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Resumen

Este Trabajo de Fin de Grado estudia el desarrollo e implementacion de un sistema en Salesforce para su uso
como herramienta de gestion de relaciones con clientes en el ambito de la administracion de fincas. Este sector
en auge requiere soluciones eficientes para la gestion de relaciones con los clientes y la optimizacion de procesos
internos y, dada la complejidad de la gestion inmobiliaria y las nuevas demandas del mercado, la utilizacion de
sistemas Customer Relationship Management (CRM) como modelo de negocio mejora no solo la atencion al
cliente y la gestion comercial, sino también el proceso de venta y la productividad.

En primer lugar, se presenta una introduccion a los conceptos relacionados con CRM, a la que acompafian la
descripcion de los objetivos y la estructura del proyecto. Después, la seccion dedicada al estado del arte ofrecera
una vision general acerca de CRM, centrandose en las soluciones basadas en la nube y analizando a su vez las
principales plataformas del mercado actual: Salesforce, SAP y Oracle. Aqui, nos detendremos especialmente en
Salesforce por ser la elegida para el caso de estudio que se llevara a cabo posteriormente.

Habiendo seleccionado Salesforce como la herramienta a emplear en nuestro proyecto, se considera oportuno
profundizar en su ecosistema de forma que se cubran aspectos clave como la configuracién de datos, la
automatizacion de procesos y el desarrollo de funcionalidades a través de herramientas como Apex o
componentes Lightning, que permiten adaptar la plataforma a las necesidades especificas de la empresa.

La siguiente seccion gira en torno al elemento principal del proyecto: el caso de estudio. Por tanto, se detallara
la creacion e implementacion de una solucion Salesforce para la empresa “AdminFincas”, compaiia ficticia
dedicada a la gestion de propiedades. El contexto, los objetivos y la metodologia de trabajo empleada se definiran
primeramente para dar paso al analisis funcional y técnico donde se explican la arquitectura del sistema y las
funcionalidades especificas que necesita nuestra empresa. Después, se presentara el desarrollo de la solucién
sefialando a su vez las herramientas utilizadas y las decisiones técnicas que guiaron el proceso de ejecucion.
También se muestran las pruebas que se realizaron para su validacion. Finalmente, se revelan las conclusiones
extraidas de los datos que obtuvimos y se plantean algunas lineas de trabajo de cara al futuro.

A lo largo del estudio, se presta especial atencion a como las funciones de Salesforce (configuracion de datos,
automatizacion de procesos, capacidades de personalizacion, etc.) pueden aprovecharse para satisfacer las
necesidades especificas de las empresas de gestion de propiedades. Este proyecto demuestra como una solucion
CRM bien implementada puede mejorar el servicio al cliente, agilizar los procesos de ventas y mejorar la
productividad general en el sector de la gestion de propiedades.

Palabras clave: CRM, Salesforce, administracion de fincas, automatizacion de procesos
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Abstract

This Final Degree Project analyses the development and implementation of a Salesforce system to be used as a
customer relationship management tool in the field of property management. This growing sector requires
efficient solutions for customer relationship management and the optimisation of internal processes and given
the complexity of real estate management and the new demands of the market, the use of Customer Relationship
Management (CRM) systems as a business model improves not only customer service and commercial
management, but also the sales process and productivity.

First, an introduction to CRM-related concepts is presented, followed by a description of the objectives and
structure of the project. Then, the section dedicated to the state of the art will provide an overview of CRM,
focusing on cloud-based solutions and analysing the main platforms on the market today: Salesforce, SAP and
Oracle. Here, we will focus in particular on Salesforce as it is the one chosen for the case study that will follow.

Having selected Salesforce as the tool to be used in our project, it is considered appropriate to delve deeper into
its ecosystem in order to cover key aspects such as data configuration, process automation and the development
of functionalities through tools such as Apex or Lightning components, which allow the platform to be adapted
to the specific needs of the company.

The next section revolves around the main element of the project: the case study. Therefore, it will detail the
creation and implementation of a Salesforce solution for the company ‘AdminFincas’, a fictitious company
dedicated to property management. The context, the objectives and the working methodology used will be
defined first to give way to the functional and technical analysis where the architecture of the system and the
specific functionalities needed by our company will be explained. Then, the development of the solution will be
presented, pointing out the tools used and the technical decisions that guided the implementation process. The
tests that were carried out for validation are also shown. Finally, the conclusions drawn from the data we obtained
are revealed and some lines of work for the future are proposed.

Throughout the study, particular attention is paid to how Salesforce features (data configuration, process
automation, personalization capabilities, etc.) can be exploited to meet the specific needs of property
management companies. This project demonstrates how a well-implemented CRM solution can improve
customer service, streamline sales processes, and improve overall productivity in the property management

industry.

Keywords: CRM, Salesforce, property management, process automation

X1






Indice

Agradecimientos vii
Resumen ix
Abstract xi
indice Xiii
indice de Tablas Xv
indice de Figuras Xvii
1 Introduccion 1
1.1  Customer Relationship Management 1
1.2  Objetivos 2
1.3 Estructura de la memoria 2

2 Estado del Arte 3
2.1 CRM 3
2.11 CRM en la Nube 4
2.1.2 CRMs destacados en el mercado actual 5

2.2  Ecosistema Salesforce 10
221 Configuracién de datos en Salesforce 12
2.2.2 Automatizacion en Salesforce 12
2.2.3 Desarrollo en Salesforce 13

3 Caso de estudio 21
3.1 Disefo de la solucion 21
3.1.1 Contexto 21
3.1.2 Objetivos 21
3.13 Metodologia de trabajo 22
3.1.4 Andlisis 23

4 Implementacion del escenario 49
4.1  Consideraciones previas 49
4.2  Herramientas utilizadas en el desarrollo 49
4.3  Desarrollo 50

5 Puesta en marchay pruebas 53
5.1  Configuracion 53
5.2 Pruebas de funcionamiento 53
5.3 Andlisis en base a los datos 55

6 Conclusiones 57
Referencias 1

Anexo 3

xiii






Tabla 2-1. Principales ventajas y desventajas de un CRM.
Tabla 2-2. Diferencias entre CRM On-Premise y Cloud.

Tabla 2-3. Licencias de la nube de ventas de Salesforce.

Tabla 2-4. Licencias de la nube de servicios de Salesforce.

Tabla 2-5. Licencias de la nube de ventas de Oracle.
Tabla 2-6. Licencias de la nube de servicios de Oracle.
Tabla 2-7. Diferencias entre Java y Apex.

Tabla 2-8. Variables de contexto para desencadenadores.
Tabla 3-1. Casos de uso.

Tabla 3-2. Objeto Candidato (campos).

Tabla 3-3. Objeto Contacto (campos).

Tabla 3-4. Objeto Cuenta (campos).

Tabla 3-5. Objeto Servicio (campos).

Tabla 3-6. Objeto Oportunidad (campos).

Tabla 3-7. Objeto Oportunidad (campos).

Tabla 3-8. Objeto Caso (campos).

Tabla 5-1. Pruebas funcionales.

XV

INDICE DE TABLAS

O I 9 »n b

14
16
23
26
27
28
28
29
30
31
55






INDICE DE FIGURAS

Figura 2-1. Productos de Salesforce. 11
Figura 2-2. Arquitectura de Salesforce. 11
Figura 2-3. Ejemplo de flujo de pantalla en Flow Builder. 13
Figura 2-4. Cémo funciona Apex en Salesforce. 14
Figura 2-5. Ejemplo de clase Apex. 15
Figura 2-6. Ejemplo de trigger. 16
Figura 2-7. Ejemplo de consulta SOQL. 17
Figura 2-8. Data Import: insercion masiva de registros. 18
Figura 2-9. Ejemplo de codigo Visualforce. 18
Figura 2-10. Ejemplo de interfaz Visualforce dentro de Salesforce. 19
Figura 2-11. Arquitectura de componentes en Salesforce 20
Figura 3-1. Metodologia AGILE. 22
Figura 3-2. Jerarquia de roles dentro del sistema. 24
Figura 3-3. Modelo de datos. 25
Figura 3-4. Configuracion de la aplicacion CRM. 31
Figura 3-5. Notificacion tarea “Candidato pendiente de cualificacion” 32
Figura 3-6. Clase Apex “ConvertirCandidatoApex”. 33
Figura 3-7. Flujo “Lead: Gestion Candidato”. 34
Figura 3-8. Desencadenador “TriggerCandidato”. 35
Figura 3-9. Accion (Account) “Modificar Contacto”. 36
Figura 3-10. Flujo “Account: Actualizar Contacto Principal”. 36
Figura 3-11. Flujo “Account: Validar Datos” 37
Figura 3-12. Desencadenador “ComprobarDatosValidados”. 37
Figura 3-13. Mapa de cuentas validadas de AdminFincas. 38
Figura 3-14. Estructura del componente Lightning mapaCuentas. 38
Figura 3-15. Controlador JavaScript del componente mapaCuentas. 38
Figura 3-16. Helper JavaScript del componente mapaCuentas. 39
Figura 3-17. Clase Apex MapaCuentasController para recuperar cuentas validadas. 39
Figura 3-18. Selector de servicios en la oportunidad. 40
Figura 3-19. Estructura del componente Lightning servicioSelector. 40
Figura 3-20. Controlador JavaScript del componente servicioSelector. 41
Figura 3-21. Helper JavaScript del componente servicioSelector. 42
Figura 3-22. Clase Apex “ServicioSelectorController” para recuperar los servicios 43
Figura 3-23. Proceso de aprobacion “Oportunidad: Aprobaciones Oportunidad”. 44

Xvil



b

Figura 3-24. Notificacion tarea de aprobacion “Oportunidad pendiente de aprobacion”.

Figura 3-25. Flujo “Opportunity: Gestion Oportunidad”.

Figura 3-26. Desencadenador “EtapaOportunidad”.

Figura 3-27. Notificacion tarea “Nuevo contrato pendiente de firma”.
Figura 3-28. Desencadenador “TriggerContrato”.

Figura 3-29. Flujo “Case: Gestion Caso”.

Figura 4-1. Salesforce Developer Org.

44
45
45
46
47
48
50



XIX






1 INTRODUCCION

En este primer apartado se expondran los temas a tratar en este trabajo de forma introductoria, se analizara el
concepto de CRM (Customer Relationship Management, o Gestion de Relaciones con los Clientes), sefialando
la importancia e impacto que actualmente tienen las diferentes soluciones CRM para las empresas y los
problemas que estas solventan, atendiendo particularmente a mejorar la gestion de una administradora de fincas.

Ademas, con el fin de mostrar un alcance global del proyecto, se plantearan una serie de objetivos que se esperan
lograr una vez haya finalizado el estudio planteado en este trabajo. Asi como también, se detallara la estructura
que seguira la memoria para una mejor comprension.

1.1 Customer Relationship Management

La Gestion de las Relaciones con Clientes (CRM), se refiere al conjunto de practicas, estrategias comerciales y
tecnologias orientadas a la relacion con el cliente. Se trata de administrar y analizar las relaciones de una empresa
con sus clientes (y futuros clientes potenciales) para entablar una buena relacion con ellos, con objetivo de
impulsar el crecimiento del negocio.

La llegada de los CRM ha revolucionado la forma en la que las empresas interactiian con sus clientes, manejan
sus datos y optimizan sus procesos de ventas. Los sistemas CRM, como Salesforce, proporcionan una plataforma
centralizada para la gestion, el seguimiento y la organizacion de las relaciones con los clientes, mejorando asi el
servicio al cliente y el rendimiento de la empresa.

Salesforce, uno de los principales proveedores de software CRM basado en la nube, proporciona una experiencia
unica, ya que su uso permite crear relaciones mas significativas con los clientes. Ofrece un completo conjunto
de funciones disefiadas para el servicio, el marketing y las ventas, garantizando una gestion de contactos sin
complicaciones, pues simplifica la gestion de presupuestos y proporciona inteligencia integrada para mejorar la
productividad de la empresa.

Uno de los tipos de empresa que utilizan software CRM son las administradoras de fincas, pues el aumento de
comunidades de vecinos y la alta competencia en el sector, han llevado a los administradores de fincas a buscar
herramientas que mejoren su rentabilidad y eficacia.

En la actualidad, uno de los principales problemas a los que se enfrentan los administradores de fincas es la
cantidad de gestiones que tienen que realizar y, el uso de este software les proporciona una experiencia centrada
en el cliente, la cual es una parte fundamental en el modelo de estos tipos de negocio.

Con este proyecto, se pretende abordar e implementar una solucion CRM basada en Salesforce que se adapte a
las necesidades especificas de una empresa de gestion de viviendas para comunidades de vecinos. La flexibilidad
que presenta Salesforce permite crear un sistema CRM utilizando tanto funciones por defecto como
personalizadas, ofreciendo asi una solucion a medida que agiliza los procesos, mejora el servicio al cliente y
aumenta los ingresos. Por lo tanto, el sistema se disefiara para gestionar eficazmente los datos de los usuarios,
optimizar los procesos de ventas y marketing y desarrollar una mejor relacion con el cliente en toda la
organizacion.

Como resultado, este trabajo de fin de grado proporcionara una guia sobre el desarrollo de un sistema CRM con
Salesforce, demostrando su aplicacion en un escenario real, en nuestro caso el contexto de una empresa que
gestiona viviendas para comunidades de vecinos. El objetivo es mostrar como un sistema CRM bien
implementado puede mejorar las operaciones comerciales, contribuir a una mejor relacion con los clientes y, en
ultima instancia, impulsar el crecimiento de la empresa.



2 Introduccion

1.2 Objetivos

El objetivo principal de este trabajo es desarrollar un sistema CRM basado en Salesforce para una empresa
administradora de fincas que le permita gestionar su modelo de negocio desde un tinico entorno de trabajo. Para
ello, en el desarrollo de este caso de estudio se abordaran diferentes objetivos:

e Definir el concepto de CRM, sus diferentes tipos y detallar sus caracteristicas principales.
e Exponer las ventajas y desventajas asociadas al uso de un CRM.
e Realizar un andlisis de los CRMs mas destacados en el mercado actual.

e Analizar en profundidad el CRM de Salesforce y justificar el uso de esta tecnologia en la solucion
propuesta.

e Desarrollar el caso de estudio previamente definido.

El proposito principal de esta implementacion del sistema en Salesforce es centralizar la informacion, lo cual
facilita su seguimiento y mejora la eficiencia. Ademas, se espera que tenga un impacto significativo en las ventas
y expansion de clientes en la empresa administradora de fincas; asi como también un impacto positivo en la
experiencia del cliente, pues ofrece una experiencia personalizada y transparente.

1.3 Estructura de la memoria

Tal como se mencionaba en la introduccion, una vez que los objetivos que se pretenden alcanzar han sido
establecidos, es necesario organizar el trabajo en diferentes capitulos, manteniendo un hilo conductor coherente
para su desarrollo.

Primero, los usuarios necesitan comprender los conceptos y tecnologias involucrados, asi como sus respectivas
ventajas e inconvenientes. Sobre esta base, el siguiente paso implica disefiar un caso de estudio para abordar los
objetivos Determinados. Posteriormente, la solucion elegida debe ser implementada, configurada y puesta a
prueba. Una vez completadas estas etapas, podremos extraer conclusiones y exponer posibles mejoras del
proyecto.

Para aclarar, abordaremos todos estos temas siguiendo los siguientes puntos, que abarcaran todo el alcance del
proyecto:

o Estudio del estado del arte: se definira qué es un CRM vy se analizaran los diferentes proveedores de
CRM que existen actualmente. Entre estos, se explicara detalladamente qué es Salesforce, ya que sera
la tecnologia que se implementara en el caso de estudio.

o Andlisis del caso de estudio: se expondran las necesidades de la empresa administradora de fincas y se
realizara el analisis de casos de uso. Ademas, se expondra detalladamente como se va a desarrollar la
solucion propuesta.

o Implementacion de la solucion: se detallaran las configuraciones y procesos aplicados, para que el
usuario se familiarice con cada concepto de forma practica.

o Puesta en marcha, pruebas de funcionamiento y demostracion de los resultados: se expondra un plan de
pruebas para lograr nuestro propdsito, que la solucién funcione como lo esbozado en el apartado de
disefio.

e Toma de conclusiones: se realizarda un analisis global del proyecto, estableciendo ventajas e
inconvenientes, asi como proyectar posibles lineas futuras.



2 ESTADO DEL ARTE

En este apartado, se describira en primer lugar qué es un CRM, junto con sus diferentes tipos y caracteristicas
generales, asi como los CRM basados en la nube. Después, se entrara en detalle en la plataforma escogida para
la solucioén propuesta en este trabajo, Salesforce. Explorando aspectos especificos como la configuracion de
datos en dicha plataforma CRM la automatizacion de procesos y el desarrollo de soluciones personalizadas.

21 CRM

Existen diversas definiciones sobre Customer Relationship Management, de entre todas ellas podemos llegar a
la conclusion de que se trata de una combinacion de tecnologia y estrategia con el objetivo de optimizar la
interaccion con los clientes y mejorar la satisfaccion de estos. Desde el enfoque tecnoldgico, el CRM consiste
en una plataforma informatica disefiada para registrar y analizar las interacciones entre la empresa y los usuarios,
y generar informes sobre ellas, centrandose en el marketing, la gestion comercial y la atencion al cliente. A nivel
estratégico, se refiere al conjunto de tacticas que abarcan el andlisis de las interacciones con los clientes, la
anticipacion de necesidades, la optimizacion de la rentabilidad, el aumento de las ventas y la personalizacion de
campafias para atraer nuevos clientes y retener los actuales.

Al integrar el CRM en sus operaciones, las empresas pueden obtener una ventaja competitiva en el mercado
actual al ofrecer experiencias excepcionales a los clientes que impulsan la fidelidad, la promocion y la
rentabilidad a largo plazo. Su objetivo es mejorar las relaciones comerciales, ayudando a conservar a los clientes
e impulsar el crecimiento de las ventas. Los sistemas CRM ayudan en la gestion de contactos, gestion de ventas
productividad y mas, permitiendo una vision general de cada cliente a lo largo de todo su ciclo de vida.

La idea de CRM existe desde hace mucho tiempo, en las primeras etapas del comercio, cuando era crucial
mantener relaciones con compradores y vendedores. El concepto de CRM ha evolucionado desde entonces, el
enfoque basico de mantenimiento de registros y contabilidad ha dado paso a la era digital de la gestion
automatizada de los datos de los clientes. Los hechos clave incluyen la aparicion del marketing de bases de datos
en la década de 1980, el desarrollo de productos de automatizacion de la fuerza de ventas en la década de 1990
y la introduccion de soluciones de CRM basadas en la nube a finales de la década de 1990. E1 CRM ha seguido
evolucionando con los avances tecnoldgicos, lo que ha llevado a la integracion de la informacion de redes
sociales, el CRM en dispositivos moviles y el auge de la A, ademas de big data en los sistemas de CRM.

La caracteristica principal de un CRM en cualquier contexto es su capacidad para recopilar y organizar la
informacion de clientes potenciales a lo largo de todas las fases del negocio, al mismo tiempo que gestiona las
relaciones con los clientes ya establecidos. No obstante, al centrarnos en el CRM como una plataforma, es
conveniente sefialar mas detalladamente sus principales caracteristicas a continuacion:

e Almacenamiento de informacion de clientes: permite almacenar datos de clientes actuales y potenciales,
como nombres, direcciones, nimeros de teléfono, interacciones con la empresa, correos electronicos,
entre otros. Esto se logra a través de bases de datos integradas en la plataforma CRM.

e Centralizacion de herramientas de gestion: agrupa diversas herramientas de gestion dentro de un mismo
entorno de trabajo, facilitando el acceso y la operatividad dentro de la plataforma.

e Automatizacion de tareas repetitivas: incluye herramientas que permiten desarrollar automatizaciones
para ejecutar tareas de manera programada, simplificando procesos y aumentando la eficiencia.

e  Andlisis y reporting: proporciona herramientas para generar informes y asi medir el rendimiento de los
servicios de la empresa, evaluar la satisfaccion del cliente, identificar tendencias y oportunidades, y
tomar decisiones informadas.

e  Feedback entre empresa y cliente: dispone de mecanismos para generar comunicaciones, cComo Correos
0 avisos, hacia los clientes registrados, asegurando que toda interaccion entre la empresa y el cliente
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quede registrada y sea accesible dentro del entorno de trabajo.

Estas caracteristicas sefialan la importancia de los CRM como plataformas completas que no solo se enfocan en
la gestion de contactos, sino que también ofrecen un amplio espectro de funcionalidades disefiadas para
optimizar la gestion de relaciones con los clientes, automatizar procesos y proporcionar informacion estratégica
que contribuye al crecimiento y éxito de la empresa.

En funcion del objetivo de la empresa, el modelo CRM puede clasificarse en tres tipos principales:

o CRM operativo: Se centra en la automatizacion de los procesos de cara al cliente, como ventas,
marketing y servicio, para mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente.

e CRM analitico: Hace hincapié en el anélisis de los datos de los clientes para fundamentar las decisiones
estratégicas y fortalecer las relaciones con los clientes.

e CRM colaborativo: Tiene como objetivo mejorar la comunicacion y la colaboracion con los clientes a
través de diversos canales, garantizando una experiencia de cliente coherente.

Estos sistemas ofrecen una variedad de ventajas y desventajas, que podemos resumir en la siguiente tabla:

Ventajas Desventajas

Mejora de las relaciones con los clientes (mayor

. ., . Elevados costes de implantacion
fidelizacion y retencion de clientes) P

Requisitos de formacion (Seguridad y proteccion

Mejora del rendimiento de las ventas
de datos)

Aumento de la productividad No es adecuado para todas las empresas

Tabla 2-1. Principales ventajas y desventajas de un CRM.

211 CRMen la Nube

El término ‘nube’ se refiere en este contexto al espacio de almacenamiento virtual de informacion o sistemas
informaticos que los usuarios pueden utilizar sin necesidad de instalar dispositivos de hardware. El
almacenamiento en la nube elimina las preocupaciones sobre las limitaciones de capacidad de almacenamiento,
a diferencia de los dispositivos fisicos, ya que ofrece un espacio practicamente ilimitado para el almacenamiento
de datos (las empresas pueden comprar o alquilar el espacio de almacenamiento necesario, con la flexibilidad
de ampliarlo segun sus necesidades, sin tener que instalar hardware).

En el apartado anterior se ha mencionado que podemos encontrar 3 tipos diferentes de CRM, sin embargo, la
clasificacion de los tipos de CRM no se limita inicamente a su usabilidad dentro de la empresa, sino que también
se determina segtin su ubicacion fisica, dando lugar a la siguiente clasificacion:

e CRM Local

El CRM Local, también llamado CRM On-Premise, se refiere a los sistemas CRM que estan alojados en los
servidores fisicos de una empresa (es necesario que el software se instale directamente en estos). La
particularidad de este tipo de CRM es que depende del equipo informatico interno de la empresa para su
mantenimiento, resolucion de problemas y actualizaciones. Ofrece a las empresas un control total sobre su
propio entorno CRM, lo que incluye la seguridad de sus datos y opciones de personalizacion. Sin embargo,
también supone importantes costes iniciales elevados en hardware, licencias de software y posibles
ampliaciones, asi como la necesidad de un equipo informatico cualificado.
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e CRM en la Nube

El CRM en la Nube, 0 CRM Cloud, se basa en la tecnologia de cloud computing® para alojar el software en
servidores remotos gestionados por el proveedor de CRM. Este modelo elimina la necesidad de que las empresas
instalen el sistema CRM en ordenadores locales o cuenten con un equipo de TI dedicado al mantenimiento del
software.

Estas soluciones en linea pueden denominarse software como servicio (SaaS), ya que ofrecen la flexibilidad de
acceder al sistema CRM desde cualquier lugar y en cualquier momento, mediante un navegador web en
cualquier dispositivo con conexion a Internet. Este tipo de CRM reduce de forma significativa los costes
iniciales, facilita la escalabilidad y garantiza que las empresas siempre tengan acceso a las ultimas funciones y
actualizaciones de seguridad sin intervencion manual.

CRM Ventajas Desventajas
On-Premise Mayor control del servidor por Un corte de energia puede
parte de los equipos de TI. ocasionar retrasos en el uso del
sistema.

Los costos iniciales, incluyendo
configuracion e instalacion, son
elevados.

Se requiere contratar a un
equipo de TI para administrar el
servidor y realizar
mantenimiento.

Menos flexible y las
actualizaciones pueden ser
costosas.

Cloud Disponible las 24 horas del dia, Depende de la conexion a
los 7 dias de la semana. Internet, aunque puede

. . sincronizarse con datos offline.
Accesible desde cualquier

ubicacion y dispositivo movil.
Requiere una inversion inicial
minima.

No necesita mantenimiento del
servidor y las actualizaciones
son automaticas.

Acompafia de manera segura el
crecimiento de la empresa.

Tabla 2-2. Diferencias entre CRM On-Premise y Cloud.

