica el nombre de la empresa a quien se

factura.
Nombre . ,
Factura Key Autonumeric Numero de la factura (se autogenera).
STy Master-detail Asacia la factura a I_a oportunidad
correspondiente.

NIF/NIE Text Documento de la empresa a la cual se factura.
Valor Currency Valor total de la venta en euros.
Estado PickList Listado de los diferentes estados de la factura,

que pueden ser: Por facturar, Emitido o Pagado.
Tabla 8. Descripcion campos Factura.

En cuando al disefio del formato de pagina, se ha decido por la siguiente estructura:

Factura Detail Standard Buttons
Edit| [Delete | (Printabie view

B weme  Sample Text
# vaior  12345€
Estnde  Sampla Text

A weme

) Nombee de Factu

* ® opportun

) LastModified By Sample Text

Figura 23. Configuracion del Layout de Factura.

Donde podemos apreciar, que toda factura debe de estar asociado a una oportunidad y el campo
del Valor es requerido. Por otra parte, se ha agregado el campo “altima modificacion por” para
tener un seguimiento de los posibles usuarios que puedan intervenir en la manipulacién de la
factura.

De cara al usuario, se veria de la siguiente manera:

Detalles Relacionado

v Campos

~ Information
Nombre NIF/NIE
Nombre de Factura Valor

Opportunity Estado

> Campos adicionales

Figura 24. Layout de los registros de Factura.
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5.25 Reportes o informes

Esta herramienta de Salesforce nos permite extraer todos los datos necesarios sobre los informes
que creemos de los diferentes objetos, ademas nos posibilita creacion de tablas y gréficas con
los datos obtenidos. En nuestro caso, se ha creado los siguientes informes:

- Informe sobre Clientes, este informe permite obtener toda la informacion relativa a los
clientes de la empresa, engloba a todos los registros de Cuentas y Contactos.

>
@

.Y Accounts
Primary Object

Contacts [
A to B Relationship:

@ (@ Each "A" record must have at least one related "B” record

)

(O "A" records may or may not have related "B" records A B

Figura 25. Relacion de los objetos del informe Clientes.

- Informe sobre Oportunidades, este informe nos permite obtener un andlisis de como
progresas nuestras posibles ventas.

>
m

Opportunities
Primary Object

Facturas

Ato B Relationship:
) @ Each "A" record must have at least one related "B" record
()]

() "A” records may of may not have related "B records

(Click 0 relate another object)

Figura 25. Relacion de los objetos del informe Oportunidades.

- Informe sobre ventas, informe centrado sobre las facturas, permite conocer el estado de
las finanzas en tiempo real.

Facturas
Primary Object

>

Figura 26. Objeto del informe Ventas.
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5.2.6  Creacion de la Aplicacion - DM

Tras desarrollar cada uno de los elementos y objetos que son necesarios para nuestra aplicacién,
vamos a ensamblar todos los componentes haciendo uso de la herramienta “App Builder”. Por
ello, vamos a llamar a nuestra APP “Distribucion M” y contendra los siguientes objetos:

- Cuentas

- Contactos

- Oportunidades

- Facturas

- Reportes (Solo visible para Manager y Boss)

Navigation Items

Choose the items to include in the app, and arrange the order in which they appear. Users can personalize the navigation to add or move items, but users can't remove or
rename the items that you add. Some navigation items are available only for phone or only for desktop. These items are dropped from the navigation bar when the app is
viewed in a format that the item doesn't support.

Available Items ¢ Create w Selected Items
Accounts
Contacts
Alert Settings
Opportunities
All Sites

Facturas

Alternative Payment Methods » E A

Reports
App Launcher

BEEDO

Appointment Invitations

Approval Requests

q

78 Asset Action Sources

Figura 27. Objetos de nuestra App.

De manera gque una vez lo tengamos todo definidos, nuestra App tendria la siguiente vista:

. Todo v Buscar Facturas y mas * |~ A28 (@

Distribucion M Facturas v

Facturas m Cuentas Nuevo
Vistos recientemente v

Contactos B — - P
7 elementos » Se actualizé hace unos segunda uscar en estalista B- @ ¢4

Opartunidades

Nombre de Factura .
1 F#00000022 Facturas :
2 F#00( 02 forme: =
F£00000020 B =
a F#00000019 # Modificar :
F#00000018 B
F400000017 ;
F#00000016 .