2.1.2 CRMs destacados en el mercado actual

Dada la gran variedad de CRMs basados en la nube disponibles para las empresas, se va a realizar un breve
analisis de los mas importantes del mercado actualmente para poder tomar una decision sobre cudl es el mas
indicado para implantar en el proyecto. Antes de continuar, se van a definir algunos conceptos que clarificaran
la comprension del analisis:

1 Se refiere a la disponibilidad bajo demanda de recursos de computacién como servicios a través de Internet.
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e Usuario: Se refiere a cualquier persona fisica a la que se concede acceso a la plataforma a través de una
licencia determinada. Los usuarios pueden ser clientes, administradores de la plataforma o empleados
de la empresa, dependiendo de la clase de licencia adquirida. Los roles y permisos asignados a cada
usuario pueden variar segln su funcion especifica dentro del ecosistema CRM.

e Licencia: Una licencia representa un contrato formal entre un proveedor y un acreedor, que otorga el
derecho legal a utilizar un servicio o producto especifico. En el contexto de los sistemas CRM, las
licencias desempefian un papel fundamental a la hora de delimitar los niveles de acceso y las
funcionalidades dentro de la plataforma. Los distintos tipos de licencias se adaptan a los diferentes
requisitos de los usuarios y a las necesidades de la organizacion.

2.1.21 Salesforce

Fundada por Marc Benioff en 1999, Salesforce introdujo una plataforma basada en la nube disefiada para
centralizar la informacion imprescindible de la empresa. Esta plataforma no sélo permite almacenar los datos de
los clientes, sino que también incluye sus oportunidades de negocio, clientes potenciales e incidencias
relacionadas con el servicio. El objetivo principal de esta herramienta es mejorar las relaciones con los clientes
a través de una mejor comunicacion entre cliente y empresa, y un acceso transparente a la informacion completa
de los usuarios desde cualquier lugar.

El ecosistema de Salesforce se compone varias nubes, cada una proporciona funcionalidades y servicios
estandarizados adaptados a necesidades empresariales especificas. Este disefio modular permite a los clientes
obtener un sistema CRM enfocado exclusivamente en la nube que requiera dentro de la plataforma Salesforce.

Las principales nubes que ofrece Salesforce son:
o Sales Cloud (Nube de Ventas)

Se centra en las operaciones de ventas, la generacion de clientes potenciales y la gestion de contratos.
Mejora la eficiencia de las ventas al permitir al personal gestionar sus carteras de clientes y ventas, asi
como automatizar las renovaciones de contratos.

o Service Cloud (Nube de Servicios)

Dedicada al servicio al cliente, facilita la gestion de incidencias y mejora la satisfaccion del cliente a
través de diferentes canales de comunicacion personalizables entre los clientes y la empresa, incluyendo
correo electronico, formularios web, etc.

o Marketing Cloud (Nube de Marketing)

Tiene como objetivo aumentar el compromiso del cliente, mejorando el vinculo con los mismos de
manera personalizada mediante una variedad de canales de comunicacion, como campanas publicitarias
y plataformas de redes sociales. Estas estrategias fortalecen las relaciones con los clientes, generando
mayor confianza y lealtad.

o Community Cloud (Nube de Comunidades)

Agiliza la comunicacion entre clientes y empresa, proporcionando acceso en tiempo real a informacion
sobre problemas, oportunidades de negocio ¢ interacciones con posibles clientes a través de varios tipos
de asociaciones.

Para utilizar esta plataforma, s6lo se necesita una conexion a Internet y una licencia para cada usuario que acceda
a ella. Cada una de las nubes mencionadas anteriormente se adquiere a través de su respectiva licencia, por tanto,
si una empresa opta por no utilizar funciones adicionales mas alla de las capacidades basicas del sistema en
cualquiera de estas nubes, solo podra acceder a las funcionalidades estandar que estas ofrecen. Este enfoque
ayuda a reducir costes, especialmente para las empresas cuyas necesidades de CRM se cubren utilizando una
unica nube.

La gama de funcionalidades estandar disponibles para una empresa depende del tipo de acuerdo de licencia
establecido con Salesforce. En la tabla siguiente se describen las distintas licencias disponibles para las dos
principales nubes de Salesforce, junto con los detalles de las funcionalidades estandar asociadas a cada una:
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Starter . . . . Einstein
Suite Professional | Enterprise | Unlimited 1 Sales
SALES
$25 $165 $330 $500
$80 user/mes
user/mes user/mes user/mes | user/mes
Gestion de cuentas, contactos,
clientes potenciales y o o o o o
oportunidades
Gestion avanzada de
previsiones y oportunidades 0 0 o o o
Compromiso de ventas e Compra
inteligencia de conversacion 0 0 disponible o o
Plan de éxito Premier 0 Compra Compra o o
disponible disponible
IA Generativa 0 0 Compra Compra o
disponible | disponible
Datos unificados Q Q Compra Compra o
disponible | disponible
Planificacion de ventas, 0 0 Compra Compra o
programas y colaboracion disponible | disponible
Tabla 2-3. Licencias de la nube de ventas de Salesforce (web oficial, Giltima visita: marzo 2024).
Starter . . .. Einstein
Suite Professional | Enterprise | Unlimited 1 Sales
SERVICE
$25 $165 $330 $500
$80 user/mes
user/mes user/mes user/mes | user/mes

Gestion de casos
Enrutamiento omnicanal
Gestion del conocimiento

Contratos y derechos de
servicio

Plan de éxito Premier

Inteligencia de servicio

Voz y mensajeria unificadas

00 06 0 000

00 06 0000

V)
V)
©

<

Compra
disponible

©
©

OO0 0 0000

OO0 0 0000

Tabla 2-4. Licencias de la nube de servicios de Salesforce (web oficial, ultima visita: marzo 2024).
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21.22 SAP

Fundada en 1972 por cinco ingenieros de IBM, SAP se centro inicialmente en el desarrollo de soluciones de
software, lo que permitié su expansion en diversos sectores. La base del éxito de SAP es su software ERP
(planificacion de recursos empresariales), disefiado para optimizar las gestiones de los distintos departamentos
de la empresa y aumentar la eficacia general.

SAP, que inicialmente ofrecia SAP CRM como solucion local, se ha adaptado a la evolucion del sector
tecnologico trasladando su oferta de CRM a la nube, con el objetivo de competir con lideres del sector como
Salesforce y, al mismo tiempo, satisfacer las necesidades de su base de clientes tradicional manteniendo el
soporte para sus productos locales.

El paquete CRM de SAP incluye las nubes de ventas, servicios y marketing, cada una de ellas adaptada para
optimizar aspectos especificos de la gestion de las relaciones con los clientes:

o Sales Cloud se centra en mejorar las actividades empresariales relacionadas con las ventas y la captacion
de clientes, proporcionando a los representantes de ventas herramientas para mejorar la productividad
e identificar oportunidades de venta.

o Service Cloud se dedica a la atencion al cliente, ofreciendo soluciones para la resolucion de incidencias
y la medicion de los niveles de satisfaccion de los clientes. Proporciona una vision completa de las
incidencias y una perspectiva de 360 grados sobre los problemas comunicados por los clientes,
agilizando la gestion de incidencias y mejorando la satisfaccion del cliente.

o Marketing Cloud facilita la comunicacion entre empresa y clientes, garantizando una interaccion fluida
y continua. Permite proporcionar informacion detallada sobre los intereses de los clientes, lo que
favorece la estrategia de ventas y el desarrollo de campanas para mantener un dialogo continuo.

El modelo de licencias de SAP esta disefiado especificamente para empresas, ofreciendo acceso exclusivo a su
gama de productos. Esto confirma que SAP puede ofrecer una experiencia adaptada a cada cliente, aunque
restringe la divulgacion de detalles sobre precios y funciones al publico en general.

21.2.3 Oracle

Fundada en 1977 por Larry Ellison, Oracle se ha consolidado como un referente en el desarrollo de productos
que facilitan la gestion empresarial para compaiiias de todos los tamaiios. Oracle se diferencia de Salesforce por
ofrecer una gama mas amplia de productos, incluidos sistemas de bases de datos, soluciones de software
empresarial personalizadas y servicios de desarrollo de software basados en la nube, lo que la convierte en una
opcion versatil para las distintas necesidades de los clientes.

El CRM de Oracle, al igual que el de Salesforce, funciona en una plataforma basada en la nube disefiada para
mejorar la eficacia y eficiencia del negocio. Lo consigue simplificando las tareas de los empleados,
automatizando los procesos y permitiendo la integracion de datos de sistemas externos, con el objetivo de ofrecer
beneficios a sus clientes.

La arquitectura en la nube de Oracle abarca varias areas clave, en particular las nubes de ventas, servicios y
marketing:

o Nube de ventas: se centra en automatizar las actividades diarias de ventas, mejorar el rendimiento de
las ventas, mejorar las relaciones con los clientes y proporcionar analisis avanzados. También ayuda a
crear previsiones de ventas estandarizadas.

e Nube de servicios: satisface las necesidades de atencion al cliente ofreciendo varios canales de
comunicacion para consultas, quejas o problemas de los clientes, con soporte para integraciones con
sistemas CTI (Computer Telephony Integration), y correo electronico. Incluye herramientas para medir
la satisfaccion del cliente y optimizar las tareas de asistencia.

e Nube de marketing: mejora el compromiso con el cliente a través de campanas publicitarias dirigidas y
una interaccion continua, lo que permite un conocimiento mas profundo de los intereses del cliente y
posibilita estrategias de marketing personalizadas. Esta nube ayuda a los equipos de ventas a dirigirse a
clientes potenciales con verdadero interés, mejorando las estrategias y el rendimiento de las ventas.
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El modelo de licencias de Oracle es similar al de Salesforce al dividir sus servicios por nubes, haciendo que los
clientes s6lo paguen por las funcionalidades que utilizan. Los usuarios también necesitan una licencia especifica
para acceder a las funciones de los servicios en la nube de Oracle.

A continuacion, se detallan los precios y las funcionalidades de las principales nubes de Oracle. Las licencias de
Oracle Marketing Cloud tienen en cuenta factores como el volumen de contactos, la frecuencia de contacto con
el cliente y las preferencias de comunicacion.

Professional Standard Enterprise Premium

SALES Edition Edition Edition Edition

$65 user/mes $100 user/mes | $200 user/mes | $300 user/ mes

Core de Oracle
Aplicacion movil
Analiticas de venta
Pronostico de ventas
Campafias

Herramientas de
configuracion

Manejo de multiples
negocios

Integracion con Outlook
Gestion de territorios

Aplicacion de iPad para
ventas

Compensacion de incentivos
Gestion de presupuestos
Integracion con Gmail
Prediccion de ventas

Oracle Voice

0O00O0OO00 O 000 000000
O00O0OO0O0 O 000 000000
O00000 0000 0000V OVO
OO0 OO0 0 0OOOOOVO

Enterprise Contracts

Tabla 2-5. Licencias de la nube de ventas de Oracle (articulo de Reveal Compliance "Oracle Sales Cloud
Licensing And Pricing Guide”, lltima visita: marzo 2024)
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SERVICE

Standalone
Chat

$90/mes

Standard

Dynamic

$110/mes

Enterprise

Dynamic

$140/mes

Enterprise
Contact Center

$250/mes

Funcionalidad de analitica

Portal de clientes
Chat
Gestion de contratos de servicio
Plataforma en la nube

Encuestas por chat

Gestion del conocimiento
Gestion de emails

Consola del usuario dinamica

Multicanal de comunicacion de
incidencias

Asistente guiado en la
plataforma

Gestion del feedback del cliente

Personalizacion de
comunicaciones de email

Registro de productos

O 0O 0 0000000000

(%)

O 00 0000000000

(%)

O 00 OO0 OOO

(%)

O 00 OO0

V)

Tabla 2-6. Licencias de la nube de servicios de Oracle (articulo de Reveal Compliance "Oracle Service Cloud
Licensing And Pricing Guide”, Gltima visita: marzo 2024).

2.2 Ecosistema Salesforce

Para la realizacion de este proyecto, se ha elegido Salesforce como herramienta con la que desarrollar el CRM
en el caso de estudio planteado de una empresa administradora de fincas. Esta decision se debe a que es uno de
los principales sistemas CRM a nivel global, contando con mas de 150.000 empresas totalmente gestionadas por
su plataforma. Ademas, su versatilidad y flexibilidad permiten adaptar facilmente el sistema a las necesidades
de la empresa, desde la gestion de las diferentes propiedades hasta la gestion de clientes y contactos.

Como se ha mencionado antes, la plataforma CRM de Salesforce es un sistema informatico equipado con las
tecnologias mas avanzadas para satisfacer todas las necesidades que un CRM pretende abordar: ventas,
marketing, servicio al cliente y postventa. Esto lo hace ofreciendo diferentes productos o servicios adaptados a
los requisitos de cualquier empresa.
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9 Sales '
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Service

Partners Marketing
Employees Commerce
@ Einstein Al i
Leamning Analytics

Industries Integration

Platform “ ‘

Figura 2-1. Productos de Salesforce.

Salesforce se ha desarrollado con una estructura de capas, una encima de la otra, que permite la utilizacion de
objetos de una capa en otra. Esto se aplica también a las nubes de Salesforce, por ejemplo, si se crea un objeto
en la nube de ventas, este mismo objeto puede ser utilizado por cualquier otra nube. Esto significa que los datos
se pueden compartir y ser reutilizados por diferentes nubes, facilitando la integracion y colaboracion entre
departamentos.

Esta estructura en capas se complementa con varias caracteristicas clave de Salesforce:

o  Trusted Multitenant Cloud: la confianza es la maxima prioridad para Salesforce, donde la nube
multiinquilino es la base de todo lo que se crea en Salesforce.

o Scalable, Metadata Platform: el secreto de la plataforma reside en su arquitectura orientada a metadatos.
Todas las personalizaciones en Salesforce, incluyendo codigo, configuraciones, aplicaciones y demas,
se define mediante metadatos. La capa de metadatos esta separada de la capa de servicios, lo que permite
actualizaciones sencillas y continuas.

o Complete CRM: Las aplicaciones de Salesforce, como Sales Cloud, se basan en la plataforma
Salesforce. Estas aplicaciones, junto con las aplicaciones personalizadas, ofrecen una funcionalidad
coherente y potente. La plataforma garantiza una integracion perfecta de aplicaciones predisefiadas y
personalizadas para una solucion CRM completa.

oo . @ @ O

consistent, powerful functionality
Sales Service Marketing

Platform

; — . ® Lightnin; Heroku AppExchange
data services, artificial intelligence, API 8 e -

3
®
—
Q
Q
Q
T
Q

Salesforce
trusted, multitenant cloud

CRM Data Authentication  Access Model

Figura 2-2. Arquitectura de Salesforce.
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A continuacion, se ofrecera una vision general del modelo de datos y las herramientas claves del entorno
Salesforce, mostrando solo las secciones mas relevantes de las funciones principales de la plataforma CRM.

2.21 Configuracion de datos en Salesforce

Un modelo de datos define la estructura de una base de datos organizando las tablas de forma logica. En
Salesforce, el modelo de datos esta basado en objetos, donde los objetos representan tablas en la base de datos.
Cada objeto contiene campos (columnas) y registros (filas). Un registro es una instancia de un objeto, lo que
significa que un objeto puede tener varios registros, cada uno de los cuales almacena valores en sus campos.

Salesforce incluye objetos estandar como Cuenta, Oportunidad, Caso y Cliente potencial, que son componentes
del CRM listos para usar que pueden modificarse dentro de ciertos limites. Cada objeto estandar dispone de
campos que permiten al programador definir el objeto segiin los requisitos del sistema que se estd creando.
Ademas, los usuarios pueden crear objetos personalizados para satisfacer sus necesidades especificas, ya que los
objetos estandar solo tienen 5 campos estandar y todos los demas campos deben ser creados por el desarrollador.
Estos dos tipos de objetos permiten crear un modelo de datos alineado con el modelo de negocio de la empresa.

Los componentes clave de un objeto son:

e Campos: Almacenan informacion especifica dentro de un registro. Disponibles en varios tipos
como texto, numérico, fecha, lista, formula y casilla de verificacion.

e Relaciones: Campos que vinculan datos entre objetos. Existen varios tipos, como las relaciones de
busqueda (lookup), que conectan un objeto con otro de manera opcional, y las relaciones maestro-
detalle (master-detail), que crean una relacién dependiente entre dos objetos, donde el objeto detalle
hereda propiedades del objeto maestro.

e Formatos de pagina: Determinan la disposicion visual de campos, botones, enlaces y componentes
en las paginas de registro de los objetos, ofreciendo diferentes plantillas de visualizacion en funcion
del tipo de registro.

e Paginas de registro: Presentan la informacion de los registros individuales.

e Tipos de registro: Diferencian procesos de negocio, disefios de pagina y valores en listas de
seleccion entre los usuarios. Permiten personalizar la presentacion o comportamiento de los
registros segun diferentes necesidades.

o Botones: Permiten ejecutar procesos que ayudan a los usuarios en la gestion de los datos.

o Enlaces y acciones: Permiten una navegacion fluida entre las paginas de registro, proporcionando
un mayor control sobre los procesos.

e Reglas de validacion: Garantizan la integridad y calidad de los datos, evaluando condiciones
especificas y mostrando mensajes de error cuando los datos no cumplen con criterios establecidos.

2.2.2 Automatizacion en Salesforce

La automatizacion en Salesforce se refiere al uso de herramientas y funciones dentro de la plataforma para
automatizar tareas repetitivas y procesos complejos, mejorando asi la eficacia de las operaciones. Salesforce
ofrece varias herramientas " Point-and-Click" que permiten a los usuarios configurar estas automatizaciones sin
necesidad de amplios conocimientos de programacion a través de interfaces intuitivas.

Entre las herramientas mas destacadas de Salesforce se incluyen:

o Flow Builder: es una herramienta que permite a los usuarios disefiar procesos empresariales mediante
una interfaz de arrastrar y soltar. Existen varios tipos de flujos: Flujos de pantalla (Screen Flows), se
utilizan para guiar a los usuarios a través de pasos o formularios, recopilar datos y mostrar informacion
de forma dinamica. Flujos iniciados automaticamente (Auto-launched Flows), se ejecutan
automaticamente sin necesitar interaccion del usuario y pueden ser lanzados por diferentes eventos
(comunmente utilizados para tareas en segundo plano). Flujos desencadenados por programacion
(Scheduled Flows), se ejecutan a horas especificas, lo que permite a las empresas automatizar tareas
recurrentes segun un calendario establecido.
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e Process Builder: es otra herramienta que permite crear procesos automatizados y es util para
automatizaciones mas basicas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que Salesforce esta
eliminando Process Builder en sustitucion de Flow Builder, ya que ofrece una funcionalidad mas
avanzada y una mayor flexibilidad. Es por esto por lo que se recomienda a los usuarios que pasen sus
automatizaciones a Flow Builder para el futuro.

o Workflow Rules: son reglas de automatizacion simples que permiten definir acciones automatizadas
segln ciertos criterios. Son faciles de configurar y utilizar, y pueden activar diversas acciones, como la
actualizacion de campos, la creacion de tareas y la actualizacion de registros relacionados. Sin embargo,
a medida que Salesforce contintia evolucionando, se recomienda a los usuarios a utilizar Flow Builder.

<« Z  Flow Builder New Contact - V1 2~
a Select Elements 9 o Auto-Layout v Version 1: Inactive—Last modified 4 minutes ago Run Debug Save As m
Toolbox X

Search this flow

Manager Screen Flow
—_— o Start
New Resource |

Contact Info
RESOURCES ([} screen
=

v Decision Outcomes (1)

Q@ Update_Existing >
v Record (Single) Variables (2) ‘
= Find a Match
i& contact > Get Records
& Contact from Find_a_Match > ‘
v Record Choice Sets (1) : Update or Create?
A, accounts > Decision
v Screen Components (3)
A5 Account > ;
% contactName > Update Existing Crea(e New
I
& update_toggle >

ELEMENTS
v Assignments (1)
Set_Contact_ID Q >

v Create Records (1)

v/ Decisions (1) Update Records
Update_or_Create Q >

Set Contact ID pugy Create Contact
Assignment Create Records

v/ Get Records (1)

T
|
I
\
Create_Contact Q > Update Contact
|
|

Find_a_Match aQ >

N
v Screens (1) !

Contact_lInfo a > |

End
v Update Records (1)
Update_Contact Q >

Figura 2-3. Ejemplo de flujo de pantalla en Flow Builder.

2.2.3 Desarrollo en Salesforce

La implementacion de un CRM en Salesforce no solo requiere de la configuracion de datos y la automatizacion
de flujos de trabajo, sino también del desarrollo de funcionalidades ¢ interfaces personalizadas para satisfacer
las necesidades de la empresa.

Para ello, los desarrolladores necesitan conocimientos en lenguajes de programacion, integracion de sistemas y
creacion de aplicaciones personalizadas. Ademas, estos pueden aprovechar las herramientas y extensiones que
ofrece Salesforce para todas las etapas del desarrollo de aplicaciones, como la consola de desarrollo, un IDE
capaz de crear, depurar y probar aplicaciones dentro de un entorno de Salesforce.

2231 Apex

Apex es un lenguaje de programacion (propiedad de Salesforce) orientado a objetos que permite a los
desarrolladores ejecutar instrucciones de control y transaccion de flujo. Utiliza una sintaxis similar a la del
lenguaje Java y se integra con procedimientos de base de datos. Apex permite a los desarrolladores agregar
logica empresarial para la mayoria de los eventos del sistema.
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Criterio/Lenguaje Java Apex
Espacio de trabajo En el respectivo software En la nube
Licencia Necesario Opcional
Coste Alto Medio
Crear informes y dashboards Complejo Simple
Gestion de datos Manual Automatizado

Tabla 2-7. Diferencias entre Java y Apex.

El lenguaje Apex se caracteriza por:

Facilidad de uso: estd basado en Java y C#, lo que incluye variables, expresiones, sintaxis de bucles,
objetos y arrays. Cuando Apex introduce nuevos elementos, utiliza una sintaxis y semantica facil de
interpretar.

Centrado en los datos: esta disefiado para procesar multiples consultas y declaraciones DML en una
sola unidad de trabajo simple en la plataforma.

Rigurosidad: lenguaje de programacion fuertemente tipado que utiliza referencias directas a objetos y
nombres de campos. Los errores en tiempo de compilacion ocurren si las referencias son invalidas.

Alojamiento: el codigo Apex se guarda, compila y ejecuta en el servidor de Salesforce por lo que no
necesita ninguna herramienta adicional para programar.

Adaptacion al entorno Multitenant: esta disefiado para funcionar eficientemente en el entorno
multitenant de la plataforma Salesforce, donde multiples organizaciones comparten los mismos
recursos. Cualquier codigo que viole los limites falla y envia mensajes de error faciles de entender.

Actualizacion automatica: el lenguaje Apex no necesita ser reescrito cuando se actualiza, ya que el
codigo se almacena como metadatos en la plataforma. Apex se actualiza automaticamente cuando
Salesforce se actualiza.

Facilidad de pruebas: proporciona soporte incorporado para la creacion y ejecucion de pruebas unitarias.
Incluye resultados de pruebas que indican qué partes del codigo pueden ser mas eficientes.

Versionado: el codigo Apex se puede guardar en distintas versiones de la APL.

Force.com Platform

. Uncompiled Apex CoAm‘::)[:d =
- Class or Trigger \ " Apex P
\
- Compiler
) Compiler Errors
Developer User —r
v Internet Application Data
i . | Server Storage
| . Request ‘( Vi

S— . y Compiled
4 Result - Apex Apex Apex
) / Runtime Class
End User = e

Figura 2-4. Cémo funciona Apex en Salesforce.

Ademas, el codigo Apex es particularmente util para afiadir funcionalidad a los disparadores, que se trataran
mas adelante.
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» Clases Apex

Las clases Apex son un componente fundamental en el lenguaje de programacion Apex, utilizado en la
plataforma Salesforce. representan modelos o estructuras logicas que facilitan la creacion y manipulacion de
objetos Apex. Una clase Apex puede contener otras clases, métodos, variables y codigo estatico, proporcionando
asi un modo sencillo de implementar y ampliar la funcionalidad de los objetos en Salesforce.

Las clases Apex soportan diversos mecanismos de Salesforce, incluyendo automatizaciones, llamadas a la base
de datos, componentes Lightning y disparadores (¢riggers). Esto permite a los desarrolladores crear soluciones
integrales que interactian eficazmente con multiples aspectos de la plataforma, ofreciendo una amplia gama de
funcionalidades.