Figura 28. Layout de la App.
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Capitulo 6. Resultados.

Tras completar el desarrollo de cada uno de los elementos con sus particulares funcionalidades,
en este apartado, se va a exponer los resultados obtenidos que componen la aplicacion.
Por lo tanto, se expondré los siguientes apartados:
- Validacion: realizacion de multiples pruebas de verificacion para garantizar las
funcionalidades de los diferentes elementos.
- Simulacién: ejecucion de un caso real para mostrar como se ejecuta realmente los
diferentes apartados de la aplicacion.

6.1 Validacion.

En este apartado se ha procedido a verificar que los diferentes elementos desarrollados cumplan
con los requerimientos y sean capaces de cumplir con las labores que se les exigen. Las pruebas
son realizas con los diferentes perfiles de permisos, de tal modo que, dependiendo del grado de
permisos y rol asignado, podemos obtener resultados diferentes.

- COMERCIAL (Perfil Vendedor)

PRUEBA RESULTADO ESTADO
Acceso al sistema mediante email y Se muestra la aplicacion de Correcto
contrasefia. distribucion con todas sus pestafias.
Creacion/Modificacion de Cuenta Se realiza cuando los datos son Correcto
adecuados.
Introducir dato erréneo de DNI/NIF El sistema informa del error e Correcto
y teléfono en Cuenta impide guardar los datos.
Enlazar Cuenta con un Contacto Lista relac_lonada de los contactos Correcto
asociados a la Cuenta.
. Lista relacionada de los contactos
Enlazar Cuenta con Oportunidades asociados a 1a Cuenta. Correcto
Creacion/Modificacion de Se realiza cuando los datos son
Correcto
Contactos adecuados.
Informacion errénea en los diversos El sistema informa del error
medios del Contacto (Email y - Correcto
. impide guardar los datos.
Teléfono)
Creacion/Modificacion de Se realiza cuando los datos son Correcto
Oportunidades adecuados.
Fecha de cierre estimada anterior a El sistema informa del error e Correcto
hoy en dia impide guardar los datos.
Cierre de oportunidades El sistema indica al usuario que Correcto
contacto son su superior e impide
actualizar.
Reabrir una oportunidad cerrada No se puede modificar una Correcto

oportunidad cerrada.

Este usuario no dispone de los permisos para eliminar cualquier de los elementos creados, asi

como no puede acceder a los reportes.
Tabla 9. Pruebas de validacion sobre rol Comercial.



- ADMINISTRACION (Perfil Manager)

PRUEBA
Acceso al sistema mediante email y
contrasefa.

Creacion/Modificacion de Cuenta
Introducir dato erréneo DNI/NIF en

Cuenta

Introducir un nimero de teléfono
erroneo o letras en el campo
Teléfono de cuenta

Enlazar Cuenta con un Contacto

Enlazar Cuenta con Oportunidades
Creacion/Modificacion de
Contactos

Informacién errénea en los diversos
medios del Contacto (Email y
Teléfono)

Creacion/Modificacion de
Oportunidades

Fecha de cierre estimada anterior a
hoy en dia

Cierre de oportunidades

Reabrir una oportunidad cerrada

Creacion de Facturas

Visualizacion/Modificacién de
Facturas

Visualizacion de los diferentes
reportes

Este usuario no dispone de los permisos para eliminar cualquier de los elementos creados.

RESULTADO
Se muestra la aplicacion de

distribucion con todas sus pestafias.

Se realiza cuando los datos son
adecuados.

El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

Lista relacionada de los contactos
asociados a la Cuenta.

Lista relacionada de los contactos
asociados a la Cuenta.

Se realiza cuando los datos son
adecuados.

El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

Se realiza cuando los datos son
adecuados.

El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

Se crea automaticamente una
factura, cuando el estado de la
oportunidad avanza a Cerrado.

No se puede modificar una
oportunidad cerrada.

No se puede realizar

Se puede realizan sin problemas.