Para asegurar la calidad del codigo desarrollado, es obligatorio que cada clase Apex esté acompaiada de una
clase de prueba. Estas clases test tienen como objetivo verificar el correcto funcionamiento del codigo y deben
cubrir al menos el 75% del mismo. Actian como bancos de prueba que ejecutan el codigo en situaciones
simuladas, activando diferentes partes de la clase Apex para determinar si la prueba es exitosa o no. Esto es
crucial para asegurar que el codigo desplegado en entornos de produccion sea de alta calidad y libre de errores.

public class EmailManager {

// Public method

public void sendMail({String address, String subject, String body) {
// Create an email message object
Messaging.SingleEmailMessage mail = new Messaging.SingleEmailMessage();
String[] toAddresses = new String[] {address};
mail.setToAddresses(toAddresses);
mail.setSubject(subject);
mail.setPlainTextBody(body);
// Pass this email message to the built-in sendEmail method
// of the Messaging class
Messaging.SendEmailResult[] results = Messaging.sendEmail(

new Messaging.SingleEmailMessage[] { mail });

ff Call a helper method to inspect the returned results
inspectResults{results);

}

// Helper method

private static Boolean inspectResults(Messaging.SendEmailResult[] results) {
Boolean sendResult = true;
f/ sendEmail returns a list of result objects.
/{ Iterate through the list to inspect results
// In this class, the methods send only one email,
f{ so we should have only one result.
for (Messaging.SendEmailResult res : results) {

if (res.isSuccess()) {

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

}
else {

sendResult = false;

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

h

return sendResult;

Figura 2-5. Ejemplo de clase Apex.
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> Triggers

En Salesforce, los disparadores son componentes clave que permiten la ejecucion de acciones personalizadas
antes o después de que ocurran eventos especificos en los registros de la base de datos. Estos eventos pueden
incluir la insercion, actualizacion o eliminacion de registros.

Existen dos tipos principales de disparadores:

o Before Triggers: Se utilizan para realizar acciones antes de que los registros se guarden en la base de
datos. Estas acciones se aplican exclusivamente al propio registro que ha activado el evento. Son utiles
para la validacion de datos o para modificar valores del registro antes de que se confirme su
almacenamiento.

o After Triggers: Se ejecutan después de que los registros se han guardado en la base de datos. A diferencia
de los Before Triggers, las acciones en After Triggers pueden afectar tanto al registro que activo el
evento como a otros registros independientes. Esto es especialmente 1til para la actualizacion de
registros relacionados o para la creacion de registros adicionales basados en los cambios realizados.

trigger ContextExampleTrigger on Account (before insert, after insert, after delete) {
if (Trigger.isInsert) {
if (Trigger.isBefore) {
// Process before insert
} else if (Trigger.isAfter) {

// Process after insert

¥
else if (Trigger.isDelete) {
// Process after delete

Figura 2-6. Ejemplo de trigger.

Dentro de los disparadores, existen variables de contexto que proporcionan informacion crucial sobre los valores
de un registro en un momento dado. Estas variables permiten acceder a los valores anteriores y nuevos de los
registros afectados, facilitando asi la implementacion de l6gica compleja basada en las diferencias de estado. En
la Figura 2-6. Ejemplo de trigger. se pueden observar las siguientes variables:

Variable Uso

isInsert  Devuelve true si este desencadenador se activd debido a una operacion de insercion en la
interfaz de usuario de Salesforce, Apex o la API.

isDelete  Devuelve true si este desencadenador se activd debido a una operacion de eliminacion en la
interfaz de usuario de Salesforce, Apex o la API.

isBefore = Devuelve true si este desencadenador se ha activado antes de que se haya guardado cualquier
registro.

isAfter Devuelve true si este desencadenador se ha activado después de que se hayan guardado todos
los registros.

Tabla 2-8. Variables de contexto para desencadenadores.

Los triggers son esenciales para la implementacion de reglas de negocio y seguridad en Salesforce. Se utilizan
para asegurar que los registros cumplen con ciertos criterios o reglas antes de que se confirmen los cambios. Por
ejemplo, pueden verificar que un registro cumple con politicas de seguridad especificas o que los datos
introducidos son validos.

Ademas, los triggers pueden gestionar la creacion y eliminacion de jerarquias dentro del sistema. Por ejemplo,
al eliminar una cuenta matriz, un disparador puede configurarse para eliminar automaticamente todas las cuentas
hijas y otros registros asociados, asegurando asi la integridad y coherencia de los datos.
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2.2.3.2 Base de datos

Las bases de datos de Salesforce utilizan una variante del estandar SQL denominada SOQL (Salesforce Object
Query Language), desarrollada por Salesforce. Ademas, las operaciones DML (Data Manipulation Language)
permiten la insercion, actualizacion o eliminacion de registros dentro del entorno de trabajo. La combinacion de
SOQL con estas operaciones da como resultado un modelo de gestion de datos para la manipulacion integral de
bases de datos. Tanto las operaciones de consulta como las de modificacion de registros pueden incorporarse en
el codigo Apex.

» SOQL (lenguaje de consulta de objetos de Salesforce)

Una consulta SOQL tiene la siguiente sintaxis:

o SELECT: especifica los campos deseados en la consulta, separados por comas.
e FROM: indica el objeto del que obtener los campos.

e WHERE: opcional, anade condiciones en los campos del objeto para filtrar los registros en funcion de
criterios especificos.

SELECT one or more fields SELECT Id, Name
FROM an object FROM Account
WHERE filter statements and, optionally, results are ordered WHERE Name = 'Sandy’

Figura 2-7. Ejemplo de consulta SOQL.

Las consultas permiten recuperar registros de la base de datos a nivel de tabla, exportar datos en varios formatos
(CSV, JSON, XML), modificar campos y eliminar registros.

» DML (lenguaje de manipulacion de datos)

Salesforce admite seis operaciones DML:

e INSERT: afiade un registro a la base de datos.

e  UPDATE: modifica un registro en la base de datos.

e  UPSERT: si el registro existe, lo actualiza; si no, inserta un nuevo registro.
e DELETE: elimina un registro de la base de datos.

e  UNDELETE: recupera un registro eliminado de la base de datos.

e MERGE: fusiona hasta tres registros en uno, eliminando los demés y vuelve a crear los registros
relacionados.

Cada registro de Salesforce tiene un ID de entorno unico, lo que garantiza la integridad de los datos durante las
operaciones DML. Estas operaciones pueden realizarse en un tinico registro o en bloque en una lista de registros,
recomendandose las operaciones en bloque para evitar alcanzar los limites de llamadas de Apex (150 por
transaccion).

Salesforce Inspector es una extension de Google Chrome que facilita la interaccion con la base de datos de
Salesforce mediante SOQL (funcionalidad Data Export) y DML (funcionalidad Data Import), un ejemplo de
uso es la insercion masiva de registros de un objeto, como se observa en la siguiente figura.
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i Salesforce Home | Data Import

[ Use Tooling API?

Action | Insert v |
Object |Account b
Format (@ Excel () CSV

Data Paste Excel data here
Batch size
Threads
| Copy (Excel format) | Copy (CSV) | | Copy options
Status 10 Queued

_ Name Type BillingStreet BillingCity Billing State
312 Constitution Place

[Account] |Edge Communications Customer - Direct  |Austin, TX 78767 Austin TX
USA

[Account] [Burlington Textiles Corp of America|Customer - Direct (525 S. Lexington Ave Burlington NC

[Account] |Pyramid Construction Inc. Customer - Channel|2 Place Jussieu Paris

[Account] Dickenson plc Customer - Channel|1301 Hoch Drive Lawrence KS

Cni 2334 N. Michigan Avenue, Suite 1500| -, .

[Account] |Grand Hotels & Resorts Lid Customer - Direct Chicago, IL 60601, USA Chicago IL
1301 Avenue of the Americas

[Account] |United Oil & Gas Corp. Customer - Direct  |New York, NY 10013 New York NY
USA
520 SW 5th Avenue Suite 400

[Account] [Express Logistics and Transport  |Customer - Channel|Portiand, Oregon 97204 Portland OR
United States
888 N Euclid

. . 5 Hallis Center, Room 501

[Account] (University of Arizona Customer - Direct |7 cson, AZ 85721 Tucson AZ
United States
9 Tagore Lane

[Account] |United Qil & Gas, Singapore Customer - Direct  |Singapore, Singapore 787472 Singapore Singapore
Singapore
345 Shoreline Park

[Account] |GenePoint Customer - Channel|Mountain View, CA 94043 IMountain View|CA
USA

Figura 2-8. Data Import: insercion masiva de registros.

2.2.3.3 Visualforce

Visualforce es un framework de Salesforce disefiado para el desarrollo de interfaces web personalizadas dentro
del entorno de Salesforce, reemplazando las interfaces estandar. Las paginas Visualforce se construyen
utilizando tres lenguajes basicos del desarrollo web: HTML, JavaScript y CSS. Aunque su sintaxis difiere del
HTML estandar, los elementos funcionan de manera similar.

A continuacion, se muestra un ejemplo de la parte HTML de una pagina Visualforce:

1 | <apex:page standardController="Contact"” >

2 <apex:form >

3 <apex:pageBlock title="Edit Contact">

4 <apex:pageBlockSection columns="1">

5 <apex:inputField value="{!Contact.FirstName}"/>
6 <apex:inputField value="{!Contact.LastName}"/>
7 <apex:inputField value="{!Contact.Email}"/>

8 <apex:inputField value="{!Contact.Birthdate}"/>
9 </apex:pageBlockSection>

10 <apex:pageBlockButtons >

11 <apex:commandButton action="{!save}" value="Save"/>
12 </apex:pageBlockButtons>

13 </apex:pageBlock>

14 </apex:form>

15 </apex:page>

Figura 2-9. Ejemplo de codigo Visualforce.
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Esta pagina se veria de la siguiente forma:

Edit Contact Save

First Name Marc

Last Name I Benioff

Email info@salesforce.com

Sithoets [ 9/15/2014 ]

i < September = > | 2014 =3 |

Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat

1 2 3 4 5 6
7 8 9. 90 =11 1213
14 Bl 16 17 18 19 20
2% 22 23 24 25 268 27
28 29 30 y !

Today

Figura 2-10. Ejemplo de interfaz Visualforce dentro de Salesforce.

Las paginas Visualforce permiten crear interfaces de usuario personalizadas, desde paginas completas hasta
listas relacionadas, ofreciendo funcionalidades adicionales no disponibles en las opciones estandar de
Salesforce. Las clases Apex actian como controladores o constructores de estas paginas, gestionando los datos
necesarios y evitando sobrecargar los triggers, que se limitan a realizar comprobaciones esenciales y mostrar
mensajes de error o éxito.

A pesar de sus ventajas, Visualforce tiene una limitacién importante: no esta optimizado para dispositivos
moviles. Aunque esto no fue un problema en sus inicios, hoy en dia es necesario considerar soluciones que
ofrezcan mejor compatibilidad y rendimiento en estos dispositivos. Por esta razon, se utilizan otros componentes,
los cuales se explicaran en el siguiente apartado.

2.2.34 Componentes Lightning

Los componentes Lightning son aplicaciones web dinamicas disefiadas para dispositivos moviles y de escritorio
dentro del entorno de Salesforce. Desarrollados para sustituir a las paginas Visualforce, ofrecen mayor eficiencia
y funcionalidad.

Al igual que Visualforce, los componentes Lightning se basan en tres lenguajes basicos del desarrollo web
(HTML, JS y CSS). Cada componente Lightning comienza y termina con la notacion <aura:component™>,
equivalente a la etiqueta <html> en una pagina web. Esta notacion define la parte visual de la aplicacion web.
La funcionalidad se implementa con JavaScript, que actiia como el controlador de la aplicacion.

Ademas de HTML, JavaScript y CSS, los componentes Lightning pueden utilizar clases Apex para aumentar
sus funcionalidades. Las clases Apex pueden manejar automatismos y acceder a la base de datos de Salesforce,
integrando la logica de negocio.
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3 Application k

~ Component =

Component
_r l Apex
rl J B @AuraEnabled

~ Component —————

-

Apex

@AuraEnabled

Figura 2-11. Arquitectura de componentes en Salesforce

2.2.3.5 Informesy paneles

Los informes permiten a los usuarios del sistema supervisar el progreso de los objetos deseados con la frecuencia
que deseen. Para realizar el seguimiento de dichos objetos, o bien se utilizaran los informes que Salesforce
proporciona para objetos estandar o bien se crearan tipos de informes personalizados; ya que es posible crear
informes sobre objetos simples o sobre objetos relacionados.

Tras determinar el objeto en cuestion, el usuario tiene la posibilidad de escoger los campos del objeto que mas
le convengan en caso de que no le interesen todos los campos. Ademas, Salesforce permite exportar los datos
del informe a un fichero Excel, lo cual resulta muy util a la hora de controlar la evolucion con la frecuencia
seleccionada. También se podran disefiar graficos a partir de los datos recibidos, que a su vez se podran utilizar
como cuadros de mando.

Asimismo, el usuario dispone de diferentes intervalos que ofrece Salesforce para poder programar la ejecucion
de los informes. De este modo, ya no tiene que actualizar manualmente los informes para comprobar su
seguimiento. Una vez ejecutado el informe programado, Salesforce enviara una notificacion al usuario via email
para que se pueda realizar la exportacion de datos.



3 CASO DE ESTUDIO

Tras haber presentado una vision global tanto de los sistemas CRM, como de las funcionalidades y capacidades
de Salesforce, en este capitulo se expondra el caso de estudio que se va a desarrollar con el fin de alcanzar los
objetivos de este trabajo.

3.1 Diseno de la solucion

Dado que la administracion de fincas implica tanto la gestion de relaciones con propietarios y la captacion de
nuevas comunidades de vecinos (aspectos cubiertos por Sales Cloud) como la atencion de incidencias,
mantenimiento y servicio al cliente (aspectos cubiertos por Service Cloud), se integraran ambas nubes para crear
un sistema personalizado que combine lo mejor de ambas plataformas y se ajuste a los requerimientos de la
empresa que se definirdn mas adelante.

3.1.1 Contexto

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

La empresa AdminFincas es una administradora de fincas establecida en Sevilla cuyos clientes actuales son a
nivel provincial. Como se acaba de mencionar, esta empresa se especializa en la gestion de fincas, es decir, su
actividad principal se centra en la administracion y mantenimiento de propiedades y comunidades de
propietarios.

Esta empresa comenz6 siendo una compaiiia de servicios variados, ofreciendo servicios integrales que incluian
el mantenimiento y reparacion de inmuebles, gestion de arrendamientos, asesoramiento en ventas de propiedad,
y la administracion de comunidades de propietarios. Desde hace un par de afios, como parte de su estrategia de
crecimiento y mejora de sus servicios, la empresa decidio especializarse exclusivamente en la administracion de
fincas para convertirse en un referente en este sector.

Actualmente, la empresa depende de herramientas bésicas de Microsoft Office, lo que limita la productividad
de los empleados y dificulta la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos. Al implementar un CRM
de Salesforce, AdminFincas pretende unificar los datos de la empresa y mejorar el control de los servicios que
realizan a sus clientes, lo que implica un mejor rendimiento de las ventas.

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

3.1.2 Objetivos

AdminFincas busca superar las limitaciones de sus herramientas actuales de Microsoft Office y alcanzar nuevos
niveles de eficiencia y productividad, por ello, los objetivos especificos de la empresa para este proyecto se
detallaran a continuacion:

1. Centralizacion de datos y creacion de un sistema tinico de gestion: unificar toda la informacién
relacionada con propiedades, comunidades de vecinos y proveedores en una Unica plataforma
centralizada. Esto mejorara el funcionamiento de la empresa, eliminando bases de datos multiples y
reduciendo duplicaciones y errores. También se va a abarcar la gestion de clientes, oportunidades,
facturas y contratos.

2. Automatizacion de tareas y ahorro de recursos: automatizar procesos administrativos repetitivos
como el envio de notificaciones, para que el personal se enfoque en actividades de mayor valor
estratégico, optimizando los recursos tecnologicos y reduciendo costes.

3. Mejora en la comunicacion y consolidacion de relaciones: fortalecer las relaciones con los clientes,
manteniendo una comunicacion eficiente con estos, para poder proporcionar un servicio mas
personalizado y atento.
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Caso de estudio

4.
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Gestion y digitalizacion de documentacion: digitalizar y organizar documentos actas de juntas de
vecinos y registros de mantenimiento. Esto agilizara el acceso a la documentacion, garantizando una
gestion mas segura y ordenada de los archivos y reduciendo el riesgo de pérdida de documentos
importantes.

Analisis e informes: utilizar herramientas para crear cuadros de mando o informes personalizados que
analicen la rentabilidad de las propiedades, la eficiencia de los servicios ofrecidos y la satisfaccion del
cliente.

Metodologia de trabajo

La metodologia de trabajo empleada para el desarrollo del caso de estudio ha sido la metodologia AGILE. 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 informaticos se basa en los siguientes principios:

Satisfaccion del cliente: Ofrecer un producto final de gran calidad se traduce en una mayor satisfaccion
por parte del cliente.

Adaptabilidad a los cambios durante el desarrollo: Permitir la revision de los requisitos desde el
principio hasta el final del proyecto genera un clima de reflexion continua sobre el producto final
deseado.

Comunicacion directa con el cliente: Convocar reuniones periodicas con el cliente fomenta una mayor
confianza entre las distintas partes del proyecto.

Entrega de un producto funcional a corto plazo: Proporcionar un prototipo al inicio del desarrollo
permite obtener una vision general del proyecto y facilita la deteccion temprana de posibles mejoras.

Simplicidad: Identificar los puntos clave y los casos de uso a lograr en el proyecto permite enfocarse en
los requerimientos importantes, asegurando que los esfuerzos se centren en las areas que aportan mayor
valor.

Desarrollo sostenible: Estimar el coste productivo del proyecto proporciona una vision sobre el impacto
ambiental del desarrollo, promoviendo practicas mas sostenibles.

Trabajo conjunto entre todos los participantes del proyecto: Realizar revisiones periddicas del progreso
y establecer fechas para las diferentes etapas del desarrollo incrementa la implicacion y colaboracion
de los equipos dentro del proyecto.
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Figura 3-1. Metodologia AGILE.
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3.1.4 Analisis

En este apartado se van a abordar los diferentes requerimientos de la empresa desde distintos niveles. Primero,
se realizard un andlisis a nivel funcional, donde se detallaran los procesos de negocio que se deben lograr con la
implementacion del proyecto, en base a los objetivos de la empresa. Luego, a partir de este analisis, se explicara
a nivel técnico el desarrollo realizado para conseguir estos procesos de negocio, profundizando en los
automatismos implementados. Para facilitar el analisis técnico, previamente se describira el modelo de datos del
entorno de trabajo, lo que permitird entender mejor como operan los diferentes procesos del sistema.

3.1.4.1  Analisis funcional

AdminFincas propone implantar un proyecto de digitalizacién del modelo de negocio de la compaiiia con una
solucion CRM, mas concretamente CRM basado en Salesforce, para alcanzar los objetivos de negocio
mencionados en el apartado anterior.

La finalidad de este proyecto es garantizar que los empleados de la administradora de fincas gestionen el proceso
de venta y de postventa o atencion a los clientes de la empresa, con la intencién de alcanzar los objetivos
definidos.

Proceso Caso de Uso
Gestion de candidatos
Ventas Gestion de clientes
Gestion de oportunidades

Gestion de activos
Postventa
Gestion de casos

Tabla 3-1. Casos de uso.

Para abordar la visibilidad de la informacion almacenada en Salesforce y la gestion de casos de uso dentro del
proceso de ventas en el sistema, se implementara una jerarquia de funciones que permitira organizar los
diferentes a los trabajadores de la compaiiia en funcion de sus procesos empresariales. AdminFincas se estructura
de tal forma que garantiza el maximo rendimiento de su plantilla para llevar a cabo una gestion comercial
eficiente.

Tal y como se muestra en la siguiente figura, los roles pueden contemplarse jerarquicamente ordenados en forma
de arbol desde un nivel superior a un nivel inferior en cada rama. Esta estructura permite una clara cadena de
mando y facilita la toma de decisiones estratégicas por parte del CEO (Chief Executive Officer, que se traduce
como director ejecutivo), que desde la cima se encarga de supervisar todas las operaciones puesto que cuenta
con total acceso a los registros del sistema. A un nivel inferior, se encuentran los dos departamentos principales
de la empresa: el Departamento de Operaciones y el Departamento de Activos, coordinados por el Gerente de
Operaciones y el Responsable de Activos respectivamente.

El Departamento de Operaciones se encarga del analisis de datos y las relaciones comerciales. Aqui, el Consultor
de Ventas esta a cargo de los Agentes de Candidato y de Cuenta, que se encargan de la captacion y gestion de
los clientes. A su vez, el Departamento de Activos gestiona tanto la atencion al cliente como la administracion
de los activos de la mano del Agente de Atencion al Cliente y el Agente de Gestor de Activos.

Sin embargo, el Administrador del sistema CRM es el rol protagonista de nuestro proyecto ya que comprende
el desarrollo e implementacion de Salesforce como CRM. Pese a no tener a un equipo directamente a su cargo,
su funcion juega un papel elemental dado que es su responsabilidad asegurar el correcto funcionamiento del
sistema que soporta todas las operaciones de la empresa.
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AdminFincas
B~ Administrador del Sistema CRM
E- ceo

£ Gerente de Operaciones

B Analista

El consultor de Ventas

- Agente de Candidato

= Agente de Cuenta

E Responsable de Activos

B Agente de Att. al Cliente

El Gestor de Activos

Figura 3-2. Jerarquia de roles dentro del sistema.
31411  Proceso de ventas

El modelo de proceso de ventas establecido constara de diferentes casos de uso, que se describiran a
continuacion. El flujo estdndar del proceso seria el siguiente:

En primer lugar, el proceso comienza con la gestion de un candidato. El gestor recopilara la informacion del
interesado a través de distintas vias y la almacenara en la base de datos. A continuacion, el cliente potencial se
convertird en cliente tras cumplir una serie de requisitos que confirmen su interés. Una vez realizada la
conversion, este cliente sera vinculado a una oportunidad comercial con la empresa. Estas oportunidades pasaran
por varias etapas, concluyendo en un estado de ganada o perdida. En caso de que la oportunidad sea ganada, el
gestor comercial generara un contrato utilizando la informacion del cliente, completando de este modo el proceso
de venta.

e Caso de uso 1: Gestion de candidatos

El objetivo de este caso de uso es gestionar clientes potenciales para los servicios ofrecidos por la administradora
de fincas. Los datos de los candidatos pueden ser obtenidos a través de diversas vias, como el sitio web, teléfono,
visitas comerciales, recomendaciones, entre otros. En esta etapa, es crucial identificar el tipo de cliente y la
propiedad para asegurar una gestion eficiente y personalizada en fases posteriores.

Una vez captados los candidatos y si muestran interés en adquirir los servicios de la empresa, pasaran por un
proceso de cualificacion. Durante este proceso, el gestor evaluara sus necesidades y determinara los beneficios
que la empresa puede ofrecerles.

Si el candidato es apto para los intereses de la empresa, se procedera a la conversion del candidato a cliente, este
estara conformado por cuenta y contacto/s. Se registraran todos los datos obtenidos durante la fase de captacion
en una ficha de cliente para formalizar la relacion comercial y mantener un seguimiento adecuado y
personalizado a lo largo del tiempo.

e Caso de uso 2: Gestion de clientes

La finalidad de este caso de uso es obtener un registro detallado que recoja toda la informacion de los clientes
(particulares, empresas y comunidades de propietarios). Los responsables comerciales se encargaran de
actualizar y complementar la informacion de cada uno de ellos. Esto es necesario para poder identificar nuevas
oportunidades de negocio, siendo el cliente el punto de partida para generar dichas oportunidades. Todos estos
datos deben tratarse conforme al actual Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD).
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e  (Caso de uso 3: Gestidon de oportunidades

En este caso de uso se tratan las oportunidades comerciales de AdminFincas con sus clientes, reflejando los
progresos que se vayan realizando con el objetivo del cierre exitoso de futuros contratos. Este flujo conlleva
diferentes etapas que se mencionan a continuacion:

1. Pendiente de Gestion

2. En Negociacion

3. Pendiente Aprobacion

4. Cerrada (Ganada/Perdida)

Si se cierra la oportunidad como “Ganada”, se procedera a la creacion de un contrato con los datos del cliente y
servicios contratados. Si por el contrario el estado final es “Perdida”, se cerrard la oportunidad comercial sin
generarse el contrato.

31412  Proceso de postventa

Una vez generado el contrato, da comienzo el proceso de postventa, donde los clientes pueden ponerse en
contacto con el servicio de atencion al cliente mediante casos para tratar consultas, quejas y reclamaciones con
relacion a las oportunidades comerciales con la empresa. Ademas, en este proceso se incluye también la gestion
de los contratos. A continuacion, se detallaran los casos de uso en orden de ejecucion dentro de este proceso:

e Caso de uso 4: Gestion de activos

La finalidad de este caso de uso es la gestion y almacenamiento de los datos de los activos existentes en la
empresa. Los activos representan los productos o servicios contratados a raiz de las oportunidades que se fueron
cerradas con éxito. Dentro de una empresa dedicada a la administracion de fincas, como es nuestro caso, estos
activos corresponden a los contratos generados. Cada contrato estard vinculado a una propiedad y a su vez a una
persona de contacto.

e (Caso de uso 5: Gestion de casos

El objetivo de este caso de uso es dar soporte al cliente sobre los activos contratados con la empresa. Los casos
representan consultas, quejas, solicitudes, etc., que pueden realizan los clientes, estos posibilitan la gestion del
servicio de atencion al cliente y permiten realizar un seguimiento de los tramites o tareas a realizar por parte de
la empresa.