Se realizan sin problemas.

Tabla 10. Pruebas de validacién sobre rol Administracion.

ESTADO

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto
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- BOSS (Perfil Admin)

PRUEBA

Acceso al sistema mediante email y

contrasefa.
Administracién de los permisos y las
cuentas de los empleados

Creacion/Modificacion de Cuenta

Eliminacion de Cuenta

Introducir dato erréneo DNI/NIF en
Cuenta

Introducir un nimero de teléfono
erroneo o letras en el campo Teléfono
de cuenta

Enlazar Cuenta con un Contacto
Enlazar Cuenta con Oportunidades

Creacion/Modificacion de Contactos

Eliminacién de Contactos

Informacion errénea en los diversos
medios del Contacto (Email y Teléfono)

Creacion/Modificacion de
Oportunidades

Eliminacién de Oportunidades

Fecha de cierre estimada anterior a hoy
en dia

Cierre de oportunidades

Reabrir una oportunidad cerrada

Creacion/Eliminacion de Facturas

Visualizacion/Modificacion de Facturas

Visualizacion de los diferentes reportes

ESTE PERFIL TIENE TODOS LOS PERMISOS NECESARIOS.

RESULTADO
Se muestra la aplicacion de
distribucion con todas sus
pestafas.
El sistema permite agregar
usuarios y gestionar los permisos

Se realiza cuando los datos son
adecuados.

Se puede realizan sin problemas.
El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

Lista relacionada de los contactos
asociados a la Cuenta.

Lista relacionada de los contactos
asociados a la Cuenta.

Se realiza cuando los datos son
adecuados.

Se puede realizan sin problemas.

El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

Se realiza cuando los datos son
adecuados.

Se puede realizan sin problemas.

El sistema informa del error e
impide guardar los datos.

Se crea automaticamente una
factura, cuando el estado de la
oportunidad avanza a Cerrado.

Se puede modificar una
oportunidad cerrada.

El sistema permite la creacion y
eliminacion sin problemas.

Se puede realizan sin problemas.

Se realizan sin problemas.

Tabla 11. Pruebas de validacion sobre rol Boss.

ESTADO

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto

Correcto
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6.2 Caso real.

En este apartado se va a simular un caso real del funcionamiento del sistema con una cuenta con
permisos Manager - rol Administracion con la finalidad de mostrar como interactia el sistema
con el usuario.

6.2.1 Iniciar sesion.

Una vez que el Administrador de la aplicacion cree la cuenta del usuario con el correspondiente
permiso, ya podemos acceder a la plataforma con el usuario y la contrasefia:

https://distribucinming-dev-ed.my.salesforce.com/

salesforce

salesforce -

mnava@dism.com

mnduu@)dihm.com —
wnd -

“ © 2022 slestorce.com, inc. REAHLT)

[0 Recordarme

Figura 29. Inicio de sesion de la aplicacion.

Como podemos observar en la anterior figura, la aplicacién es accesible desde cualquier
plataforma, ya bien sea Smartphone, Navegador Web, Tablet, etc.

Una vez que iniciemos la cuenta nos encontraremos con la siguiente pestafia, que es el menu
inicial de nuestra aplicacion:

» v Qs ‘@araa @

22 Distribucion M Cuentas v

] Vistos recientemente ~ [

Jistos recientemente =
otech B riome
4467667

# Modifica
odiiesel
168977
cleves SL

lavarro SL

Figura 30. Vista predeterminada de la aplicacion.
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6.2.2 Cuenta.

Si aplicamos sobre cuenta nos saldra los diferentes clientes que tenemos archivados en el
sistema, de modo que se mostrara como:

' lodo v @  Buscar.. A4 ISR R O B

231 Distribucion M Cuentas "

' Vistos recientemente v ¥ R
5 elementos - Se actualizé hace unos segundos M7 '
Q Buscar en esta lista...

Vistos recientemente +

Netllar Telecom

900622020 mnava
Biotech

634467667 mnava
Biodiesel

654468977 mnava
Televes SL

675356785 AL
Navarro SL

678954564 mnava

Figura 31. Vista cuenta.