3.1.4.2 Modelo de datos

En esta seccion, se define el modelo de datos del sistema para aclarar las relaciones entre los datos y las funciones
implementadas en el sistema. Esto permitird comprender mejor el analisis técnico posterior, ya que los requisitos
funcionales del proyecto se basaran en el modelo de datos de Salesforce adaptado para una administradora de
fincas.

Clemke.
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Figura 3-3. Modelo de datos.
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A continuacion, se van a describir los objetos mas importantes necesarios para la implementacion del proyecto,
explicando su finalidad y detallando sus campos y relaciones mas importantes mediante una tabla.

31.4.21 Candidato

El objeto estandar de Salesforce “Candidato” o “Lead” permite gestionar la informacion de los posibles clientes
de la empresa. En este proyecto, se utiliza para recopilar los datos de estos potenciales clientes de tal forma que,
si son considerados como Aptos, se consolidaran como clientes y su informacion se traspasara a los registros de
los objetos “Cuenta” y “Contacto”, donde se formalizara el expediente del cliente.

Nombre del Tipo de -y
Descripcion
campo dato
Nombre . .
Texto (121) Se indican el nombre y los apellidos de la persona de contacto.
Completo
Teléfono Phone Se muestra el numero de teléfono de la persona de contacto.
Movil Phone Se indica el nimero de movil de la persona de contacto.
Correo ., .
. Email Se muestra la direccion de e-mail de la persona de contacto.
electrénico
Tipo de Picklist Se indica el tipo de documento de identificacion de la persona de
documento contacto: DNI o NIF.
Numero de Texto Se muestra el niimero del documento de identidad de la persona de
documento contacto.
Estado de Picklist Mediante una lista, se indica el estado del candidato: pendiente de
candidato cualificacion, apto o no apto.
Origen del - A través de una lista, se podra seleccionar el origen del candidato: web,
. Picklist . . . g
candidato consulta telefonica, publicidad, recomendacion, lista de contactos u otro.
Propietario del Lookup Se muestra el nombre del gestor de “AdminFincas” que sea propietario
candidato (User) del candidato, sera Sara Agente Candidato.
Nombre de la Texto Se combina la informacion sobre el tipo de cliente, la direccion y codigo
propiedad (1300)* postal para identificar la propiedad.
Direccién Address Se muestra la difec.:ci(')n en la que se encuc?ntr:a la prc;piedad (calle, n°,
codigo postal, ciudad, provincia y pais).
L, - A través de una lista se indica la zona donde se ubica la vivienda:
Ubicacion Picklist
urbana, suburbana o rural.
. Curren . . . .
Solvencia (17 2)cy Solvencia financiera del cliente potencial.
. . . Mediante una lista se especifica si se trata de un cliente individual, una
Tipo de cliente Picklist .
comunidad o una empresa.
Tipo de Picklist A través de una lista, se muestra el tipo de propiedad: residencial,
propiedad comercial o mixta.
Numero de , o , . .
. Numero Se indica el nimero de propiedades del cliente.
propiedades
Referencia . .
Texto(20) Muestra la referencia catastral de la propiedad.
catastral
., Area de . , . . .
Descripcion rexto Espacio para mas detalles o anotaciones si fuera necesario.

Tabla 3-2. Objeto Candidato (campos).
31422 Contacto

El objeto de Contacto en Salesforce se encarga de almacenar informacion detallada sobre las personas asociadas
a cuentas o propiedades.
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Nombre del Tipo de

Descripcion
campo dato P
Propietario del Lookup Se muestra el nombre del gestor de “AdminFincas” que sea propietario
contacto (User) del contrato, sera Sara Agente Candidato
Nombre o .
Texto (121) Se indican el nombre y los apellidos de la persona que representa.
Completo
Nombre de la Se combina la informacion sobre el tipo de cliente, la direccion y codigo
Texto (255) oy .
cuenta postal para identificar la propiedad.
Origen del Texto (121) Se indica la procedencia del candidato: web, consulta telefonica,
candidato publicidad, recomendacion, lista de contactos u otro.
Numero de Texto Muestra el niimero del documento de identidad de la persona de
documento contacto.
Tipo de T A
Texto Se indica si documento de identidad es un DNI o un NIF.
documento
Direccion de Address Se muestra la direccion de la propiedad (calle, n°, codigo postal, ciudad,
CcoITeo provincia y pais).
Teléfono Phone Se indica el nimero de teléfono principal de la persona de contacto.
Teléfono , , . . .
. Phone Muestra el niimero de teléfono fijo residencial de la persona de contacto.
particular
Movil Phone Se indica el nimero de moévil de la persona de contacto.
Otro teléfono Phone Proporciona un numero de teléfono adicional de la persona de contacto.
Correo L, .
. Email Se muestra la direccion de e-mail de la persona de contacto.
electronico
. Area de . , . . .
Descripcion Texto Espacio para mas detalles o anotaciones si fuera necesario.

Tabla 3-3. Objeto Contacto (campos).
31423 Cuenta

Para gestionar la informacion de los clientes de la empresa Salesforce ofrece el objeto estandar “Cuenta” o
“Account”, que en nuestro proyecto sera utilizado para reflejar no solo la informacion del cliente sino también
todas operaciones comerciales que lo vinculen con la empresa. Por defecto, el objeto “Cuenta” se relaciona
directamente con el objeto “Contacto” para que se puedan afiadir varios contactos a una misma cuenta.

Nombre del campo Tipo de dato Descripcion
Muestra el codigo personalizado asignado a cada

Codigo de la cuenta Texto (30) cuenta a modo de identificador.
Se combina la informacién sobre el tipo de cliente,
Nombre de la cuenta Texto (255) la direccion y codigo postal para identificar la
propiedad.
oot Picklist Medla'nte‘upa lista se espemﬂca si se trata de un
cliente individual, una comunidad o una empresa.
Zona Texto (20) Indica el area donde se ubica la propiedad: urbana,
suburbana o rural.
Se muestra el nombre del gestor de “AdminFincas”
Propietario de la cuenta Lookup (User) que sea propietario de la cuenta, sera Sara Agente
Cuenta
Contacto Principal Lookup (Contact) Se indica quién es la persona de contacto.
., . Se muestra la direccion de la propiedad (calle, n°,
Direccion de facturacion Address \ . o ,
codigo postal, ciudad, provincia y pais).
Tipo de propiedad Texto (20) Se especifica el tipo de propiedad: residencial,

comercial o mixta.
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Nombre del campo
Numero de propiedades

Numero de propietarios
Referencia Catastral

Detalles de la propiedad

Descripcion
Solvencia

(Morosidad?

Riesgo de abandono
Valor de la propiedad

Historial de inversiones

Estado de infraestructura

Eficiencia Energética

(Datos validados?

31424  Servicio

Tipo de dato
Numero

Numero
Texto (20)

Picklist

Texto (121)
Currency (16,2)
Picklist

Picklist
Currency (16,2)

Area de texto

Picklist

Picklist

Casilla

Descripcion
Indica el nimero de propiedades relacionadas con la
cuenta.

Muestra el ntimero de residentes de la propiedad.
Se indica la referencia catastral de la propiedad.
Se muestra una lista con caracteristicas de la
propiedad (Area de Juegos Infantiles, Areas Verdes,
Ascensor, Conserjeria, Garaje, Gimnasio, Piscina,
etc.)

Espacio para mas detalles o anotaciones si fuera
necesario.

Solvencia financiera del cliente.
Mediante una lista se seleccionara si hay morosidad
0 1oO.

A través de una lista se determinara si el grado de
riesgo de abandono: alto, medio o bajo
Valor econoémico de la propiedad
Espacio en el que se aportan datos relevantes sobre
anteriores inversiones de la propiedad
Lista que muestra los diferentes estados de la
infraestructura: excelente, buena, regular, pobre y
critica.

Mediante una lista se podra seleccionar la letra
correspondiente a la eficiencia energética de la
propiedad (A-G)

Si los datos se dan por validados se marcara la
casilla.

Tabla 3-4. Objeto Cuenta (campos).

Se ha creado el objeto personalizado “Servicio” para gestionar los servicios ofrecidos por la empresa, que se
negociaran en la oportunidad comercial con el cliente. Se van a diferenciar segun el tipo de cliente.

Nombre del campo

Codigo de servicio

Nombre del servicio

Tipo de servicio

Descripcion del Servicio

Precio del Servicio

Propietario de la cuenta

Fecha Inicio
Fecha Fin
Servicio Vigente

Tipo de dato

Numeracion
automatica

Texto (80)

Picklist

Texto (20)

Currency (16,2)

Lookup (User)

Fecha
Fecha
Casilla

Descripcion
Numero asignado automaticamente como
identificador del servicio.
Breve descripcion del servicio prestado a modo de
identificacion.

Mediante una lista se escoge el tipo de servicio:
Administracion, Consultoria, Gestion,
Mantenimiento o Seguridad.

Muestra brevemente las caracteristicas del servicio

Se indica el coste anual del servicio.

Se muestra el nombre del Administrador del sistema
CRM (Sara Cabeza Mufioz).
Indica la fecha del comienzo del servicio.
Muestra la fecha en la que finaliza el servicio.
Si el servicio estd vigente se marca la casilla.

Tabla 3-5. Objeto Servicio (campos).
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31425

Oportunidad

El objeto estandar de Salesforce “Oportunidad” u “Opportunity” se utiliza para relacionar el objeto “Cuenta”
con otros objetos en base a unos estados. Dentro de nuestro proyecto se implementara para gestionar las
oportunidades comerciales de los clientes.

Nombre del campo

Nombre de la oportunidad

Codigo Oportunidad
Comercial

Tipo de Oportunidad

Nombre de la cuenta

Codigo de la cuenta

Etapa

Probabilidad

Presidente de la comunidad

Detalles de la propiedad

Propietario de la oportunidad

Fecha Cierre

Descripcion

31.4.26 Contrato

Tipo de dato
Texto (120)

Numeracion
automadtica

Picklist

Lookup (Account)

Texto (30)

Picklist

Percent (3,0)

Lookup (Contact)

Picklist

Lookup (User)
Fecha

Area de texto

Descripcion
Identificacion de la oportunidad

Numero asignado automaticamente como
identificador del servicio.

Cliente existente - Actualizacion ; Cliente existente
- Sustitucion; Nuevo cliente.

Se combina la informacion sobre el tipo de cliente,
la direccion y codigo postal para identificar la
propiedad.

Muestra el codigo personalizado asignado a cada
cuenta a modo de identificador.

Listado de los estados de la oportunidad: Pendiente
Gestion, En Negociacion, Pendiente Aprobacion;
Ganada ; Perdida
Porcentaje de probabilidad de cerrar con éxito la
oportunidad.

Muestra a la persona de contacto.

En una lista aparecen las caracteristicas de la
propiedad (Area de Juegos Infantiles, Areas Verdes,
Ascensor, Conserjeria, Garaje, Gimnasio, Piscina,
etc.)

Se muestra el nombre del gestor de “AdminFincas”,
sera Sara Consultor Ventas.
Indica la fecha en la que se cierra la oportunidad.
Espacio para mas detalles o anotaciones si fuera
necesario.

Tabla 3-6. Objeto Oportunidad (campos).

El objeto estandar “Contrato” o “Contract” se utiliza para lidiar con los activos de la empresa dentro del sistema.
En este proyecto se usara para gestionar la informacion de los contratos en vigor o que hayan sido anulados por

los clientes.

Nombre del campo
Nuamero del contrato

Estado

Oportunidad origen

Nombre de la cuenta
Fecha Inicio

Duracion del contrato

Tipo de dato

Numero
Picklist

Lookup
(Opportunity)

Lookup (Account)

Fecha
Numero(4, 0)

Descripcion
Numero identificador del contrato.

A través de una lista se determina el estado del
contrato: creado, en vigor o anulado.

Oportunidad que ha originado el contrato.

Cuenta asociada al contrato.
Indica la fecha del comienzo del contrato.

Duracion del contrato en meses.
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Nombre del campo

Fecha Fin
Firmado por el cliente

Fecha de firma del cliente
Firmado por la compafiia

Fecha de firma compaiiia

Propietario del contrato

Aviso de vencimiento del

propietario
Lista de servicios
Importe total servicios
Medio de pago

Periodicidad

Condiciones especiales

31427 Caso

Tipo de dato
Fecha
Lookup(Contact)
Fecha
Lookup(User)

Fecha

Lookup (User)

Lista de seleccion

Texto (40)
Currency (16,2)

Picklist

Picklist

Texto (40)

Descripcion
Muestra la fecha en la que vence el contrato.
Identifica el cliente que firma el contrato.
Fecha en la que el cliente firma el contrato.
Identifica quién de la empresa firma el contrato.
Fecha en la que el representante de la empresa firma
el contrato.

Se muestra el nombre del gestor de “AdminFincas”
que sea propietario del contrato, sera Sara Gestor
Activos.

Indica un aviso de vencimiento a 15, 30, 45, 60, 90 o
120 dias del fin del contrato.

Lista de los servicios contratados.

Se indica el coste anual de los servicios contratados.
Mediante una lista se seleccionara el medio de pago:
Domiciliacion bancaria, Efectivo, Transferencia,
Bizum o Impagado
A través de una lista se muestran los periodos de
pago: Mensual, Trimestral, Semestral o Anual.
Campo de texto para detallar condiciones
particulares o excepciones del contrato.

Tabla 3-7. Objeto Oportunidad (campos).

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.

Nombre del campo

Numero del caso

Asunto
Nombre del contacto
Nombre de la cuenta

Tipo

Teléfono del contacto

Correo electronico del
contacto

Origen del caso

Contrato

Motivo del caso

Descripcion

Comentarios internos

Tipo de dato
Numeracion
automatica
Texto (255)
Lookup (Contact)
Lookup (Account)

Picklist
Phone
Email

Picklist
Lookup (Contract)

Picklist

Area de texto

Area de texto

Descripcion
Numero asignado automaticamente como
identificador del caso.
Breve descripcion de la situacion.
Muestra a la persona de contacto.

Se indica la cuenta vinculada al caso.
Mediante una lista se determina el tipo de caso:
Reclamacion, Peticion u Otro.

Muestra el nimero de teléfono de la persona de
contacto.

Indica la direccion de correo electronico de la
persona de contacto.

Una lista muestra el medio de donde proviene el
caso: Teléfono, Email o WhatsApp.
Muestra el contrato vinculado al caso.

Se indica a través de una lista Administracion,
Consultoria, Gestion, Mantenimiento, Seguridad u
Otro.

Espacio para mas detalles o anotaciones si fuera
necesario.

Espacio para comentarios internos de los usuarios.
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Nombre del campo Tipo de dato Descripcion

A través de una lista se seleccionara el estado del

JEI Ry caso (Pendiente/Cerrado).
Prioridad Picklist Determinard la 1mportan01‘a del caso: Alta, Media o
Baja.
o Se muestra el nombre del gestor de “AdminFincas”,
Propietario del caso Lookup (User) sera Sara Atencion Cliente.
Fecha apertura Fecha Indica la fecha del comienzo del servicio.
Fecha cierre Fecha Muestra la fecha en la que finaliza el servicio.
Servicio relacionado Lookup (Servicio) Se indica el servicio al que se refiere el caso.

Tabla 3-8. Objeto Caso (campos).

3.1.4.3 Analisis técnico

En este apartado se describen las funcionalidades mas destacables de los procesos de ventas y postventa desde
una perspectiva técnica basada en Salesforce, explicando qué automatismos y herramientas deben
implementarse para cubrir los requisitos necesarios en cada caso de uso.

Se ha optado por crear una nueva aplicacion desde cero, basada en la nube de Servicios de Salesforce:
New Lightning App

App Details & Branding

Give your Lightning app a name and description. Upload an image and choose the highlight color for its navigation bar.

App Details App Branding
*App Name @ Image @ Primary Colar Hex
[ CRM AdminFincas ] Value @

LE

#0070D2 ]

*Developer Name @

AdminFincas
l CRM_AdminFincas ]

Description @

‘ Aplicacion para administradora de fincas

Crg Theme Options
Use the app's image and color instead of the org's

custom theme
App Launcher Preview

CRM AdminFincas

Aplicacién para administradora de

AdminFincas
fincas

Figura 3-4. Configuracion de la aplicacion CRM.
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A continuacion, se van a exponer los casos de uso a nivel técnico:

e Caso de uso 1: Gestion de candidatos

Tal y como se define en el andlisis funcional, este caso de uso es el primer paso en el proceso de ventas y consiste
en la gestion de los datos de los clientes potenciales y la posibilidad de convertirlos en clientes una vez que hayan
superado ciertos procesos internos de cualificacion.

El registro del objeto estandar “Lead” debe crearse con estado “Pendiente Cualificacion” y tras su creacion, debe
generarse una tarea asociada al candidato con asunto “Candidato pendiente de cualificacion”. Esta tarea ird
destinada a un analista de la empresa para que determine la aptitud del candidato, vencera a los 7 dias y se enviara
una notificacioén por correo como aparece en la siguiente imagen:

Tarea

Para: Sara Analista

Sara Cabeza Mufioz le ha asignado la siguiente tarea:
Asunto: Candidato pendiente de cualificacion

Fecha de vencimiento: 14/9/2024

Prioridad: Normal

Si desea mas informacion, haga clic en el siguiente vinculo:

https://adminfincas-dev-ed.develop.my.salesforce.com/00Td2000000bPKP

Figura 3-5. Notificacion tarea “Candidato pendiente de cualificacion”

Cuando se decida el futuro del candidato, el analista debe poder actualizar su estado a “Apto” o “No Apto”. En
caso de no ser apto, el candidato se queda en la base de datos del sistema, y en caso de ser apto, se convierte
automaticamente a cliente, generandose un contacto y una cuenta relacionados entre si con la informacioén
insertada en el candidato.

Todo este caso de uso se va a manejar con el flujo “Lead: Gestion candidatos”, creado con la herramienta Flow
Builder, que invoca a la clase Apex “ConvertirCandidatoApex™:
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public with sharing class ConvertirCandidatofpex {

// método invocable desde el flujo

@InvocableMethod(label="ConvertirCandidatofpex’ description="Convierte un Candidato en Cuenta y Contacto’)

public static List<ResultadoConversionCandidato» ConvertirCandidato(list<CandidatoCuentaContactor listaCandidatoCuenta) {
List<ResultadoConversionCandidato» resultado = new List<ResultadoConversionCandidato>();

/{ obtenemos el estado de conversidn del candidato
LeadStatus estadoConversion = [SELECT Id, MasterLabel, ApiName FROM LeadStatus WHERE IsConverted = true LIMIT 1];

/{ almacenamos las conversiones de candidatos en una lsita
List<Database.leadConvert> listaConversiones = new List<Database.LleadConvert>();

[/ se itera sobre cada candidato a convertir
for (CandidatoCuentaContacto cc : listaCandidatoCuenta) {
System.debug(’Procesando Candidato: ' + cc);

// configuracidn de la conversidn de candidato

Database.lLeadConvert conversionCandidato = new Database.leadConvert();
conversionCandidato.setleadId(cc.idCandidate);

conversionCandidato.setAccountId(cc.idCuenta); /{ cuenta ya se ha creado en el flujo
conversionCandidato.setContactId(cc.idContacto); // contacto ya se ha creado en el flujo
conversionCandidato.setConvertedStatus (estadoConversion.MasterLabel);
conversionCandidato.setDoNotCreateOpportunity(true); // no queremos que se creen oportunidades en la conversidn

listaConversiones.add(conversionCandidate);

// si hay candidatos para convertir se realiza la conversidn
if (!listaConversiones.isEmpty()) {
List<Database.lLeadConvertResult> resultadosConversion = Database.convertlead(listaConversiones);

/{ procesamos los resultados de la conversidn
for (Database.leadConvertResult resultConversion : resultadesConversion) {
ResultadeConversionCandidate resultConvCandidato = new ResultadoConversionCandidato();
if (resultConversion.isSuccess()) {
resultConvCandidato.ResultadoConversion = 'Exito: Candidato convertido correctamente';
}else {
resultConvCandidato.ResultadoConversion = "Error:

+ resultConversion.getErrors();

i
resultade.add(resultConvCandidate);

¥

return resultado;

// clase interna para recibir los datos del candidato, cuenta y contacto desde el flujo
public class CandidatoCuentaContacto {
@Invocablevariable(label="1ID del Candidato' description="ID del Candidato a convertir')
public Id idCandidato;

@InvocableVariable(label="1ID de la Cuenta’ description="ID de la Cuenta asociada’)
public Id idCuenta;

@InvocableVariable(label="ID del Contacto’ description="ID del Contacto asociado')
public Id idCentacto;

// clase interna para devolver el resultado de la conversidn al flujo

public class ResultadoConversionCandidato {
@InvocableVariable(label="Resultado de la Conversidn’ description='Resultade del procese de conversidn')
public String ResultadoConversion;

Figura 3-6. Clase Apex “ConvertirCandidatoApex”.
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Flujo desencadenado por registro
Iniciar
1

Ejecutar inmediatamente

Estado Candidato

( e )

Pdte Cualificacion Apto Mo Apto

Crear Tarea Actualizar estado Tarea Fin
Accidn Actualizar registros
Obtener Tarea Crear Contact

Obtener registros Crear registros

Analista Owner de la Tarea
Actualizar registros

Crear Account
Crear registros

Agente de Candidato Owner del
Candidato
Actualizar registros

Fin ConvertirCandidatoApex
> Accion de Apex
O Fin

Figura 3-7. Flujo “Lead: Gestion Candidato”.

Actualiza Contact
Actualizar registros

o B8 88
o o B

Ademas, para el objeto Lead, deben crearse las siguientes reglas de validacion:
- Direccion obligatoria: Debe informar todos los campos de la direccion para que esta sea valida.

- Formato documentacion: El nimero de documento debe tener 8 digitos seguidos de una letra
mayuscula.

- Formato referencia catastral: La referencia catastral debe seguir uno de los formatos validos.

- Formato teléfono y movil: Los nimeros de teléfono y movil deben tener 9 digitos y comenzar con los
prefijos correctos para Espana.

Por 1ltimo, dada la importancia de la coherencia de datos en el registro de Candidato, se ha implementado un
desencadenador que se ejecuta antes de la insercion de un nuevo candidato. Este #rigger realiza las siguientes
verifica que el estado del candidato sea "Pendiente cualificacion"” tras la creacion del mismo, y valida el codigo
postal y la provincia del candidato:
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trigger TriggerCandidato on Lead (before insert) {

// mapa estatico para almacenar los prefijos de codostal y sus provincias
Map<String, String> mapaProvPrefijo= new Map<String, String>{
‘B4’ => '"Almeria’,
11" =» 'Cadiz’,
'14' =» 'Cérdoba',
‘13" =» 'Granada’,
‘21" =»> 'Huelva',
‘23" =» 'Jaén’,
‘29" => 'Malaga’,
41" => 'Sewilla’

1

/{ iteramos sobre los leads nuevos para validar
for (Lead lead : Trigger.new) {

// wverificar que 21 estado sea "Pendiente cualificacién” cuando se inserta el candidato
if (lead.Status != "Pendiente cualificacidn') {
lead.addError('Cuando se inserta un nuevo candidate, su estado debe ser "Pendiente cualificacién™.’);

}

// validar el cp con la provincia correspondiente
if (lead.PostalCode != null && lead.City != null) {

'/ comprobar longitud del cp
if (lead.PostalCode.length() != 5 || !Pattern.matches('~[8-2]{5}%", lead.PostalCode)) {
lead.addError('El cddige postal debe tener 5 digitos.');

} else {
/{ cogemos dos primeros digites del cp
String prefijoCodPostal = lead.PostalCode.substring(e, 2);
// buscamos la provincia correspondiente en el mapa
String provinciaCorrecta = mapaProvPrefijo.get(prefijoCodPostal);

if (provinciaCorrecta != null && lead.City != provinciaCorrecta) {
lead.addError('El cédigo postal no coincide con la provincia ingresada. Debe ser: ' + provinciaCorrecta);
} else if (provinciaCorrecta == null) {

lead.addError('El cédigo postal ingresado no es valido en Andalucia.');

}

Figura 3-8. Desencadenador “TriggerCandidato”.

e (Caso de uso 2: Gestion de clientes

El siguiente paso en el proceso de ventas es gestionar los clientes de la empresa. Para ello se utiliza el objeto
estandar de Salesforce “Account”, cuyos campos definidos en el modelo de datos almacenan la informacion del
expediente del cliente.

El registro de cuenta creado tras la conversion del cliente llevara asociado un contacto principal o presidente de
la comunidad, dependiendo del tipo de cliente que se trate. Este contacto podrd modificarse desde el boton
“Modificar Contacto”, que insertara un nuevo registro del objeto estandar “Contact” en la base de datos del
sistema y lo asociara al registro de cuenta. Para la creacion del contacto, se utiliza una nueva accion en el objeto
Account y el flujo “Account: Actualizar Contacto Principal” relaciona este nuevo contacto con la cuenta:
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Cuenta Accion

Maodificar Contacto

Detalle de Accién
Efiqueta
Tipo de etigueta estandar
Nombre
Descripcion

Objeto de destino

Crear elemento de noticias en tiempo real
Mensaje de operacion correcta

Creado por

Valores de campo predefinidos [g]

Maodificar | | Eliminar | | Modificar formato

Modificar Contacto

Maodificar_Contacto
Maodificar Contacto Principal de Account
Contacto

v
Se ha modificado ¢l Contacto
Sara Cabeza Murioz, 23/8/2024, 22:48

Modificar | | Eliminar | | Modificar formato

Nombre de objeto

Tipo de accion

‘Campo de relacion

Icono

Cuenta
Crear un registro
Nombre de |a cuenta

Sara Cabeza Mufioz, 23/8/2024, 22:48

Valores de campo predefinidos

Accion Nombre de campo

Modificar | Eliminar Ciudad de correo

Modificar | Eliminar Pais de correo

Modificar | Eliminar Codigo postal de correo
Modificar | Eliminar Estado o provincia de correo
Modificar | Eliminar Calle de correo

Modificar | Eliminar Cargo

Figura 3-10. Flujo “Account: Actualizar Contacto Principal”.

Nuevo

Nombre de la API
MailingCity

MailingCountry.
MailingPostalCode

MailingState
MailingStreet

Title

Tipo de campo
Texto

Texto

Texto

Texto

Area de texto

Texto

Figura 3-9. Accion (Account) “Modificar Contacto”.

Iniciar
Flujo desencadenado por registro

Objeto: Contacto Modifi...
Desencadenador: Se crea un registro
Condiciones: 1

Optimizar para: Acciones y registros relacio...

+ Agregar rutas programadas (Opcional)

[j‘ Abrir explorador de desencadenador de fluj...
- I \
(_Ejecutar inmediatamente )

l

P Actualizar Contacto Principal en
u Cuenta
Actualizar registros

Valor

Account.BillingCity
Account.BillingCountry
Account BillingPostalCede
Account BillingState
Account.BillingStreet

‘Nuevo Contacto’

Ademas, dado que el objeto Cuenta es el elemento central del modelo de datos del sistema, es vital garantizar
que se informen todos los datos necesarios para poder formalizar la relacion comercial con oportunidades. Para
ello, debe implementarse un flujo que verifique la validez de la informacion ingresada y, en caso de que todos
los campos estén informados (se evaluaran diferentes campos segtn el tipo de cuenta), se informara un check.
En funcion de esta casilla de datos validados, un nuevo desencadenador permitira la creacion de oportunidades
si los datos estan validados.



Salesforce como CRM en la Administracion de Fincas 37

Flujo desencadenado por registro
Iniciar

-:\ Ejecutar inmediatamente

=

o)

\|" Tipo de Cuenta

Decision
\ Comunidad..j ::-Individual ° Emplesa..:,‘
1|-\' iDatos validados? Comunidad :I-\' iDatos validados? Indiv./Empresa
Decision Decision
(s ) [ Ne ) [ si ) [ Ne )
L L -1 L

Actualizar campo validado Fin Actualizar campo validado Fin
Actualizar registros u Actualizar registros

~

Publicar Mensaje en Chatter Publicar Mensaje en Chatter
Accion Accion

~

Fin O Fin

Figura 3-11. Flujo “Account: Validar Datos”

trigger ComprebarDatosValidades on Opportunity (before insert) {

// almacenamos los id de las cuentas
Set<Id> accountIds = new Set<Id»();

// iteramos sobre las oportunidades que se quieren crear
for (Opportunity opp : Trigger.new) {
// afiadimos el id de la cuenta relacionada
accountIds.add(opp.AccountId);

}

// mapa para consultar las cuentas relacionadas
Map<Id, Account> accountsMap = new Map<Id, Account>([SELECT Id, Datos validados ¢ FROM Account WHERE Id IN :accountIds]);

// iteramos sobre las oportunidades para ver el campo "Datos Validados"
for (Opportunity opp : Trigger.new) {
// comprobamos si la cuenta relacionada tiene el check marcado
if (accountsMap.containsKey(opp.AccountId) && laccountsMap.get(opp.AccountId).Dbatos validados c) {
// si no estd marcado, afiadir un mensaje de error cuando se intente crear la oportunidad
opp.adderror('No se puede crear la oportunidad porque los datos de la cuenta no estan validados.');

Figura 3-12. Desencadenador “ComprobarDatosValidados”.



38 Caso de estudio

Cuando los datos de un cliente se validen, este debe reflejarse en el mapa de cuentas de la empresa:

.oe e
o CRM AdminFincas Inicio Mapa Candidatos v Contactos v Cuentas v Oportunidades v Contratos v Casos Vv Servicios v Tareas v
B vors

Cuentas en AdminFincas

2 della Serena e 4 Liuuag rean o s
P

= Meérida o
Mapa Satélite o Don Benito Almagro La Solana Marcadores (4)

ZSI. S} 0 aac Villanueva de
Valdepefias jog |nfantes

Individual Avenida del Gran Capitan, 4 - C.P. 14008
37.885390000000000, -4.782020000000000

X

Almendr:
a

Villafranca
de los Barros

Individual Avenida del Gran Capitan, 4 - C.P. 14008 Comunidad Calle Antonio Machado, 1 - C.P. 41010

Zafra

Jerez de los. 2 17 da )

Caballeros Direccion: Avenida del Gran Capitan, 4, Cordoba [T A7:78700000000000;76010580000000000

E Referencia catastral: 9872023VH579750001W8 5 el ) . .

Cédigo de cuenta: #00000002 i F, Parque Natur. Comunidad Paseo de la Estacion, 36 - C.P. 23008

| A=A dellas'Sierra 37.774820000000000, -3.788880000000000

—nnouand, =0 A de Cazorl
o Bailén Ubeda Segura y... ’ o
! Comunidad Playa de chipiona - C.P. 41012

»
s:jegrgels‘!ﬁllate Raraucliatn al m’ba ' Bae’;da Cazorlg 37.408860000000000, -5.984460000000000
- r

Aragena

; ‘Em Hornachuelos =
‘a
) A B Montilla

E%ua ° b
) Alcalé la Real Baza
la Lutéena °
o

dlReal Puente Genil Guadix

Santo Hl_:glva oDos Hermanas R
R . j Granada ]

s Loja
L Vnrea ? ') ES

Figura 3-13. Mapa de cuentas validadas de AdminFincas.

Para la creacion de este mapa, debe implementarse un componente que localice las cuentas que tengan el check
informado y las muestre por pantalla.

<aura:component controller="MapaCuentasCeontroller” implements="flexipage:availableForAllPageTypes">

<aura:attribute name="mapMarkers" type="0Object[]" /» <!-- atributo para almacenar los marcadores del mapa -->
<aura:attribute name="zoomLevel"” type="Integer" default="7" /> <!-- atributo para el zoom del mapa -->
<aura:attribute name="center” type="0Object”
default="{"'location': {'Latitude': '37.5', 'Longitude': '-4.7'}}" /> <!-- atributo para definir el centro del mapa Andalucia -->
<aura:handler name="init" value="{!this}" action="{!c.doInit}" /> <I-- handler que se ejecuta al inicializar el componente --»
<lightning:card title="Cuentas en AdminFincas” iconMName="standard:account”> <!-- tarjeta lightning que va a contener el mapa --»

<div class="slds-m-around_medium">
<lightning:map
mapMarkers="{!v.mapMarkers}"
zoomLevel="{!v.zoomLevel}"
center="{lv.center}" /» <!-- componente de mapa de lightning que muestra los marcadores -->

</div>
</lightning:card>
</aura:component>

Figura 3-14. Estructura del componente Lightning mapaCuentas.

({

doInit : function(component, event, helper) {
helper.loadAccounts(component); // llama al helper para cargar las cuentas

9]

Figura 3-15. Controlador JavaScript del componente mapaCuentas.
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// cargar las cuentas
loadAccounts : function(component) {
var action = component.get("c.getAccounts™); //llamada al método apex para obtener las cuentas
action.setCallback(this, function(response) {
var state = response.getState();
if (state === "SUCCESS") {
var accounts = response.getReturnvalue();
var mapMarkers = accounts.map(function(account) {
return {
location: {
Latitude: account.Billinglatitude,
Longitude: account.Billinglongitude
}s
title: account.Mame,
description: 'Direccidn: ' + account,BillingStreet + ', ' + account.BillingCity +
"<br/>Referencia catastral: ' + (account.Referencia_catastral__c || 'N/A") +
'<br/>Codigo de cuenta: ' + (account.C_digo de_Cuenta__c || "N/A")
I3
s
component.set("v.mapMarkers", mapMarkers); // se establecem los marcadores en el componente
} else {
console.error( 'Error al cargar las cuentas', response.geterror());
¥
1)

$A.enqueueAction(action);

i3]
Figura 3-16. Helper JavaScript del componente mapaCuentas.

public with sharing class MapaCuentasController {
@Auratnabled(cacheable=true)
public static List<Account> getAccounts() {
try {
// consulta para obtener las cuentas
List<Account> cuentas = [SELECT Id, Name, BillingStreet, BillingCity, BillinglLatitude, Billinglongitude, Referencia_catastral_ c, C_digo_de_Cuenta_ c
FROM Account
WHERE BillinglLatitude != null AND BillingLongitude != null AND Datos_validados_ c = true];

if (cuentas.isEmpty()) {

System.debug('No se encontraron cuentas con coordenadas geograficas.');
} else {

system.debug('Se han encontrado: ' + cuentas.size() + ' cuentas.');
}

return cuentas;
} catch (Exception e) {
// errores
system.debug('Error al obtener las cuentas: ' + e.getMessage());
throw new AuraHandledexception('Error al obtener las cuentas: ' + e.getMessage());

Figura 3-17. Clase Apex MapaCuentasController para recuperar cuentas validadas.

e Caso de uso 3: Gestion de oportunidades

Una vez formalizados los datos del cliente en sus registros, se procedera a la creacion de oportunidades de
negocio. Para ello, se va a utilizar el objeto estandar "Opportunity" de Salesforce, que permite realizar un
seguimiento de la informacion actualizada de la relacion comercial indicando su estado actual, servicios a
contratar, fecha de cierre, etc.

El proceso para cerrar con éxito la oportunidad pasa por diferentes etapas antes de que la oportunidad sea
definitiva. Estas etapas son:

- Pendiente Gestion: Etapa inicial con la que se crea una oportunidad. El gestor asignado debe poder
asegurarse de que los datos iniciales son correctos antes de avanzar la oportunidad.

- En Negociacion: En esta etapa inicia el proceso de negociacion con el cliente sobre los servicios que
desea contratar. El gestor debe seleccionar los servicios del catalogo y modificar el precio base de
estos segun los acuerdos con los clientes. Es vital que los servicios que se muestren por pantalla estén
vigentes y estén orientados al tipo de cuenta del cliente relacionado.
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Para ello es necesario un nuevo componente:

Seleccionar Servicios

\:‘ SRV# 001 - Administracién de Areas Comunes

Precio

12.000

SRV# 002 - Consultoria Legal para Comunidades

Precio

[ 8000

\:‘ SRV# 003 - Mantenimiento Anual de Zonas Verdes

Precio

5000

(] srv# 004 - Seguridad 24/7 para Comunidad

Precio

30.000

\:‘ SRV# 005 - Gestion de Residuos y Reciclaje

Precio

7200

Guardar Seleccion

Figura 3-18. Selector de servicios en la oportunidad.

<aura:component controller="ServicioSelectorController” implements="flexipage:availableForRecordHome,force:hasRecordId">
<aura:attribute name="recordId" type="Id" />
<aura:attribute name="servicios" type="Object[]" />
<aura:attribute name="selectedServicios" type="0Object[]" />

<aura:handler name="init" value="{!this}" action="{!c.doInit}" />

<lightning:card title="Seleccionar Servicios"»
<div class="slds-m-around medium">
<aura:iteration items="{!v.servicios}" var="servicio"»
<div class="slds-p-around_xx-small">
<lightning:input type="checkbox"
label="{!servicio.C_digo_de Servicio__c + ' - ' + servicio.Name}"
name="{!servicio.Id}"
checked="{!servicio.selected}"”
onchange="{!c.handleselection}" />
<lightning:input type="number"
label="pPrecio”
value="{lservicio.customPrice}"
name="{lservicio.Id}"
onchange="{!c.handlePriceChange}"
disabled="{!!servicio.selected}"” />
</div>
</aura:iteration>
<lightning:button label="Guardar Seleccion"”
onclick="{!c.saveSelection}"
class="slds-m-top_small" />
</div>
</lightning:card>
</aura:component>

Figura 3-19. Estructura del componente Lightning servicioSelector.
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(1
doInit : function{component, event, helper) {
helper.getServicios(component);
I
handleSelection : function{component, event, helper) {
var servicios = component.get("v.servicios");
var servicicld = event.getSource().get("v.nams");
var isSelected = event.getSource().get("v.checked™);
servicios.forEach(function{servicio) {
if (servicio.Id === serviciold) {
servicio.selected = isSelected;
}
IoF
component.set("v.servicios", servicios);
I
handlePriceChange : function(component, event, helper) {
var servicics = component.get("v.servicios");
var servicioId = event.getSource().get("v.name");
var newPrice = event.getSource().get("v.valus");
servicios.forEach(functien(servicio) {
if (servicio.Id === serviciold) {
servicio.customPrice = newPrice;
}
1)
component.set("v.servicios"”, servicios);
T
saveSelection : function{component, svent, helper) {
helper.saveServiciosToOpportunity(component);
¥
)

Figura 3-20. Controlador JavaScript del componente servicioSelector.
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¢
getServicios : function(component) {
var action = component.get("c.getServicios");
action.setParams({
opportunityId: component.get{”v.recordIld")
1)
action.setCallback(this, function{response) {
var state = response.getState();
if (state === "SUCCESS") {
var servicios = response.getReturnValue();
servicios.forEach(function(servicio) {
servicio.selected = false;
servicio.customPrice = servicio.Precio_ c;
I
component.set("v.servicios™, servicios);
} else {
this.showToast("Error”, "Errcor al obtener servicios™, “"error");

1)

%A, enqueuelction{action);

})

saveServiciosToOpportunity : function(component) {
var servicios = component.get("v.servicios");
var selectedServicios = servicios.filter(function(servicio) {
return servicio.selected;
}).map(function(servicio) {
return {
id: servicio.Id,
precio: servicio.customPrice
¥
1;

var action = component.get("c.updateOpportunityServices™);
action.setParams({
opportunityId: component.get(”v.recordld"),
servicios]SON: JSON.stringify(selectedServicios)
1)
action.setCallback(this, function(response) {
var state = response.getState();
if (state === "SUCCESS") {
th:i_s.showToast(“Exito“J "Servicios actualizados correctamente”, “success");
this.refreshView(component);
} else {
this.showToast("Error”, "Error al actualizar servicios”, "error™);

1)

$A.enqueusiAction(action);

T

showTeoast : function(title, message, type) {
var toastEvent = $A.get("e.force:showToast™);
toastEvent.setParams({
title: title,
message: message,
type: type
s
toastEvent.fire();
})
refreshView : function(component) {
$A.get( e.force:refreshView’ ). fire();
// volvemos a cargar los servicios
this.getServicios(component);

Figura 3-21. Helper JavaScript del componente servicioSelector.
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public with sharing class ServicioSelectorController {

@AuraEnabled
public static List<Servicio_ c»> getServicios(Id opportunityId) {
Opportunity opp = [SELECT Id, Account.Type, AccountId FROM Opportunity WHERE Id = :opportunityld];

String accountType = opp.Account.Type;

List<Servicio_ c¢> servicios = new List<Servicio_ c>({);
if (accountType == 'Individual’ || accountType == 'Comunidad’ || accountType == 'Empresa’) {
servicios = [SELECT Id, Name, Precio_ c, C_digo de_Servicio_ ¢

FROM Servicio_ ¢

WHERE RecordType.Name =: accountType];
¥
System.debug('servicios:
return servicios;

+ servicios);

@AuraEnabled

public static void updateOpportunityServices(Id opportunityId, String serviciosJSOM) {
System.debug('Entrada - opportunityId: ' + opportunityId);
System.debug('Entrada - serviciosJSON: ' + servicios]SON);

try {
Object deserializedObj = JSON.deserializeUntyped{servicios]SON);

List<Map<String, Object»> serviciosSeleccionados = new List<Map<String, Object>>();

if (deserializedObj instanceof List<Object>) {
for (Object item : (List<Object>)deserializedObj) {
if {item instanceof Map<String, Object>) {
serviciosSeleccionados.add((Map<String, Object>)item);

¥

} else if (deserializedObj instanceof Map<String, Object>) {
serviciosSeleccionados.add((Map<String, Object>)deserializedObi);

System.debug('Servicios seleccionados: ' + serviciosSeleccionadoes);
Opportunity opp = [SELECT Id, Servicios_Seleccionados__c, Total_Servicios__c, Stagelame FROM Opportunity WHERE Id = :opportunityId];

Set<Id» serviciolds = new Set<Id»();

for (Map<String, Object> servicio : serviciosSeleccionados) {
serviciolds.add((Id)servicio.get('id"));

}

Map<Id, Servicio _c»> serviciosMap = new Map<Id, Servicio__c>([
SELECT Id, C_digo de Servicio ¢, Name, Precio ¢
FROM Servicio_ c
WHERE Id IN :serviciolds

1

List<String> serviciosFormateados = new List<String>();
Decimal totalServicios = @;
for (Map<String, Object» servicio : serviciosSeleccionados) {
Id serviciold = (Id)servicio.get('id");
Servicio__c servicioCompleto = serviciosMap.get(serviciold);
Decimal precioPersonalizado = Decimal.valueOf(String.valueOf(servicio.get( 'precio’)));

String servicioStr = 'Cddigo: ' + servicioComplete.C_digo_de_Servicio__c + "\n' +
‘Nombre: ' + servicioCompleto.Name + "\n' +
'Precio Base: ' + servicioCompleto.Precio_ ¢ + "\n' +
'Precio Personalizado: ' + precioPersecnalizado;

serviciosFormateados.add(servicioStr);

totalServicios += precioPersonalizado;

opp.Servicios_Seleccionados_ ¢ = String.join(serviciosFormateados, '\n\n');
opp.Total_Servicios_ ¢ = totalServicios;

opp.5tageName = 'Negociacién'; // aseguramos que la etapa se mantenga en "Negociacidn”
System.debug( Servicios formateados: ' + opp.Servicios Seleccionados_ c);
System.debug( Total de servicios: ' + opp.Total Servicios_ c);

update opp;

System.debug('Oportunidad actualizada con éxite');
} catch (Exception e) {

System.debug( 'Error al actualizar la oportunidad:

+ e.getMessage());

System.debug( 'Linea del error: * + e.getlinelumber());
System.debug('Traza de la pila: ' + e.getStackTraceString());
throw new AuraHandledException( Error al actualizar la cportunidad: * + e.getMessage());

Figura 3-22. Clase Apex “ServicioSelectorController” para recuperar los servicios
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- Pendiente Aprobacion: Una vez que se ha llegado a un acuerdo preliminar con el cliente y se tienen
todos los servicios seleccionados, debe avanzar a esta etapa. Aqui se lanza el proceso de aprobacion
interno que determinara si una oportunidad serd ganada o perdida, con aprobacion unanime. Los
aprobadores deben recibir una notificacion por correo:

Procesos de aprobacion
Oportunidad: Aprobaciones Oportunidad

# Volver a Lista de procesos de aprobacion

Detalle de Definicion de proceso Modificar ¥ | | Duplicar | | Desactivar

Nombre del proceso  Aprobaciones Oportunidad

MNombre exclusive  Aprobaciones_Oportunidad

Descripcion
Criterios de enirada : Etapa IGUALA Pendiente Aprobacion) v |
NO IGUALA null)

Estado de modificacion del registro  SOLO administrador
Plantilla de correo electronicode  Pdie. Aprobacion

asignacion de aprobaciones

Emiscres iniciales  Propietario de oportunidad

Ayuda para esta pagina @&

Activo v
Siguiente aprobador automatizado

determinado por

Servicios (€) NOIGUALA null) ¥ (Cportunidad: L de

Permitir a los remitentes recuperar v
solicitudes de aprobacion

Creado por  Sara Cabeza Mufioz, 6/9/2024, 0:20 Modificado por  Sara Cabeza Mufioz, 6/9/2024, 1:24
Acciones de envio iniciales * Agregar existente | Agregar nueva ¥
Accion Tipo Descripcion
Blogueo de registro Eloquear el regisiro para impedir su modificacion
Pasos de aprobacion |
Accion Numero de paso  Nombre x Criterios  Ap i Rechazar comportamiento

Ocultar acciones | Modificar 1 Solicitud de aprobacion pendiente

Aprobacidn unanime obligatoria

Usuario: Sara Analista, Sara Gerente Operaciones, Sara Consultor Ventas Rechazo final

@ Acciones de aprobacion Agregar existente

Agregar nueva ¥

Accion Tipo

Modificar | Eliminar Actualizacion de campo

Descripcion

Oportunidad Ganada

) Acciones de rechazo Agregar existente

Agregar nueva ¥

Accion Tipo

Modificar | Eliminar Actualizacion de campo

Descripcion

Oportunidad Perdida

Figura 3-23. Proceso de aprobacion “Oportunidad: Aprobaciones Oportunidad”.

Sara Cabeza Murioz
11:34

Para: SARA CABEZA MUNOZ

Hola Sara,

Un saludo.

Oportunidad pendiente de aprobacion

Tienes una oportunidad pendiente de aprobacion 0C24-0023

Figura 3-24. Notificacion tarea de aprobacion “Oportunidad pendiente de aprobacion”.
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- Cerrada/Ganada: Si las aprobaciones son favorables y se decide proceder, la oportunidad pasa a esta
etapa. Aqui se finaliza el proceso de venta con éxito y se procede a la generacion del contrato con el
cliente.

- Cerrada /Perdida: Si se determina que la oportunidad no es beneficiosa para la empresa y se rechaza
una de las tareas de aprobacion pendientes, la oportunidad se marca como perdida.

Para la gestion global de este caso de uso debe utilizarse un nuevo flujo que permita las acciones descritas en las
etapas, asi como un desencadenador que no permita movimientos indeseados entre etapas:

Flujo desencadenado por registro
Iniciar

) 1
:'\ Ejecutar inmediatamente |

\|‘ :Pendiente Gestién o Aprobacién?
Decision
[ Pendiente Ges!ién.‘_' | Pendiente Aprobacir.'m. ) Cerrada Ganada.‘_' ( N/A

I _,
@]
Asignar Responsables Aprobacién - Crear Contrato Fin
Asignacion ﬁ Accion u Crear registros

Figura 3-25. Flujo “Opportunity: Gestion Oportunidad”.

Fin

trigger EtapaOportunidad on Opportunity (before insert, before update) {
for (Opportunity opp : Trigger.new) {

// si es una oportunidad nueva
if (Trigger.isInsert) {
// s1 la etapa es distinto de "Pendiente Gestidén"™ lanzamos error
if (opp.StageName != 'Pendients Gestidn') {
opp.addError('E1l campo Etapa sole puede ser "Pendiente Gestidn” en la creacién de una oportunidad.’);
¥
’

J/ si se esta actualizando

if (Trigger.isUpdate) {
// recogemos los valores antiguos de la oportunidad
Opportunity oldOpp = Trigger.oldMap.get(opp.ld);

// werificamos si la etapa anterior era "Perdida” o "Ganada™
if (o0ldOpp.Stagelame = ’Perdida’ || oldOpp.StageName == 'Ganada') {
opp.addError('No se puede modificar una oportunidad que esté en "Perdida" o "Ganada".');

I3
/{ flujo de estades permitido

if (oldOpp.Stagelame == 'Pendiente Gestidn' && opp.Stagelame != "En Negociacidn') {
opp.addError('La cportunidad solo puede avanzar a "En Negociacidn" desde "Pendiente Gestion".');

I3

else if (oldOpp.StagelMame == 'En Negociacidn' && opp.Stagelame == 'Pendients Gestidn') {
opp.addError('No se pusde retroceder a "Pendiente Gestidn" desde "En Negociacidn”.'};

¥

else if (oldOpp.StageName == 'Pendiente Aprobacicén' && opp.Stagelame != 'Ganada' &% opp.Stagellame != 'Perdida’) {
opp.addError('La oportunidad solo puede avanzar a "Ganada" o "Perdida" desde "Pendiente Aprobacién”.’);

¥

Figura 3-26. Desencadenador “EtapaOportunidad”.
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e (Caso de uso 4: Gestion de activos

Los activos de la empresa corresponden a los contratos con sus clientes. El contrato debe generarse cuando se
gana la oportunidad con estado “Nuevo” y al gestor de activos se le asignara una nueva tarea para indicarle que
el contrato esta pendiente de firma.