Asi mismo, si deseamos crear un nuevo cliente, le damos a la opcién nuevo, y el sistema nos
mostrard el siguiente formulario, para la creacion de una nueva cuenta:

Nueva cuenta:

Informacién de la cuenta

*Nombre de la cuenta ) Sector i)
Netllar Telecom Telecommunicaciones -

*Documento 9 Teléfono )
NIF v 900622020

“DNI 9 SsitioWeb )
A13762661 https://netllar.es/

Active
Si -

Informacién de direccién

[P S —————

Cancelar Guardar y nuevo _

Figura 32. Formulario nueva cuenta.

Si los datos que introducimos son todos correctos, pues el sistema nos permitira crear la nueva
cuenta y nos mostrard un mensaje informando de ello.

—————————

B w O fuscar Cuentasy mis

(s recientemente v
. + Segur | Modificw

et + So achnlizd hace $ it L A
Shio Webs Sk de la cvents Socton
Buscar en esta linta
900622020 hetps//nethar es/ Maya Navarro £ Telecomr
istos recientemente
g Detalles Relacionado B Acciones y re
“Teh1 mrava —
Acciones
Nombre de & cuenta Sector C—
mrae Netlar Telecom Telecommunicaciones '
Documento Tebbono
NIF 900622020
e
o Stio Web
A13762661 Mps//nethlar e/

Figura 33. Creacion nueva cuenta.
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6.2.3 Contactos.
Una vez que creemos la cuenta, podemos apreciar en el campo relacionado, todos los elementos
gue puede estar enlazados a dicha empresa.

Detalles Relacionado

Sector

Nombre de la cuenta
Telecommunicaciones

Netllar Telecom

Documento Teléfono

NIF 900622020

DNI Sitio Web
A13762661 https://netllar.es/
Active

Si

Figura 34. Vista cuenta en detalles.

En este caso, vamos a crear algunos contactos asociados a la empresa, le damos al bot6n nueva
para que los aparezca el siguiente formulario:

Informacion del contacto

“Nombre completo
Tratamiento 678678978

Mr v

Nombre de cun
c Netllar Telecom X serperlop@netliar.com

Figura 35. Formulario nuevo contacto.

De modo que se veria de la siguiente manera, los contactos que tenemos asociado a dicha
empresa:

Detalles Relacionado
Contactos (3) Nuevo
Eva Monteagudo Navarro v Sergio Perez Lopez v Herminio Segarra Pino v
Cargo:  Administracion Cargo:  CTO Cargo:  CEO
Corr... evmonnav@netllar.... Corr...  serperlop@netllar.c... Corr...  hersegpin@netllar.es
Movil: 684678449 Movil: 678678978 Movil: 645748942
Ver todos
Oportunidades (0) Nuevo

Figura 36. Vista contactos relacionados.
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6.2.4 Oportunidades.

Como podemos apreciar en la anterior figura, las oportunidades deben de estar relacionadas a
alguna cuenta en concreto, por ello, vamos a crear una posible oportunidad.

Nueva oportunidad:

Informacian de la oportunidad

*Nombre de la oportunidad *Fecha de cierre

I ]

&
Cumplimente este campo,
Origen del candidato *Etapa
Ninguno R4 Ninguno- v
Propietario de opertunidad Probabilidad (%)

3 Maya Navarro

*Nombre de la cuenta *Ingresas

@ wetlar Telecom x

Cancelar Guardar y nuevo Guardar

Figura 37. Formulario nueva oportunidad.

Cuando tengamos creado la nueva oportunidad, si deseamos avanzar la oportunidad a una venta
cerrada, necesitamos disponer del visto bueno de un superior, a causa de esta circunstancia, los
usuarios deben de tener los permisos necesarios segun se ha descrito anteriormente o solicitar la
aprobacion.

Detalles Relacionado

Nombre de la oportunidad Fecha de cierre E Facturas (0) -
Venta equipos teleco 30/6/2022

Origen del candidata Etapa

Recomendacion socio Aprobacion Historial de la etapa (2) -
Propietario de oportunidad Probabilidad (%)

& Maya Navarro 5%

Nombre de la cuenta Ingresos Etapa Aprobacion

Importe: 000€
Netllar Telecom 500.000 € Probabilidad... 75 %
Facturado Ingresos pre..

Fecha de cier... 30/6/2022
Ultima modif... Maya Navarro
Creado por Ultima modificacién por Ultima modif . 8/6/2022 223

Figura 38. Vista preliminar de una oportunidad.

Una vez que una oportunidad pase a la etapa de cerrada, se autogenera una nueva factura y
dicha oportunidad ya no puede ser modificada bajo ningln concepto.

Distribucion M Facturas ~  [a Netllar Telecom v X
Fa Netllar Telecom W Equipos... v x &= F£000000. v X
I

Detalles Relacionado

Nombre de la oportunidad Fecha de cierre E Facturas (1)

Equipos Telco 9/6/2022

Origen del candidato Etapa

Recomendacion socio Cerrado z

Propietario de oportunidad Probabilidad (%

¥ Maya Navarro 100 % Vertodes

Nombre de la cuenta Ingresos

Netllar Telecom 500.000 € Historial de la etapa (3+) =
Facturado
< Etapa Cerrado

Creado por Ultima modificacién par Importe 0,00 €

¥ Maya Navarro. 9/6/2022 0:25 ¥ Maya Navarro. 9/6/2022 0:28 Probabilidad.. 100 %

Figura 39. Vista oportunidad cerrada.
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6.2.5 Facturas.

La factura autogenerada contiene la informacion mas importante del cliente, es un albaran
simplificado que nos serd muy util para conocer el estado econdmico de la empresa.

Factura Modific.
F#00000043 Modificar
Detalles Relacionado E Acciones y recomendaciones
Acciones  Historial
v Campos

v Information

Nombre NIF/NIE

Netllar Telecom A13762661

Nombre de Factura Valor

F#00000043 500.000,00 €

Opportunity Estado No tiene ain acciones. Agregue una accion para
Equipos Telco Por facturar empezar

Figura 40. Vista factura.

6.2.6 Reportes.

Como se ha mencionado anteriormente, se ha predefinido algunos reportes en el sistema, y
como el usuario dispone de los permisos, puede acceder a ellas.

- Reporte sobre clientes distribuidos por el sector:

Informe: Clientes a n _ Modiicr | v
5 A Q A odific
Nuevo informe de Clientes
Tetal de ragistros
8
o
Recuenio de registros Sector
Biotecnologia @
Quimica @
Communicaciones
Construccion @
Telecormmunicacionss
Sector T * | | Nombre de la cuenta } ¥/ Nombre completo s
Biotecnologia (1) Biotach Sofia Gimeno Fernandez
Subtotal
Quimica (1) Ziodiaze! Pablo Herrero lboma
Subtotal
Commaunicaciones (1) Televes 5L Jose Rufizn Molinero
Subtotal

Construcdon (2 Linda Navarro Perez

Raul Mavarro Ruiz

Subtotal

Telecommunicaciones (3)

Subtotal

Total (g

Figura 41. Vista reporte clientes.
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Reporte sobre oportunidades y etapa de progreso:

Informe: Posibilidades Q n vy | Modificar | ¥
Nuevo informe de Posibilidades ’
0 200K 400k 600K 800K T 12u
Aprobacion
2
g
o
Cerrado

Etapa 1 ¥ | | Ingresos ¥ | Nombre de la oportunidad |~
Aprobacién (1) 23458 € Venta
Subtotal 23458 €
Cerrado (5) 324642 € Venta
145.000 € Telco
345,680 € Venta NAV
345,687 € Equipos telco
32500 € Telco 2
Subtotal 1.193.518 €
Total (6) 1.216.976 €

Figura 41. Vista reporte oportunidades.

Reporte sobre facturas y su estado actual:

Informe: Ventas
. o | QB ][] westar |~
Nuevo informe de Ventas i

Total de registros Total Valor

5 1.193.518,00 €
o]
Suma de Valor 1.2m Estado
Por facturar [l
Emitido
Fendiente de pago
Estado T * || Valor 4 *| | Nombre de Factura | *
Por facturar (3) 34568700 € F£00000045
32464200 € F£00000045
3250000 € F£00000042
Subtotal T02.829.00 €
Emitide (1) 34568000 € F£00000044
Subtotal 34562000 €
Pendiente de pago (1) 145.000,00 € F£00000047
Subtotal 145.000.00 €
Total (5} 119351800 €

Figura 42. Vista reporte facturas.