Nuevo contrato pendiente de firma

@ Sara Cabeza Mufioz
07/09/2024 11:41

Para: SARA CABEZA MUNOZ

Nueva tarea

Para: Sara Gestor Activos

Sara Cabeza Mufioz le ha asignado la siguiente nueva tarea:
Asunto: Nuevo contrato pendiente de firma

Fecha de vencimiento: 12/9/2024

Prioridad: Normal

Si desea mas informacion, haga clic en el siguiente vinculo:

https://adminfincas-dev-ed.develop.my.salesforce.com/00Td2000000bPp3

Figura 3-27. Notificacion tarea “Nuevo contrato pendiente de firma”.

Cuando el gestor reciba esta notificacion, deben informarse todos los datos necesarios, como fecha de inicio del
contrato y la duracion, asi como gestionar la firma del contrato (tanto del cliente como la de la compaifiia). Al
tratarse de unos campos sensibles, se deben incluir reglas de validacion:

- Fecha de firma del cliente: Debe ingresar la fecha de firma del cliente cuando el contrato ha sido firmado
por el cliente.

- Fecha de firma de la compaiiia: Debe ingresar la fecha de firma de la compaiia cuando el contrato ha
sido firmado por un representante de la compaiiia.

- Fecha de inicio del contrato: La fecha de inicio del contrato no puede ser anterior a la fecha actual.

- Informacion Comercial: Debe informar los campos Periodicidad y Medio de pago para poder activar el
contrato.

Una vez informados los campos, el gestor puede actualizar el estado del contrato a “En Vigor”, bloqueando el
registro para que no pueda modificarse ningiin campo salvo el estado, ya que el contrato debe poder anularse en
cualquier momento.

Para la gestion integra de este caso de uso debe crearse un nuevo desencadenador, que realice lo indicado:
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trigger TriggerContrato on Contract (after insert, before update) {
[/ lista para almacenar las tareas a crear
List<Task> tareasACrear = new List<Task>();
[/ si se esta insertando
if (Trigger.isInsert && Trigger.isAfter) {
// iteramos sobre cada contrato
for (Contract ¢ : Trigger.new) {
// crea una nueva tarea
Task t = new Task(

Whatld = c.Id, // asocia la tarea al contrato
Subject = 'Nuevo contrato pendiente de firma', // asunto de la tarea
ActivityDate = Date.today().addDays(5), /{ fecha vencimiento de la tarea (hoy + 5 dias

OwnerId = '905d2000081TfnBAAS’ // ssignamos al gestor
)

tareasACrear.add(t);

1l

// inserta las tareas creadas
if (!tareasACrear.isEmpty()) {
insert tareasACrear;
¥
}

J/ si se estd actualizando

if (Trigger.isUpdate && Trigger.isBefore) {
// iteramos sobre cada contrato
for (Contract newContract : Trigger.nsw) {

Contract eldContract = Trigger.oldMap.get(newContract.Id);

// comprobamos si el contrato estd siendo activado
if (newContract.Status == 'En Vigor' && oldContract.Status != 'En Vigor') {
// comprobamos fecha inicie y duracién del contrato y si no estdn informadas, error
if (newContract.StartDate == null || newContract.ContractTerm == null) {
newContract.addError('No se puede poner en vigor el contrato sin fecha de inicio y duracidn.’');
} else if (newContract.CompanySignedId == null || newContract.CustomerSignedId== null) {
// si no estén las firmas, error
newContract.addError( 'No se puede poner en vigor el contrato sin las firmas de ambas partes.’);

/

// comprobamos si el contrato estd en vigor o anulado
if (oldContract.Status == 'En Vigor' || oldContract.Status == "Anulado’) {

// verificamos si se esta intentando modificar algln campo que no sea Status

for (String field : Schema.SObjectType.Contract.fields.getMap().keySet()) {

if (field != 'Status' && newContract.get(field) != oldContract.get(field)) {
// si se intenta modificar un campo gue no sea Status, error

newContract.addError('No se puede modificar el contrato cuando esté en vigor o anulado, salvo para actualizar su estado.');
break;

Figura 3-28. Desencadenador “TriggerContrato”.

e Caso de uso 5: Gestion de casos

En este caso de uso, nos ocupamos del servicio de atencion al cliente. Para ello, utilizamos el objeto estandar de
Salesforce “Case”, que recoge la informacion registrada por el cliente de la peticion o reclamacion a tratar. Este
objeto nos permite vincular al cliente con la consulta del servicio de atencion al cliente.

Los casos se diferencian por los campos tipo y motivo, que permiten clasificarlos atendiendo a su prioridad: si
el tipo es “Peticion” y el motivo es “Mantenimiento”, el caso se creara con prioridad “Alta”; si se tratase de una
“Reclamacion” y el motivo fuese “Mantenimiento”, el caso se crearia con prioridad “Media”. El resto de motivos
se trataran con prioridad “Baja”.
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Cuando se cree un caso, ademas de clasificarlo, el sistema debe asignarle una tarea al agente de atencion al
cliente para que este, cuando revise y solucione el caso, pueda cerrarlo. Este proceso debe realizarse a través de

un nuevo flujo:
Flujo desencadenado por registro
° Iniciar

1

Z'\“Ejecutar inmediatamente-"'l

Determinar Prioridad
Decisién

(

Alta

-

o8 8+&

Baja

Actualizar Media
Actualizar registros

Actualizar Alta

I
- . .
u Actualizar registros

|
\

Actualizar Baja
Actualizar registros

\__m__

Actualiza estado
Actualizar registros

Crear Tarea
Accian

Fin

Figura 3-29. Flujo “Case: Gestion Caso”.



4 IMPLEMENTACION DEL ESCENARIO

La implementacion realizada en el caso de estudio se ha descrito en los apartados anteriores indicando los
fragmentos de cddigo y automatismos mas relevantes del entorno de trabajo. En este apartado se realizaran
comentarios y se expondran las herramientas utilizadas, asi como los pasos que se han llevado a cabo durante el
desarrollo e implementacion del escenario.

41 Consideraciones previas

Debido a que se trata de una demo con la version gratuita de Salesforce, inicamente se disponen de dos licencias
para usuarios, es decir, solo pueden estar activos dos usuarios, uno el administrador del sistema y a través de la
otra licencia se ha ido activando y desactivando usuarios para comprobar el funcionamiento de este CRM.
Ademas, el almacenamiento es muy limitado, al igual que la cantidad de objetos y registros que se pueden
gestionar. Tampoco se tienen disponibles algunas funcionalidades avanzadas, lo que restringe las capacidades
del sistema para simular un entorno empresarial mas completo. Debido a estas limitaciones, ha sido necesario
priorizar las funcionalidades esenciales del CRM, enfocidndose en los procesos basicos de gestion y
automatizacion, y adaptando el desarrollo a los recursos disponibles en esta version.

4.2 Herramientas utilizadas en el desarrollo

Las herramientas que se han usado para el desarrollo han sido las siguientes:

- Salesforce Inspector es una extension de navegador disefiada para facilitar la gestion de datos en
Salesforce. Permite explorar y editar registros, exportar datos a formatos como CSV, y ejecutar
consultas SOQL directamente desde el navegador. También ofrece una vision clara de la estructura y
metadatos de los objetos en Salesforce, ayudando a los usuarios a entender mejor la organizacion y
configuracion de los datos. En esencia, Salesforce Inspector proporciona una manera mas eficiente y
directa de interactuar con los datos en Salesforce, lo que es especialmente til para administradores y
desarrolladores.

- VSCode (Visual Studio Code) con Salesforce CLI es una combinacion efectiva para el desarrollo y
gestion de aplicaciones en Salesforce. VSCode, un editor de codigo se complementa con Salesforce
CLI, una herramienta de linea de comandos que facilita la administracion y automatizacion de tareas en
Salesforce. Juntas, permiten a los desarrolladores escribir y depurar codigo de Apex, Visualforce, y
Lightning Web Components de manera eficiente, gestionar metadatos, ejecutar pruebas, y automatizar
procesos, todo desde un entorno integrado y accesible. Esta combinacion optimiza el flujo de trabajo y
mejora la productividad en el desarrollo de aplicaciones Salesforce.

- Developer Console para Apex es una herramienta basada en la web en Salesforce que permite a los
desarrolladores escribir, ejecutar y depurar codigo Apex de manera interactiva. Ofrece funcionalidades
clave como la ejecucion de bloques de codigo Apex, la depuracion con puntos de interrupcion y rastreo
en tiempo real, y la visualizacion de logs de ejecucion detallados. También facilita la ejecucion de
consultas SOQL y SOSL para recuperar datos, asi como la gestion y revision de pruebas unitarias. En
resumen, proporciona un entorno integral para desarrollar, probar y solucionar problemas en el codigo
Apex dentro de la plataforma Salesforce.

- Salesforce Trailhead es una plataforma de aprendizaje en linea que ofrece cursos interactivos y
modulos para ensefiar a los usuarios sobre Salesforce, desde fundamentos basicos hasta habilidades
avanzadas. Proporciona rutas de aprendizaje estructuradas, preparacion para certificaciones oficiales, y
desafios practicos para aplicar conocimientos en entornos reales. Los usuarios ganan puntos y medallas
por completar lecciones, lo que gamifica el aprendizaje y motiva el progreso. Ademas, Trailhead incluye
una comunidad activa y recursos adicionales para apoyar el desarrollo profesional continuo. En
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resumen, Trailhead es una herramienta integral para adquirir y mejorar habilidades en Salesforce de
manera interactiva y accesible.

4.3 Desarrollo

Una vez presentadas las herramientas que se han utilizado para desarrollar el proyecto, en este apartado se
explicaran los pasos realizados para el desarrollo.

El primer paso consiste en crear una organizacion en Salesforce, 1o que supone un espacio en la nube dedicado
a nuestra empresa, donde se almacenan todos los datos de los clientes, como cuentas, contactos, oportunidades,
casos, y otros datos personalizados relevantes para el negocio.

Se trata de una Developer Org, es decir, una organizacion de desarrollo. A diferencia de otras, estas
organizaciones son gratuitas y estan disefiadas para el desarrollo de aplicaciones y funcionalidades

personalizadas, lo que las convierte en una opcion ideal para llevar a cabo la solucion propuesta.

A continuacion, se presenta una imagen de la pAgina donde se cre6 la organizacion:

salesforce

Sign up for your Salesforce Developer Edition

A Salesforce Platform environment for free.

Complete the form to get access to the Salesforce Developer Edition.

First Name™ Last Name™

Your first name Your last name

Build enterprise-quality apps fast
fo bring your ideas fo life Your el address

s Build apps fast with drag and drop tools

Email*

c - - Role*
Customize your data model with clicks o

Go further with Apex code Your job role v
Integrate with anything using powerful APIs

Stay protected with enterprise-grade security Company”

Customize UI with clicks or any leading-edge web Company Name

framework

Figura 4-1. Salesforce Developer Org.

Llevar a cabo el disefio de un proyecto en Salesforce supone un proceso estructurado que abarca varias etapas
esenciales para garantizar un despliegue exitoso. A continuacion, se van a exponer los pasos que se han seguido
para la implementacion de nuestro proyecto en Salesforce de la mano de la empresa AdminFincas.

1. Preparacion del entorno de trabajo

Tras crear la organizacion en Salesforce como se ha mencionado antes, se configur6 un entorno apto para nuestro
trabajo con los datos y ajustes necesarios, como cuentas, contactos y oportunidades, para asegurarnos que las
configuraciones basicas estuvieran listas antes de avanzar. Ademas, se definieron los requisitos funcionales y se
alined al equipo de desarrollo con los stakeholders con el fin de garantizar una capacitacion adecuada que
preparase el terreno para una ejecucion fluida y coordinada del proyecto.

2. Creacion del modelo de datos

Salesforce facilita la creacion de modelos de datos complejos sin necesidad de programacion, lo que nos permite
estructurar la informacion de una manera mas eficiente. Por tanto, podemos crear objetos personalizados
directamente en la plataforma, definiendo campos, configurando relaciones entre ellos y afiadiendo reglas de
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validacion para asegurar la coherencia y la integridad de los datos. Gracias a las herramientas que Salesforce nos
proporciona, este procedimiento resulta rapido y sencillo, ya que se puede llevar a cabo solamente con unos
clics.

3. Desarrollo de la 16gica de negocio con Apex

Ahora comienza la parte mas técnica del desarrollo. Para implementar reglas de negocio complejas, utilizando
Apex, el lenguaje de programacion de Salesforce, se han creado Triggers para responder a eventos clave, como
la creacion o actualizacion de registros. También se ha usado Apex para el manejo de componentes. Para cumplir
con los requisitos de Salesforce, se han desarrollado clases test que aseguraran al menos un 75% de cobertura
del codigo, garantizando asi la fiabilidad y correcto funcionamiento del sistema bajo diversas condiciones.

4. Creacion de interfaces de usuario

Para disefar interfaces de usuario intuitivas y adaptadas a las necesidades de los usuarios, se ha utilizado el
Lightning App Builder para desarrollar paginas Lightning personalizadas, creando vistas especificas para cada
perfil de usuario y asegurando un acceso rapido a la informacion relevante. Ademas, se han creado componentes
Lightning reutilizables que mejoran la experiencia del usuario y optimizan la disposicion de la informacion.
Para una personalizacion mas avanzada, también se ha utilizado Visualforce, consiguiendo una interfaz amigable
que satisficiera las necesidades del proyecto.

5. Pruebas y validacion

Este apartado se expondra con mas detalle en la siguiente seccion del documento, pero esencialmente se trata de
realizar una serie de pruebas para asegurar que todo funciona correctamente. Una vez validado el sistema, se
puede proceder al despliegue de la solucion CRM.






5 PUESTA EN MARCHAY PRUEBAS

Una vez se ha finalizado el desarrollo de la solucion, resulta indispensable atender a su implementacion. La
puesta en marcha del proyecto y las diferentes pruebas que se deben llevar a cabo son esenciales para asegurar
que las funcionalidades aplicadas funcionan segtin los requisitos establecidos, confirmando que el sistema esta
listo para su uso.

5.1 Configuracion

En situaciones para empresas reales, cuando se administra una organizacion, es comun contar con multiples
entornos Sandbox, cada uno dedicado a diferentes fases del proceso de desarrollo, como pruebas y validacion.
Para estos entornos, uno de los usos mas comunes es el de desarrollo y pruebas, donde se realiza la mayor parte
de ajustes antes de implementar los cambios en un entorno de produccion.

No obstante, en este caso particular, al tratarse de un trabajo de fin de grado realizado en una Developer Edition,
no ha sido necesario configurar entornos adicionales. Dado que esta edicion de Salesforce proporciona un
entorno suficientemente flexible para manejar tanto el desarrollo como las pruebas, todas las actividades
relacionadas con el proyecto se han llevado a cabo dentro de un inico entorno operativo, lo que ha simplificado
significativamente el proceso. Esto ha permitido concentrar todos los esfuerzos en el desarrollo del proyecto sin
la necesidad de gestionar multiples entornos.

5.2 Pruebas de funcionamiento

En este capitulo se presentan las pruebas realizadas para el sistema, organizadas en una tabla para facilitar su
comprension. Para cada prueba disefiada, se indica el resultado esperado, junto con el resultado real obtenido al
ejecutar la prueba, lo que permite verificar si la prueba ha sido exitosa o no. Se pueden encontrar capturas de
pantalla que justifican el resultado real en el Anexo del documento.

Prueba Resultado esperado Resultado

Candidato

El candidato se crea

Crear candidato
correctamente

Validar que la direccion sea . L,
Error al no ingresar direccion

obligatoria
Validar que .IOS ape llidos sean Error al no ingresar apellidos
obligatorios
Validar que el N° de documento | Error al no ingresar nimero de
sea obligatorio documento

Validar formato correcto de Ref Error al ingresar formato

catastral incorrecto de Ref catastral

Validar formato correcto de Error al ingresar formato

teléfono y movil

incorrecto de teléfono/movil

Verificar que los campos del
candidato estén rellenos

Error si hay campos
obligatorios vacios

Comprobar que el candidato no
apto no crea cuenta ni contacto

No se crean cuenta ni contacto
si el candidato es no apto

Validar que al pasar a apto se cree
cuenta y contacto

Se crean correctamente cuenta
y contacto al pasar a apto

OO0 0000
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Prueba Resultado esperado Resultado
Verificar la creacion de tarea Se crea una tarea de correo o
(correo) al cambiar estado automaticamente
Cuenta

Validar que Ref catastral sea

Error al no ingresar Ref

obligatoria en cuenta catastral
Modificar una cuenta existente La cuenta se modifica
correctamente
Crear nueva oportunidad sin Se crea la oportunidad sin
validacion de datos verificar datos

Crear nueva oportunidad con
validacion de datos

Se crea la oportunidad tras la
validacion exitosa

Verificar localizacion en mapa
para cuenta

Se visualiza correctamente la
localizacion en el mapa

O/0000

Oportunidad

Crear oportunidad en estado
"Pendiente de gestion”

Se crea la oportunidad con
estado "Pendiente de gestion"

Cambiar fase a "Negociacion”

La oportunidad pasa a fase de
"Negociacion"

Incluir un servicio a la
oportunidad

El servicio se afiade
correctamente a la oportunidad

Modificar importe de un servicio e
incluir otro

Se actualiza el importe e
incluye el nuevo servicio
correctamente

Cambiar fase a "Pendiente de
aprobacion"

La fase cambia a "Pendiente de
aprobacion" correctamente

Aprobaciones (general)

Las aprobaciones se procesan
correctamente

Aprobacion de oportunidades

La oportunidad se aprueba
correctamente

O 00 0 000

Contrato

Generacion de contrato

El contrato se genera
correctamente

Verificar que todos los datos
obligatorios estén completos en el

Error al faltar datos
obligatorios en el contrato

contrato
Comprobar que el contrato esté en El contrato entra en vigor
vigor correctamente

Verificar que no se pueden
modificar datos en contrato
vigente

No se permite modificar los
datos del contrato una vez en
vigor

O 0 0 0

Caso

Crear un caso

El caso se crea correctamente

<

Verificar que los datos
obligatorios estén presentes en el
caso

Error al faltar datos
obligatorios en el caso

o
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Prueba Resultado esperado Resultado
Asignar prioridad alta y estado El caso se asigna con prioridad o
pendiente en un caso alta y estado "Pendiente"
Asignar caso a Atencion al cliente | El caso se asigna a Atencion al o
y verificar creacion de tarea cliente y se crea la tarea
. El caso se actualiza
Actualizar caso a estado "Cerrado"
correctamente a "Cerrado” o

Tabla 5-1. Pruebas funcionales.

5.3 Analisis en base a los datos

Tras la ejecucion exitosa de todas las pruebas de validacion, los resultados demuestran que el sistema
desarrollado cumple con los requisitos establecidos y funciona correctamente, concluyendo que las validaciones
de datos, flujos y automatizaciones estan operando segtin lo esperado.

A continuacion, se plantean varias ideas orientadas hacia la mejora del sistema actual y la optimizacion de
procesos:

e Integracion de Salesforce en sistemas de gestion de propiedades: Consiste en analizar como puede
integrarse la plataforma Salesforce en sistemas especificos de gestion de propiedades para sincronizar
la informacion de los datos.

e Conexion de Salesforce y sistemas de contabilidad para la administracion de fincas: Explorar como
puede interactuar Salesforce con un software de contabilidad para gestionar las finanzas y la
comprobacion de pagos en la administracion de fincas.

e Integracion de Salesforce con Plataformas de Gestion de Documentos: Comprende el estudio sobre
como se puede conectar Salesforce con herramientas de gestion de documentos (como DocuSign o
Dropbox) para almacenar, compartir y gestionar documentos relacionados con la gestion inmobiliaria.






6 CONCLUSIONES

El estudio que se ha llevado a cabo refleja la gran importancia de los sistemas CRM a la hora de gestionar las
relaciones con los clientes hoy en dia; especialmente cuando se utilizan soluciones como Salesforce. Su uso
facilita la gestion de datos y la automatizacion de procesos, optimizando las relaciones con los clientes y
aumentando el grado de satisfaccion de los mismos. A medida que las plataformas CRM han ido evolucionando
desde sus primeras aplicaciones locales hasta los sistemas actuales basados en la nube, con sus ventajas de
actualizacion automatica y menores costes de mantenimiento, se han visto favorecidas por empresas de todos
los calibres, ya que aumentan la accesibilidad y flexibilidad de la gestion empresarial.

Salesforce, en concreto, ofrece una plataforma escalable permitiendo desarrollar soluciones tecnologicas
personalizadas. Su capacidad para integrar multiples areas de negocio, como ventas, marketing y servicios, en
un entorno colaborativo y accesible subraya su importancia en el panorama empresarial actual, en el que la
personalizacion y la eficacia operativa son claves para el éxito.

Por tanto, Salesforce se posiciona como la mejor opcion para la implantacion de un CRM en cualquier compaiiia.
La plataforma ofrece una amplia gama de herramientas que permiten la automatizacion de procesos, el analisis
de datos y la creacion de soluciones personalizadas, adaptandose a las necesidades especificas de cada empresa.
Ademas, su sistema modular permite a las organizaciones seleccionar las funciones que realmente necesitan,
evitando costes innecesarios y garantizando una implantacion escalable a medida que crece el negocio. Su
arquitectura en la nube permite un acceso seguro y remoto a la informacion, facilitando la colaboracion en equipo
y la gestion de las relaciones con los clientes desde cualquier lugar.

Salesforce es especialmente til en el sector de la gestion de inmuebles. La posibilidad de gestionar los contactos
y las relaciones con los propietarios en un tnico lugar simplifica la comunicacion y mejora el servicio al cliente.
Las herramientas de automatizacion optimizan la eficiencia operativa del administrador de propiedades al
encargarse de tareas recurrentes como la gestion de oportunidades, la supervision del mantenimiento y la
resolucion de problemas.

El objetivo principal de este proyecto consistia en desarrollar un entorno CRM basado en Salesforce que otorgase
a una empresa dedicada a la administracion de fincas la capacidad de gestionar su modelo de negocios en un
mismo entorno laboral. Dicho objetivo ha sido alcanzado puesto que el entorno de trabajo se ha desarrollado al
completo seglin se ha plasmado en el disefio y es totalmente funcional para la compaiiia ficticia AdminFincas.

Por todo esto, quedo satisfecha con el sistema desarrollado. Aunque es cierto que se pueden plantear futuras
lineas de desarrollo, la aplicacion es totalmente funcional y esta lista para su implantacion real.
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ANEXO

En este apartado se van a adjuntar capturas de las pruebas funcionales realizadas que validan el funcionamiento
correcto del sistema:

1. CANDIDATO

® (Crear candidato

v | @ CowrCandicne | Selestorce X - o x

€ 5 @ = adminfincas-dev-sddeveloplightning o i heck= 1&navigati on=LIST_VIEWSwid=1 g - % O & @

Crear Candidato

= Informacien cbbgatora

Persona de Contacta

* Mombre completa “Estado de candidats

Trstamiento Pendients cualificacion

== )

Nomoes

~Ninguna--

=

Propietaria del candidato

“apelidor
18 Sars Cabezs Mufioz

[ Aslidos

Cumglimente este campo.
Telsfans
Mevil

*Cormen electrénico.

[

*Tipo de documents

[

* Numero de dacumento

o Direccidn obligatoria

v | ® CoarGondidits | Salestorce X 4 - & x

e » o (G ightn = LIST_VIEWBuid= SER S = IR - B

* Nimero de documento
FRHIIP

Propiedad

Narmbre de l progiedad “Tipa de diente
-CP.
Este campo se coeula ol uordar

[[commins

Ver todas las dependencias.
Direccién -]
[ “Tigo de peopiedad

I Residencial
Ver todas as Gependenciss

Nimers de propiedsdes

I °
[

(

J
e
]

]

bl

Revise los errores de esta pagina.
= Debe Informar todos los campos dé
direccion para que esta ses vahda.

0 (o [

Otros Data
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o Apellidos obligatorio

v | W CwCanddato| Saaforce X %

€ 3 @ % adminfincas-dev-ed, " - heck:

1ST_VIEWEwid= 1 i i * O & @

Crear Candidato

* = Informacién abligatoria

Persona de Contacto

* Estado de candidato

Pendiente cualificacién

publicdad
[ Pruebs L

- apelidos Propitaro g candidars
1S Sara Cabeza Mufoz

[reeaee

Cumplimente este campa.
Teitfono
[ HHRR

*Correo slectitnico.

[ null@nulles

~Tipo de documente

* Hombre completo

@ [ | e

o N°de documento obligatorio

v | ® CearGndidits | Salesforce X 4

€ 5+ € = admnfincasd

ISTVEWBd=1 FoxrleamamF. % T | & @ F

~Estada de candidato.