39



Capitulo 7. Conclusién y propuesta de trabajo futuro.

7.1 Conclusion.

En este apartado, se detallan las principales conclusiones extraidas del desarrollo del presente
trabajo de fin de grado. El objetivo general que se establecio fue la creacion de una aplicacion
funcional en Salesforce, por el cual pudiéramos ayudar a una empresa en proceso de
digitalizacion a administrar y gestionar de manera mas dindmica, comoda y eficiente todos sus
datos en una plataforma en la nube.

Las limitaciones del entorno de aprendizaje, no permite que se pueda implementar realmente en
el ambito laboral, pero si adquiriéramos una licencia de pago, se podrd desarrollar
perfectamente la aplicacidn descrita.

El presente trabajo surge a raiz de una oferta de trabajo para desarrollador de Salesforce, no
conocia a la plataforma, pero con la toma del contacto, me parecié6 muy interesante. Es una
solucion realmente interesante para la gestion y administracion de datos dada sus
particularidades.

Por otra parte, como se ha mencionado al principio del presente trabajo, la digitalizacion ya es
un proceso vital en el ambito empresarial, y el surgimiento de las CRMs, en este caso en
particular, Salesforce, en gran medida esta haciendo que este proceso sea mas facil y rentable,
dado que ofrecen herramientas y funcionalidades muy cémodos y a medidas a un coste
realmente asequible en comparacion al desarrollo tradicional de aplicacion. Por lo tanto, se
puede afirmar lo siguiente de Salesforce:

- Escalable y flexible:
El desarrollo en la plataforma es realmente cdmodo, dado que la podemos disponer de
una multitud de funcionalidades y componentes que podemos agregar facilmente a
nuestra aplicacion. Por otra parte, en cuando a la usabilidad, la aplicacién es soportado
en multiples plataformas y al ser una solucién Cloud, podemos disponer de ella en
cualquier momento.

- Facil manejo:
La plataforma esta disefia de la manera mas intuitiva y sencilla posible, por ello, no es
necesario contar con conocimientos informaticos para poder usarla.

- Inversién importante:
Como se ha explicado anteriormente, se tiene que adquirir licencias para poder usar la
plataforma, a su vez, el desarrollo requiere una inversion de tiempo extendido. Ambos
aspectos pueden ser un handicap para optar por este tipo de soluciones, pero también
cabe destacar que no se requiere de un mantenimiento, dado que no se requiere equipos
especificos.

- Eficiencia:
Al optimizar el tiempo y ahorrar los recursos dedicados a gestionar los datos, ganamos
una mayor productividad y efectividad.

En definitiva, valoro que la herramienta Salesforce es una gran solucion para cualquier proceso
de digitalizacion dadas sus caracteristicas y el presente desarrollo puede ser implementado
perfectamente en cualquier empresa que deseara, no obstante, el desarrollo puede ser mucho
mejor si se destinara mas tiempo y recurso a evolucionarlo.
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7.2 Posibles mejoras.

Tras valorar las funcionalidades que la aplicacién contiene actualmente, considero que se podria
agregar las siguientes mejoras de cara al futuro:

- Agregacion de archivos sobre factura, dada que la factura desarrollada es un albaran
simplificado, seria conveniente agregar un apartado donde pudiéramos subir las facturas
gue la empresa genera realmente sobre esta venta.

- Sistema de traduccion, la aplicacion es nativa en inglés y por ello, cuando trabajamos en
esparfiol, muchos elementos no se traduccién a la perfeccion. Seria conveniente revisar
con detalle sobre todos los elementos del sistema y evitar confusiones.

- Emails autogenerados que informen al cliente sobre el estado de la oportunidad (Venta)
por el cual esta vinculado.

Esta son alguna de las posibles mejoras que se puede agregar la aplicacion, no obstante, la
aplicacién es totalmente funcional y operativa en el entorno de desarrollo.
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