Pandients cualificacién

o

Publicidad

Propietaro del candidato
4 sana

~Tipo de documents
[ou

*Nimero de documento.
95393959p

El rimera de documents debe tener B digios seguidos de una letra

“Tipo de cinte

ey - |
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o Ref catastral con formato

v | @ CuarCandidne | Selestorse %

€ » @ 5 lightni i i i : VIEWEwid=1 = i - ' O &0

*Cores eectrénico

[ nuli@nulles

S—
[ow

* Numera de documento
{ SR

Propiedad

Nombee de a propiedad “Tipo de ciente
-CR
Este campa se calcula of guardr

[ connes

Ver todas las dependencias

k-1
Calle *Tipo da propiedsd

Residencial

Playa de ghipiong

Ver todas a5 dependencias

oo —
[aon

=
=

debe segui una e

oo

Revise los siguientes campos
* Referencia catastral

@ (oo [ N

o Teléfono y movil con formato

~ | @ CoarCandidaro | Salesforce X

& + O |5 aiminbecs-dev-eddevil

Check= ST Fo%2eL * O &0

Crear Candidato

* = informacion obligatoria

Persona de Contacto

* Nombre completo * Estadlo de candidato
Tawments [ Pengiente cuslificacion

Grigen de cancdt
[ pubtcsss

“Apelidos Propietaro e candidato
3 Sara Cabeza Murioz

Trabajo

Teidfon

99595999

Méwd
6666666

*Cormea electrénico.

nullgnulles

“Tipa de documento

Revise los ertores de esta pagin.
+ Los nimeros de teléfono y mévil deben
tener 9 digitos y comenzar con los
Propiedad prefijos correctos para Espaiia

°
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e Campos de candidatos rellenos

v W PruabaTabijo | Canddato [ X 4 - a x

. 3 o (CEETm— * D L0

. [ a swar EE]-‘”‘-?’!‘Q'Q: i
CRM AdminFincas o Mapa | COndidatos w  Contacios v Cuemias v Oportunidades v Contilos v Caeos v Sevidos v Taess P

Candidato

Mr. Prueba Trabajo

~ Persana de Contacto

Notas y archivos adjuntos (0)

Nembre compiets Extac de candidsto
W e 7 . ; e
Teittono Grigen el candidaio  suelte archivos
595999999 4 Publicidsd i
Mowt Progietaria del candidato
BEBEREEEE # B8 swaAgente Candidate F [ Lal-al-
Comeo electrsnica - :
null@nulles 4
Filtros: Siempre - Todas Ias actividades - Todos los tipos
Tipo de dosumenta
oni Vs Actuslizar + Amghar todo + Ver todo
Nieero de documento v Préximas y vencidas
99999996F s
> B D candidato pendiente de cusificacion s
Sara Analista tiene una promma tarea
~ Propiedad
Nombie de I propieded Tipo de chente N hay sctividad antericr, Las taréss y IS8 reuniones snteriores marcacas coma realizadas aparecen
Comunidad Playa de chipiona - CF. 41012 Comunidsd # aqui.
Direccion Tips de prapiedsd
Playa de chipiona . Residencial rd
41012 Sevilla Sevila Namero de propiedades
Espafia g e
Zons Referencia catastral
Urbana ¥ 9939999TGI9ITNIIIIRA [
Sohencs (6
~ | ® FuesaTabao| Cangdato |1 X | 4 - o x

L - B

. Q suscar )

CRM AdminFincas Iniic  Mapa Candidatos v Contactes w  Cuemtss v  Oporturidades v  Contratos + Casos v  Servicios v  Tareas w

Candidato
Mr. Prueba Trabajo

v Persona de Contacto Notas y archivos adjuntos (0)

Monbre completo Estado de candidato

e Prsta Tatio 7 Nows .
Teltheno Grigen del candidsto 0 sustte archives
999999953 4 Publicidad s
e Presietari del candidato
P £ 18 s st e -@an-e-meal-
Comrea electrsnica
null@nulles s

Filtros: Siempre + Todas las actividades « Todos los tipos. | B
Tipo de documenta
o s actuslizar + Ampliae tod + Vr todo
Nimero de documento. ol y
99999958F #

> B O candidsto pendiente de cuslificacion asep (7]
s fiene una proxima tarea

~ Propiedad
Naombre de ln propiedad Tipo de chente. 10 hay Bctividad anterior. Las Lareas y 135 réumiones SnEfiores Marcadas como reslizadas sparecen
Comunidad Playa de chipiona - CF. 41012 Comunidad s aqui.
Direceién Tipe de propieded
Playa de chipiona s Residencial rd
41012 Sevilla Sevilla Noimers de prepiedades
Espafia o 7’
Zors Referencia catastral
Urbznz 4 95999991C0999NI999RA 4
Sohencs (6)
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cientemante | Contses X —

_Racent * O L@ ¢

] F@ma?ee @

Qe

CRM AdminFincas  imico Mapa Condidatos ~  Confactos w  Cuentas ~  Oportunidades ~  Confralos ~  Casos w  Senvidos v Tareas v P

Contactas
Vistos recientemente v

e et e (Qomem (o]

mon

(]

Nambre complato ~ | Nombra de la cuenta ~ | Sitio dela cuenta v Teléfone ~  Corres electrnico. ~  Alias del propietario del cont...
il [ Prusta Trabsjo Comunidad Calle Trabajo - CP. 41010 HE prusbatrabajo@gmailcom sara_cm [+]
2 [ severcsso nciidual Avenida del Gran Capitin, 4 - €7, 14008 [o—— 12 @nullinvalid J— = i
3 [ tawaGomer sl &venida del Gran Capitin, & - C.P. 14008 [oae— 3 nullimalid - =
i [ Jesioniz Comuridad Paseo de la Estacion, 36 - CP. 23008 90999999 PRI @nullinvalid sara_cm =
5 [ modesto Ruiz Comuridad Calle Antonio Machado, 1 - CP. 41010 ) ruls@nulLinvalid sar3_cm (=]
6 [ Lucis Hemdnder Comunidad Calle Antonio Machado, 1 - . 41010 [ou—— ullld@nullinvalid - =
7 [ RadGi Comunidad Calle Nueva, 10 - C.P. 21001 KR P17 @rullinvalid sagen [*]
8 [J Eugenialéper Comunidad Calle Larios, 22 - CP. 20015 K008 s @nullinvalid sagen =]
] [ inés marsles Comunidad Calle Sierpes. 5 - C.2, 41004 B nullig@nullinvalid sagen [+]
0 E Ana Cane Empresa Calle Real 18 - CP. 4003 Lo rulli0@nullinvalid sagen 3
1 [ pablo Sinchez Comuredad Calle Recogidas, 19 - CF, 18002 590999999 usB@nullimalid sagen =
2 [ MaraGar vl Calle Claudio Marcel, 13 - CP. 14002 Pre— [ e——— sagen B
13 [J CarmenTomes individual Calle Maestra, 24 - C.P. 23004 EEEEEEE) Pull5@nullinvalid sagen =
1 [ Beatriz Martinez ndecidual Calle Granada, 45 - €9, 18009 599999959 muss@nullinvalid sara_cm [
15 [ Clara fomero Empresa Calle Reyes Catolicos, 12 - C.P, 18009 o7 @nullimalid sagen
16 [ Andrés Perez Comurédad Paseo del Parque, 15 - CP, 25015 uBdGnullimalid sagen
v | ® s acientemanta | Coantar X - a8 x
€ 5 @ % adminfincas-dev-sd devel i g jame=_Recant
. Q buscar, ]
CRM AdminFincas  inico Mapa Condidstos v Contactos ~  Cuentas v Oportunidades ~  Contralos v Cados v Semiios v Toreas ,

Cusntzs

. Numvo | importar | Asignar stiquets
Vistos recientemente v | ¥ | veve porta g st |

15 slementos « e actuaizs hace uncs segundos Q Buscarenesta e
[ Nombre de la cuenta v | Sitio de la cuenta v | Teléfono v | Alias del propietario de la cuenta ~
1 [0 Comunidsd Calle Trabajo - CP. 41010 SO0HRSD saracm =
2 [] Comunidad Calle Antorio Machads, 1 - C7. 41010 [rpe— sagen ®
3 [ indwidusl Avenids del Gran Capitin, 4 - €. 14008 (212) 8d2-5500 “agen ®
4 [0 Comenidsd Calle Recogidas, 19 - CP. 18002 9543560686 sagen 8]
s [ comunidsd paseo de s Estacion, 36 - C.2. 23008 9549509899 ssgen
6 [ Comenidad Calle Larios, 22 - CP. 20015 (761 270-6500 sagen
7 [0 comenidad Calle Sierpes, 5 C7.41004 123456789 ssgen
8§ [0 cusnts de siemplo pars asignaciones autcproc
9 [ Empresa Calle Reyes Catdiicos, 12 - CP. 18009 sagen
[ indvicual calle Claudio Marceio, 13 - C. 14002 9549509889 ssgen
11 [ incwidual Call Granada, 45 - C7. 18009 1610) 265-9100 sana em
12 [ Comunidad Calle Nueva, 10- C.P. 21001 000000900 sagen
15 [J Empresacalle ieal 13 - CP. 4003 9393090 sagen
1 [ Comunsdad Pasea del Pargue. 15 - CF. 20016 (620) 241-6200 sagen
15 [ Indeidusl Calle Maestia, 24 - €7, 23004 sagen
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e Pasar candidato a apto y se crea cuenta y contacto

v | @ Prusba Tabso | Candidsto [ 55 X+ - o x

€« 2o 5

CRM AdminFincas GG Maps  Candidmos v Contactos v Cuentas o Oportunidades v CORIAMOS ~  CMOS v SENG0Ol v Tareds v Va

Candidato
Mr. Prueba Trabajo
 Persona de Contacto [0 Notas y archivos adjuntos (0)
Hembre camplets. Estada de candidato
b e T . e .
Teiéteno Origen def cancidsta O suette anchivos
995999999 #  FPublicidad I
WMol Frasietare del cnddate
6EEGEEES 7 B sara Agente Ca 2 . sl
== a8 a ol-(al-
null@nulles s yuse 1 Trabajo #n 7/3/2024,
Tipo da documents Filtros: Siempre « Todas las actividades + Todos los tipos.
DNI £
Actualizar + Ampiartodo + Ver todo
Himers de documents
599959587 s v Préximas y vencidas
Mo hay actividades para mosirar.
Empiece 3 jando un mensa electrénico, tarea, antre otras.
 Propiedad
o hay actividad sntarior, Las tareasy las
Hombre de 1 ropiecad Tipa de chente
Comunidad Playa de chigiona - CP. 41012 Comunidad #
Direceidn Tipa de propisisd
Playa de chipicna #  Residencial #
41012 Sevilla Sevila Timers de prepisdedes
Espara s ’
Zone Rederencis caseral
Urbana 4 9999999TGIIONSRIRE 4
Sohvenca (€

v | Vistos recientamanta | Contact

x
+
|
o
x

€« o 5 i Recent

[ )

CRM AdminFincas iNiGc  Maps  Candidatos -  COMMACIOS »  Cugntas v Oponunidades ~  CONtTtos ~  CBSES ~  SENICOS v TAIeaS v

e entarsnte = (1) [(ome | vom e metgenas | moorr | igegeracompate | omrconeo cromense s |
N Erra— 0 (0 O GOk
(] Nombre complato V|Ncmlnﬁllmm ~ | Sitio de la cuanta ~ | Talifono V|0wwlm6niu V‘Mhﬁwddm..V|

1 [ PruebaTrabajo Comunidad Playa de chipiona - C.2. 41012 999999908 nll@nlles sara_cm ]
2 [ Prueba Trabsjo ‘Comunidad Calle Trabajo - CP. 41010 999999999 prusbatrabao@gmad.com sara_om [=]
3 [ mvercsmo Incividual Avenid ool Gean Capitsn 4 - C7. 14008 pr— PrO— sagen =
4 O tawacome Iniidual verid del Gran Coptan 4 - 5. 14008 999909999 e— sagen =
5 [0 Jeséoniz Comunidad Pasea de ks Estacion, 35 - C.7. 23008 399909999 16@nullinvalid sara_om =
& [0 ModestoRuiz ‘Comunidad Calle Antonic Machado, 1 - CP. 41010 998959999 ruls@nullinvalid sara_cn =
7 O ek Hemindes Comunidad Calle Antonio Machads, 1 - €. 41010 999909999 T —— sagen =
8 O raiai Comunidad Calle Nueva, 10 - C7. 21001 995959595 M7 @nulinvalid sagen [
s [ EugeniaLopez Comunidad Calle Larios, 22 - C.2. 25015 398059000 s @nuilinvalic sagen =
1o [ ks Mortes Comunidad Calle Sirpes, 5 - CP. 41004 999909999 IT—— ssgen =
1 [ anacane Empress Calle Real, 18 - €5, 4003 395959990 10@nulliniaid sagen ]
12 [[] PabloSanchez ‘Comunidad Calle Recogidas, 18 - C.P. 18002 299939099 nul@nullinvalid sagen [*]
13 [] Maria Garcia ingidual Calle Claudie Marcelo, 13 - C.7. 14002 398059959 13@nullinalid sagen =
14 [] CamenTomes ingividual Calle Maestra, 24 - €., 23004 295059990 15@nulliniaid sagen =
15 [ eatriz martinez individual Calle Granada, 45 - CP. 18008 ‘999909599 nulls@nullinvalid sara.cm =
16 [ Clars Romero Empresa Calle Reyes Catdlicos, 12 - CF. 18009 99895959 null7 @nullinvalid sagen [=]
1 [ Andrs ére: Comunidad Pased del Parque, 15 - C.P. 29016 995995999 B nullinvalid sagen (=]




Salesforce como CRM en la Administracion de Fincas

_Recent * O Q@

P— NEN- - N -

Candidatos ~  Comtactos ~  Cusitas ~  Opodunidades v Contratos v €3304 v Senicios v Tiress v s

Cusntas .
Vistos recientemente » | ¥

16 aiamantos - Sa actualzd hace uncs segundos

| Sitia de la cuenta

sara_cmn

sagen

sagen

® Se crea tarea (correo)

Candidato pendiente de cualificacion

@ Sara Cabeza Munoz <sarcabmun@alum.us.es>
10:11

Para: SARA CABEZA MUNOZ

Tarea

Para: Sara Analista

Sara Cabeza Mufioz le ha asignado la siguiente tarea:
Asunto: Candidato pendiente de cualificacion

Fecha de vencimiento: 14/9/2024

Prioridad: Normal

Si desea mas informacion, haga clic en el siguiente vinculo:

https://adminfincas-dev-ed.develop.my.salesforce.com/00Td2000000bPKP
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2. CUENTA

e Ref catastral obligatoria

v | @ ComunididPaadechipions X 4

€« 5 o 5

Q Buscar,

CRM AdminFincas Inicie  Mapa  Candidatos v Conactos v Cueitas v Oportumdades v CORtIAtos v  C3I08 v SeMtiol v

Treass

E Cuenta
Comunidad Playa de chipiona - C.P. 41012

Relacionado

Detalles

~ Informacién Basica de la Cuenta

Codige de cuents Propietaric de Ia cuenta
#00000018 B sara Cabeza Mufioz
Mombre de s cuerta Presicente de la comunicad
Comunidad Flaya de chipiona - € P. 41012 # Prueba Trabsio
Tipe. ’ Direccién de facturacién
Comunidad Playa de chipiona
Zora 41012 Sevilla Sevilla
Urbana #  Espafta
Descripcin

’

+ Detalles de |a Propiedad

Tipe de propiedsd Referencia catastral
Residencial s

Nimero de propiecaces Detalles de I propiedad @
E] s

Mimero de propietarios

H e

+ Informacién Financiera

Sohvencia (€) Riesgo de sbandano
999.999.00 € £ B
Morosidad] Valor de la propiedsd i€)

v | ® Noeva Oportunidad | Salesfore X

@[ Modificar | modificar Contacto Nue;aDpoﬂummd‘

s ame | e | 7]

a;

Ordenar por

[ suscar n notiies. (<]
&}

se datos p wenta, | comerciales!

[ Axtividad més recente

WMeonts @ Comentio .

=} [ Escribir un comentaric.

Sara Cabeza Muiioz canvinic un candidato en esta cuenta.
Hace Tm

b Me gusts @ Comentario

9 [ escrie un comentar.

Nueva Oportunidad

Nueva Oportunidad

Nombre de la oportunidad *| pryeha TFG
Nombre dela cuents | comunidad Playa de chip Q
Fechadecierre * 7102024 (7/372024)

P9 pendiente Gestion v

T Cliente exstente - Actualizacién v

10
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e Modificar cuenta

v | @ Modiicr Comunidad Pappoe X 4 - o x

e » 0 (KYEm—— 2 - ; s " ® D @

Modificar Comunidad Playa de chipiona - C.P. 41012

= Informacon obligatoria

Informacién Bésica de la Cuenta

Codigo de cuena Propietarc de s
#00000018 1 Sara Cabeza Muioz

* Mombre de la cuenta  Prasdente de la comunidsd
[ ‘Comunicad siaya d chipicna - C7, 41012 E Pruebs Trabajo

Tipe Direccién de facturacién
[ Comunidad Calle e facturacién

Playa de chipiona
. l2ya de chipi

(e

-

Desaripaiin ‘ 1012

Estado o provincia
Chusad de facturacién de facturacion

= =

[e—
[ espora

Detalles de Ia Propiedad

Tipo de propiedsd Referencia catastral

o ]

. B

o | e

o Crear nueva oportunidad sin validacion de datos

v | ® Comundad Payadechipons - X - a x
€ > e s 1d * 00
. a o A@araa @
CRM AdminFincas  inice Mapa Conddstos ~  Conlactos w  Cuenlas v Oporiunidsdes v Coslratos v  Casos v Sendcios v Toress p
‘“""‘- i [ modihcar [ wositcar contacto | w cad | [ [+]
i Comunidad Playa de chipiona - C.P. 41012 @) hcar ficar Contacto | Nueva Oportunica wevocaso | Nuevatarea | w
Tipo de propiedsd Reterencia catastral <] | Eacribir un comentasio. |
Residencial /4 9599999TGIITINGIIIRE 4
Mimero de progiedades Detalles de a propiedad @
9 s ’
Nimers de prosistaras
s #
~ Informacién Financiera
Sohenca (€) Riesga de abandone
995.593,00 € 4 Bajo Id
Morosidad? Valor de b propiedad (6
s 4
istorialde imersones @
Va
~ Evaluacion y Mantenimiento de la Propiedad
Estaco de infraestructum
Excelente L
Eficiencis Enargétca
A s
Datas validados? @
Va

w Informacién del Sistema

Creado par Uttima moddicacion por
B Sara Cabera Muhcz. 7/3/2024 1016 B Sara Cabeza Muhoz 7/9/2024 1023
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v @ Nueva Oportunidac | Salesforc. X 4 - a x
€ 3 @ % adme g i son/qui N i il CORD_D g * 00

Nueva Oportunidad

Nueva Oportunidad

Heenbre de ls sportunidad *  prugha TG
Wombre del cuents * - Comunidad Plays de chip Q
Fechadesieme * 77102004 (7/872024]
E363 * pendiente Gestion

Tieo " Cliente existente - Actualizacidn ¥

Guerdar

e Crear nueva oportunidad con validacion de datos

v | ® ComunichdPiayadechipons X |+

Q Buscar..
CRM AdminFincas  ince  Maps Candidstos +  Conacos +  Cuentss ~  Cporunidsdes v Conior v  Caos v Senos v Teem v ’,
Cuenta
a Comunidad Playa de chipiona - C.P. 41012 (@) [ wodifar | wosifcar comacto | nuena Oportuicas | nuevocase | nuemes | v |
Tips de propiedsd Rederencis caaaial th Meguta M) Comentario 1 visa
Residencial 4 9999939TGIININGIME 4
Mimers de propiedades Detalles de la propiedad @ (2] | Escribir un comentaric... ‘
] s ’
Himer de propietanos
5 s’ U Sara Cabeza Mufioz comvirtié un candidato en esta cuenta. =
Hacz 7m
Me gus
v Informacién Financiera h Megusts M Comentaio
Sohenca (0 T 8 [ escrbicun comentar. ‘
99999300 € ) s
Morosidad! Vlos de a propiedtad (€
s # 999999900 € I
Estado de moresidsd @ Vistorildeimersanes @
Rellenar #  Rellenar s
v Evaluacién y Mantenimiento de |a Propiedad
Estado de nfrasstructura
Excelente 7
s
(Datos wiidados? @
v p
w Informacién del Sistema
Creado par Utima mediicacien por
B sara Cabeza Mutioz. 7/9/2024, 10:16 B8 Sara Cabeza Mufios. /9/2024, 10:23
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v | W Prueba TRG | Opormunidad |55 X - o x
€ 5 O % adminfincas-dev-ed devel * OO0 ¢
Q fusar, 2 A b
CRM AdminFincas  imco  Mipa  Cincidates +  Contacto v Cuentas v Oportunidades v  Contalos ~  CMos v  Sendcios v Twess v s
Prusha T [ | [ wostar  soues [ ]
Prueba TFG 4 sequir || Dugliesr | modifiear | sliminsr | w
Nomoea d la cueema Facha de came impora Progirtaria de oportunidad
7/10/2024
GEECTTTE—— —_— — ey
General Relacionado
+ Datos [0 Notas y archivos adjuntos (0)
Hambre de ls specturidad Nombre de la cuenta
Prueha TG 7 Comunidadtas de chpom - G2, 1012 .
Cdigo Operturidad Comercal Cadigo dacuenta 0 susite archivos
©C24-0023 #00000016
e Prasicente d la comunicsd
Cliente exstente - Actualizacion LA bsio B2 Historial de la stapa (1)
Etaps Detalies de 2 propiedsd @
Pendiente Gestion ¥ jress Verdesscensor R
etapa: iente Gestién
Potaind 60 P— pere owe
B 4 4 Probabilidad (%): 5%
Fecha de eme Ingresos previstos
7/10/2024 k4 Fecha de cieme: T10/2024
R Uhima modificacién por:  Sars Cabezs Mufiaz
Progietara de opartunidsd
P e ern . Ulimamedificacién:  7/9/2024, 1102
&
ver todos
v Informacién del Sistema
Cresdo por Uttims modeacion per
B T/9/2024, 11:02 B saac 2. T/5/2024, 11:02

e Localizacion en mapa

v | ® Maps| Salesforce x o+

€ 3 C % admifincas-dev

Q Buscar

CRM AdminFincas  inicc Mapa  Candidatos v  Contactos v Cuentas v Oportunidades v Contrates v Casos v Senicies v Taress v

Mapa

- 0 X
* D @ :
260 @

s

[3 cuentas en AdminFincas

Mapa  Satélite o Valdezo Marcadores (4)

E Indicksal Avenida del Gran Capitén, & - C. 14008
37.885390000000000, -4782020000000000

Comunidad Calle Antorio Machado, 1 - C.P. 41010
37.37870000000000, -6.010580000000000

E Comurnidad Paseo de I Estacion, 36 - CP, 23008
37.774820000000000, -3.788880000000000

2 ) - Comunidsd Playa de chipiona - CP. 41012
e Gimnasio Demuvyv = 37.408250000000000, -5 584460000000000
—— Fitness Experience Centfo Deportivo
“Alcosa Piscina
= f PARQUE A

&

SAN JULIAN o

v
Setas de Sevill Q

S

Casade Puams@ .
CENTRO MUERTA DE

SANTA TERESA

€ Lk Mrtoto

2 ~ e~
LA BUMHAIRA Conboasiones dtocias Dave del mape £2004 Goage. . oo Hosons  TimineeNouhess Fobloma o iose
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3. OPORTUNIDAD

o Crear oportunidad en pendiente gestion

v @ Pruaba TFG | Operunidad [ S X - =} x
e 3 o (CYEEEm— ® 0 @
Q fuscar, RER- PR )
CRM AdminFincas  incie Maps Candigstos ~  Contactos v  Cubntas ~  Oporunicades v Contmalos ~  Chos v Sendicies v Toss v ’
Prusha T ( J[owsar [ ot ] s - ]
Prueba TFG + sequir || Duplicar | modificar | Eliminar | v
Nombae e 2 cuenta Facha o care Irpore Propatano de oportunidad
4 Playa de. 711072024 8 seac Mut
T — —
General Relacionado
~ Datos [0 Notas y archivos adjuntos (0) [
Nombee de ta portuidad Mo de 14 usnta
2 "
Prueba TFG #  Comunidad Plays de chipiona - C.7, 41012
Cadlign Oporturidad Comercial Codigade curnta el sachivoe
0C24-0023 #00000018
Tipo Presclente de a comunidad
Cliente existente - Actualzacién 4 Historial de la etapa (1) [
Eapa
Pendisnts Gestion £ Areas VerdesAscensor e e
ftapa: te Gestion
25% 4 Probabikdad (%) a5%
Fecha de cee Ingresos previstos:
7110/2024 s Fachs de ciems: 7072024
R Sars Cabezs Mufioz
- - /92024, 11:02
@
Ver todas
« Informacién del Sistema
Creado por Utima mocifcacién por
B8 Sara Cabeza Muicz. 7/9/2024, 1102 8 Sara Cabeza Muticy. /872024, 11:02
e Fase de negociacion
v | @ Prueba TFS | Opertunidad | S5 X | - & x
€ 3 O (% admnfincsder * O @
Q Buscar.. a2 a (G‘.
CRM AdminFincas e Maps Cindidatos ~  Contaclos v Cusolis v  Oporlumicsdes v Comtates +  Chos v Seniess v Twess ’
Oportunidad
Prueba TFG
Nombae ge 3 cuenta Facha de cieme. Ienpacte Propietanc oe oponunicsd

711072024

Nombre de a oportundad
Prueba TFG

Codigo Opertunidad Comercil
0C24-0023

Tips.

Cliente exstente - Actualzacion
Erage

En Negosiacien

Probabildad (%)

50%

Fecha e e

T/10/2024

Propietzria de opartunidad

B Sara Cabeza Mufioz

~ Informacién del Sistema

Cresdo par
B sara Cabeza Muricz. 7/9/2024, 11:02

Mombre de s cuents
#  Comunidad Playa de chipiona - P, 41012
Cockgo o cuenta

+00000018
Presicente o s comunicad
LA abaic
Detales el propiedad @
# Aveas Verdesiscensor
Descripeion
’
’
L

Ui modifcacisn par
B Sara Cabeza Mufos. 7/9/2024 1103
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Notas y archivos adjuntos (0)

T N s - BTy
General Relacionado
w Datos

O sualta archivos

Historial de la etapa (2)

eraps:
im

Protabilidad (%)
Ingreses previstes:
Fecha de cierre:

Utima modificacion por
Uttima modifieaciére

Y
Imparte:

Probabilidd (%):
Ingrescs previstos:
Fecha de cierre:

Uttima modificacién por:
Uttima modificacior:

n Nagociacion
000¢
s0%

/1072024
Sars Cabeza Mufioz
7/9/2024, 11:03

Pendiente Gestién
000¢
5%

71072024
Sars Cabeza Mufioz
7/9/2024, 11:02
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¥ | @ Prusba TFG | Oportunidad |53 %X | & = o x
e 3 a dminfi lighti i * O @
- Fme?2za®
CRM AdminFincas  inco  Mspa  Candidstos v Contactos v Cusntas v Oportumidsdes ~  Contaios v CMol v Senicios ~  Taress w P
w [ + seoor || owbar | ot | i [ <]
s S

711072024

Pendiente Aprobacién Cerada
General Negociacién Servicios Relacionado
v Negociacion de Servicios 0] Notasy archives adjuntos (0)

Lista de Servicios Importe Total Serviics (€)

Seleccionar Servicios

[ sv= 001 - Administracion de reas Comunes

Freca
12000
L] sk 002 - Consuloris Legal para Comunidades En Negociacion
Freca .
Probabilidad (%) 0%
8000 Ingresas pravistos
Fecha de cierre: 702024
[ 5Rve 003 - Mantenimiero Anual de Zonas Verdes (itima moificacién por.  Sara Cabeza Muficz
Freco Utima modificacien: 7912024, 1
o0 Etapa: Pendiente Gestign
Imparte: 000
[ Skv= 004 - Seguridad 24/7 para Comunidad e o
Freco Ingresos previstos:
o Fecha de cierre: TH0/z024
Utima modificacién por.  ara Cabeza Mufioz
[ srv= 005 - Gestion de Residuos y Reciclaje Uttima modificacior: 7/9/2024, 11:02
v | W PruabaTRG | Oporunidad |50 X - a8 x
e 5 o@e i e e H
Q Buscar.
CRM AdminFincas  inco  Mips  Condidstos v Coticiol v  Comntss »  Oporuidides v Contratos v Cado v Senicios v Taress v ,
Gportunidad
Prueba TFG + seguir || Duplicar | modificar | Eiiminar | w
Nombea de a cunta Facha de cieme Importe Propiatacic de oportunidad

711072024

General  Negociacién Servicios Relacionado
v Negociacion de Servicios Notas y archives adjuntes (0) [
List de Servicios mport Tota Sericis 16 |
Cédigo: SRV# 001 4 12000006 s H &, Cargar achivos
Mombes: Administracién de Aress Comunes
0 suete sechi
Precio Base: 1200000 e
Pracio Personalizado: 12000
Salsccionar Sarvicos Historlal de I stapa (2) ]
[ sRv= 001 - Administracion de dreas Comunes
A Etapar En Negadiacion
importe: 000¢
12000 Probabibdsd (%): S0%
Ingresos previtos:
[ Shwe 002 - Consuitort Legl pars Comunidades P -
Precic Ultima modificacion por:  Sara Cabeza Mufioz
8000 Ultima modsficacn: 7/9/2024, 1103
[] SAv 003 - Mantenimiento Anaal de Zonas Verdes i Penejse seen
precio erobabikitad 6k 8%
5000 Ingrescs previsios:
Fecha de cierre: 7072024
[ sRv= 004 - Sequridad 24/7 para Comunidad Ultima modificacion por:  Sara Cabeza Mufioz
Preca Gima modficacian: 77972024, 1102
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e Modificar importe de un servicio e incluir otro

v | @ BruabaTFG| Oporunidad |3 % | 4

€ o+ oa

CRM AdminFincas

o Maps  Candidatos

Contactos

Cuentas ~  Cporunidades

Contrates - Casos

senvicios v

E Gportunidad
Prueba TFG

Nambee de Ia cuents
Comunidad Playa d

Fecha de cieme.

711072024

Imparte

Propistaric de cpounidad

- o x
* O 0@ :
Flmar2ea @ g

Taress ’

+ sequir

General  Negociacién Servicios Relacionado
+ Negodiagién de Senvicios [0 Notas y archivos adjuntos (0) ]
Lista de Sanvicios Importe Total Servicios (€) H
Cédiga: SRV# 001 £ 2000100€ £ i & Corgararchivos |
Wambre: Administracion de Areas Comunes .
Precio Base: 12000,00 ©suste srhive:
Precio Personalizado: 12000
Cédigo: SRV 002 Historial de Ia stapa (2) [=]
Mombre: Consultoris Legal para Comunidades
Precio Base: 8000.00
Pracio Parsonslizado: 8001 Etspa. En Negaciacion
weporte: oo
i
Seleccionar Servicios Frebbiad o
Ingrasos prevsos:
Fecha de cierre: TA10/2024
[ 58w 001 - Acministacin de Areas Comunes e e L
prece Otma modfcocon: 7972024, 1193
12000 Etapa: Pendiente Gestidn.
[ s 002 - Consulors Lege para Comunidad importe
V¥ 002 - Consulloria Legal para Comunidades Probabilidad %) 25%
Precn Ingrescs previstos:
800D Fecha de cierre; TN0/2024
Ultima modificacion por:  Sara Cabeza Mufioz
[ Rv# 003 - Mantenimiento Anual de Zonas Verdes Uhima modificacién; 772024, 1102
e Fase pendiente aprobacion
v | @ rucka TR | Cpriundad 521 X |+ _ a8 x
€ 3 O %5 adminfincas-dev * 0 0
[(a euscar Faesr2xa @
CRM AdminFincas  inco  Maps  Candidstos ~  Contacios ~  Cuentas v Contratos v Cases v Semicios " 7
oportunidad —
i e T
Namie el cuenta Fechade cere Imparte Propietariode aporuridad

711072024

Mutez &
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General iacién Servicios b Relacionada
v Megociacitn de Servicios Notas y archives adjuntos (0) (=)
Lista de Servicios Importe Totsl Semicios [€) i
Cédigo: SRV# D01 #  2000100¢€ L4 & Cargar archivos i
Nombre: Adminsstracion de Areas Comunes P i
Precio Base: 1200000 |
Precio Personalizado: 12000
Cédige: SRV# 002 Historial de la etapa (3) []
Nombre: Consultoria Legal para Comunidades
Precio Base: 8000.00
Precio Personalizado: 8001 Etapa Pendiante Aprobacion
Importe oo0e
Probabilidad (): 7w
Salaccionar Servicios S
Ingresas previstos
Fecha de gerre: 11072024
[J skv# 001 - Agministracion de Areas Comunes Gitima modifcscion por.  Sara Cabeza Muoz
reca Ultima modificacior:  7/9/2024, 1134
12,000 Etapa En Negociacion
Importe: 000¢€
[0 srv# 002 - Consultoris Legal para Comunidades Probabilidad (%): 50%
Precio Ingresos previstos:
8000 Facha de cierme: 702024
Ultima modificacion por;  Sara Cabeza Mufioz
[2]) SRv# 003 - Mantenimsento Anual de Zonas Verdes Utima modificacion 74972024, 11203
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v @ PruebaTRG|Opertunidsd |S2 X 4

€ + G %5 adminfincas

Aprobaciones

113 CRM AdminFincas

inicio Mapa

Candidstos v Comactos v Cusntas v Oporuridsdes v Conrawos v Casos v Sevidas v Taress v

x 000 :
l@e?ea @ j
£

Oportunidad
L] Prueba TFG

Nomiee de s cuznts

Fecha de cieme. Imparte

741072024

Propietsric de cporunidad

| + Seguir “ Duplicar ‘ Modificar | Eiminar |-|

Oportunidad pendiente de aprobacion

e EEETTTTEES = == |
General  Negociacion Senvicios  Aprobaciones Relacionado
[ Historial de aprobaciones (4) [ sprotor | nechazer | w] Notas y archivos adjuntos (0) ]
Nombre del pase Fecha Estado Asignado a
|
Solicitud d aprobacion pendiarte 7792028, 1134 sendiente Sora nlista il
O suste archives
Soliotud de aprobacién pendiente /872028, 11:34 pendients Sars Consultor ventss [~
71902024, 1134 sandiente Sara Gerente Operaciones al
/82024, 11:34 Emiado Sara Cabeza Mufiz = Historial de la etapa (3) O]
var todos
Etapa: Pendiente Aprobacion
imparte: ome
Probabiidad (4 %
Ingresos prevstos
Fecha de crre: 702024
(#tima modificacion por;  Sara Cabeza Mufioz
Uttima modificaciore 7/9/2024, 1134
e En Negocizcion
Imparte: o00€
probabiidad (%) 0%
Ingreses pravistos
Fecha de cierre: T/10/2024
Uttima modifcacion por;  Sara Cabeza Muoz
Uttima modificacione 7/9/2024, 11:03

Sara Cabeza Munoz <sarcabmun@alum.us.es>

11:34

Para: SARA CABEZA MUNOZ

Hola Sara,

Tienes una oportunidad pendiente de aprobacién 0C24-0023

Un saludo.
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e Aprobacion de oportunidades

¥ | @ Pruabs TFG | Opertunidad |53 X & a x
€ » 0 =5 i ‘ * O @
= Q s l@e2aa ®
i1 CRMAdminFincas  inico Maps Candidstor »  Contactos Cusntss ~  Oporunidades ~  Contiatos w  Ca05 ~  Senicios v Taeeds w s
1 Prueba TFG [+ sequir |[ ouptcar [ wioditcar | ciminar | v |

General  Wegodiacién Servicios  Aprobaciones Relacionado
Historial de aprobaciones (4) B contratos (1) (-]
Nombre del pazo Fecha Estada Asignado onoon107 6]
Sollchud ot aprobedin pencienit s a0 p—— s il = Nombre del cuenta:  Comursda Playa de chepions - CP. 41012
S Estada: Creado
TRI2024, 1140 aprobad Sara Consultor Ventas =
7/9/2024, 11240 Aprobada. Sara Gerente Operaciones. = wer hodos
7372024, 134 Emiade Sara Cabeza Mufioz =
Ver todos [0 Notas y archivos adjuntos (0) [+
O susite archivos
Historial de la etapa (3+) =]
apx Genada
importe: as0€
Probabilidad (%) 100%

Ingresos previstos:

Nuevo contrato pendiente de firma

@ Sara Cabeza Mufioz <sarcabmun@alum.us.es>
11:41

Para: SARA CABEZA MUNOZ

Nueva tarea

Para: Sara Gestor Activos

Sara Cabeza Mufioz le ha asignado la siguiente nueva tarea:
Asunto: Nuevo contrato pendiente de firma

Fecha de vencimiento: 12/9/2024

Prioridad: Normal

Si desea mas informacion, haga clic en el siguiente vinculo:

https://adminfincas-dev-ed.develop.my.salesforce.com/00Td2000000bPp3
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4. CONTRATO

o Generacion contrato

v | W Vs rechntamante | Comt X -
€ » 0 = i i :_Recent * O @
= = 1 2008
CRM AdminFincas — imco  Mapa  Condidstos ~  Contactos w  Cuentss v Oporlunidides ~  CONtAtoS ~  Caos v Sewicios v Taest v ’
a Contratos —
Vistos recientemente v | |
R —— (el
[] Nimero de contrato |Nmb¢elel|mm v Fecha de inicio del contrato | Fecha final del contrato ~ | Duracién del contrato (meses) v‘
1 [ Comunidad Playa de chipiona - C.P. 41012 =
2 [ oosooros Comunidad Pasea de la Estacion, 36 - 9, 23008 /972024 5/9/2028 12 =
v | W 00000107 | Cormaro | Saesfor: X - 8 x
€ 5 o = i i jew * O @
Q buscr, Frmae22na@®
CRM AdminFincas  imco  Maps  Condidstos v Contactos v Cumas ~  Oporunidides ~  COMUAMCS w  Cascs w  Senvcos v THes ’

Contrato .
00000107 Actualizar stado | Modificar | liminar | v

Nombee de s cusnts Eatada Fechs e inicio del cartrate Fachs final del contrata Durscién del cantrato (meses)
Co d Playa Creada

Detalles Netas y archivos adjuntes (0)

&, Cargar archives.

© suslte archivos.

~ Informacién General

Eutsdo Firmado por ol ciate
Creada 4 4
Oportunicad oigen Fechs de ferma del lente -
Historial de contrates (1
Prugba TEG s ’ 6] m
Mombre de la cusnta Fernado por s comperis .
r 77972024, 1140
Comunigsd Plsya de chigions - CP. 41012 4 s e R
campe: crasdo.
Fecha de iniciodel contrato Fecha de fema de s comparia e o s s
s Ld Valor origina:
Duracidn del contrato (meses) Propetanc del contrate. ‘Valor nueva:
s B vog @
Fecha final el cantrato Avisa de vencimisnta del propietaria Ver todos
60 dias rd
Fecha de acthacién Actiado por
0 cues0 )
~ Informacién Comercial
Listade Senviios Girecadn de factuacién
Cédigo: SRV# 001 Playa da chipiona ra

Nombre: Administracién de Areas Comunes 41012 Sevilla Sevilla
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e Datos obligatorios

v | W 00000107 | Convare | Swstore X | 4 - 8 x
€ 3 @ [ adminfincas-dey friew *« 0O @
Q suscar. FHme?2ea @
CRM AdminFincas Inicio  Mapa  Candidatos v  Confactos w  Cuentas v  Oporfumidades v Contratos v  Casos v Senvicios v Tareas ra
B Gosooior (s | s | amor | =
Maorre e cusnts Etaco Fecha de inicio del cantrato Fecha fnal del contrato Curacion del contrata (meses)
Comunidsd Playa de chipiona - CF. 41012 Creado 7372004 6/9/2025

Notas y archivos adjuntos ()

~ Informacion General

&, Cargar archives

O sugite srchives

~Fecha de incio del contrate

9 Fecha de firma de s compatia

“tstado Fmado por  certe
= v] (@ puebatsao
) Historial de contratos (1)
Opartunidad origen Fecha de firma del cliente
Frueta TFG x| [ ]
@ o = Fecha: /92024, 11240
*Nombre de la cuenta Fiemado por la comparia Camper Creada.
Usuario; Sara Cabeza Mufioz
Comursdad Playa de chipiond - €5, 41012 <] [B s cestoracivos lororigat
Valor nueve:

7/5/2024
s] [ s

Cumpliments stz campa.

~Durscién delconrato (meses) h]

[ J 0 cosos @

Cumplimente e campa. .

Fecha final del contrto .

6/9/2005 Actiad = seedio de pago

@ - = nfermacion sbigators

~ | @8 00000107 | Contrato | Ssiestor: K 4 - o =
€ 3 G = adminfincsd « 0O @
B @ o mer2ea @

: CRM AdminFincas Inicic  Mapa  Candidatos v Contactos v Cuentas v Oportunida Contratos +  Casos v Servicios v Treas v ra
E 00000107 [ rctatarestado | woditcar | eiminar |

v Informacion Comercial

Lista de Semcios Direccién de tacturacién

Cédige: SRV# 001
Nomire: Administracién de Areas Comunes
Precio Base: 12000.00

Precio Personalizad: 12000

Codige: SRV# 002
Nombre: Consultoris Legal para Comunidades
Precia Base: 5000.00

Precio Personalizado: 8001

Imparte Tots! Servicios (€)
20001.00€

Cale de facturacion

Playa de chipiona

J

Cadligo pastal de facturacién

[oma

)

Cudad de facturacion

Estady o provincia de facturacién

| Sevila

[ sewe

Pais de tacturacitn

[ Espaia

* Periodicidad

[ =egeno

Cumplimente este camps.

* Miedia de pago

o

Cumplimnts este campa.

Candiciones expadiales

Se produjo

n p

Revise los siguientes campos
Facha de inicio dal contrato
Duracion del contrato
Periodicidad

Madio de page

@

~ Informacién del Sistema

Creado por Uima
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v W 00000107 | Contrata | Swesfor: % | 4 - s x
€ 5 € = adminf lightring « 0O 0
= S FH@e?wa
2 CRM AdminFincas inicio  Mape  Candidstos v Contactos v Cuentas v Oportunidades v Comtrates v Casos v Senvicios v Taress v r
Contrate
B Gosoror [ Actuatir estage | mosiica
weanes I L) otEs y arcnivos acy v
N
O suelte archives
“ctace Firmada por o liente
= - x]
) Historial de contrates (1)
Opartunidad crigen Fech de firma del ciente k)
@ e | s ..
*Nombre e s cuenta g o contrate e e
Usum
Comuridad Plays de chipiona - C. 41012 x| fomsdopurs compati hwﬂ:@m Sara Cabeza Moz
EY sars Gestor activas x )
T | ||
[rmamae s [ compaiia ':I
]
" Duratién del contrate (meses) P
B ] S
[ cosos o)
Fecha final del contrate. Propietari del contrata
6/3/2025 4 Sara Gestor Activos
Fechs de actvacién uisa e vencimients del propitasio
[evaes <)
Actada por
v Informacién Comercial .
Revise los siguientes campor
Fecha de firma del cliente
Lt g S Direccid o Facha de firma e la compaiia
@ o | Rt
v W 00000107 | Cantrta | Swefor. X - 8 x
€ 5 € % adminfincas jview * 0@ :
n @ s Fl@erea®
3 CRM AdminFincas Inco  Mapa Candidstos ~  Contactos v  Cuentas ~  Oportunidades ~  Contralos »  Casos v  Senicios v  Tareas v ra
Contrato
E 00000107 [ actuatiar stada | wositicar | etmnar | |
veanes w ¥ wr =
B
O suelte archivos.
“totado Firmado por el chente
= -] [E Drusba Trabajo
Opsrturdad cigen Fecha de ferma ol clante
@ Prueba TFG \r| I 77972024
“Nommbre de ls cusnia Firmado por I compaiia
@ Comuridad Playa de chipiona - C.P. 41012 xl @ Sara Gestor Activos S

*Fecha de inicio del contrate k] Facha de frma oz ls compadis
e 2] [
e —

~Duraién del contato (mesesd
[

1 Sara Gestor Activos

Fecha final del conrata
6/9/2025

Fecha de sctvaciin

~ Informacion Comercial

Lista e Seniics
Cadiga: SRV# 001

Nombre: Administracién de Areas Comunes
Bemi B 430030

[wdms

Activad por

Calle de

* Fecha de inico del contrato

valor nuevo;

[ casos0)

* = Informacién obligatoria
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e Contrato en vigor

~ | @ 00000107 | Contrato | Salasfor: X | - o x
€ » 0 % ’ jow # O @
B = ] Fmae?2aa @

CRM AdminFincas iNiGic  Maps  Candidstos v COMAtos »  Cugntas v Oponunidades v CORITMOS ~  CBSEs ~  SENICOS v TBIesS v ra

Contrato

00000107

Actualizar estado | eliminar ‘ Cambiar propistario ]

Nambee de |s cuents Estacs Fecha e inicis del contrats Fecha finsl del eartrats Durssisn del contrato {meses)
[«

dad En Vigar 77942024 6/9/2025

Playa db

Detalles

~ Informacién General

Estado Firmado gor el dente
En Vigar 7 Prusbs Trabsio £
Opartunidad arigen Fecha de fema del clente
Prusba TFG 7 vspon L
Nambre de fa cuerta Firmado por la compadia
‘ ) . ’ ’ /372024, 1149
Comunidad Playa de chigiona - C.P. 41 B Sara Gestor A Campc: Contrato activado.
Fecha de inicio del contmato Fecha de fema de ls compafia Usuario Sar Cabeza Mufior
/92024 7 spos ‘ Valor orginak:
Durscién del cantrats fmeses) Propetaric del contrato. Velornuene:
2 LA . ¥ 3 ¢ Fecha: /92024, 1149
) Campor Estado
Fecha finalde! carntrata
- Auisa de vencimienta delpropietaria L - .
60 dias valor original: Creada
Fecha de actiacién Pr—— valor nuevo £nvigor
/%2024 1148 ‘Sara Cabeza Muicz Fecha: /372024, 1140
campo: Cresdo.
7 Usuario Sara Cabeza Muflor
v Informacién Comercial Ylor riginat
Valor nuevo;
st di Senvicios Dieccitn de facturacidn
Codigo: SRY# 001 Piaya de chipiona s Ver todos
~ @ 00000N07 | Contato | Sakestor: X 4 - 8 x
€ > a = few * O @
@ b aer2sa @
CRM AdminFincas ~ inicic  Maps Candidatos v  Contactos ~  Cuentas v  Operunidades ~  Contralos ~  Cases w  Servicios v  Taress i
20000 Actualizar Estad [ comb o |
107 walizar Estada | Eliminar | Cambiar propietaria

Namioee de la cuenta Estado Fecha de inicio del contrato Fecha final del cantrato Curacien del contrate {meses)
¢ i EnViger 7/9/2024

[0 Notas y archivos adjuntos (0)

[ corgar srtives

© suelte archives

~ Informacién General

“Estada Firmado gor el cienie
£n Vigar - [E Prugba Trabajo
[B) Historial de contratos (3) )
Oparturidad erigen Fechs de fema del cientz
B frusta r6 AREE
Facha: 92021, 1148
*Nombre deIs cuents Fimado por s compatia Campo: Contrato activado.
Usuario: ‘Sara Cabeza Mufloz
munidad i hipions - CP. 4101 . At
[ comunidad Plays de chipiona - CP. 41012 % [B Sara Gestor Activos valor origina
" Fecha de incio del contrato Fecha de frma de ls compasiia vl
2572004 s [ p— Fecha: /972024, 1149
) Campo: Estado
* Duracidn del contrato (meses) O Propieo del conate Lnane Sara Cabeza Mufioz
- valor eriginal: Cresdo
Valor nuevo: En Vigor
Fecha final del contratn I3 . de asta pigina. Fecha: 7/9/2024, 11:40
/572025 * Mo se puede madificar el contrato Campo: Creada N
Feche de acti cuando esth en vigor o anulado, salve. Usuatic Sara Cabaza Mufor
Fele deseiaean v jizar Valor original:
7/9/2024,11:49 para actualizar su estade. ok origina

m * = Informacion cbiigatoria
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5. CASOS

o Creacion de caso

v | W Nevs s | Ssesforce x4 - o x

€ 5 C = adme ighti ingacth jectApil CORD.DETAIL & d i P = I - I

“Nombre del contacto “Tipa

\[ﬂ R )| G

Hombre de la cuenta *Motivo del caso

[ ——— < ["-inguner-

contrato “Origen del caso

(o o o] [

*asunto Senvicio relacionado

| | [omorseveen

*Descripcion

v | W Moo casa | Seestorce L - 8 x

€ a5 lightning, ing/acti jectApil CORD_DETAIL d & - % O @

Nuevo caso

*Nombre del contacto

‘[m pE——

Nombre de la cuents “Motivo del easo

e

lﬂ Comunidad Plzya de chipiona - C.2. 41012

Contrato *Origen del caso

== (e

Senvicio relacionado

[
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v | @ ComunididPayadechipons X+

CRM AdminFincas iNGc  MIps  Candidmos v

=

Cusntss Cponunidades ~  Contratos

a Cuenta
Comunidad Playa de chipiona - C.P. 41012

Detalles Relacionado

~ Informaci¢n Basica de la Cuenta

Codigo de cutnts Propeetano de a cusnts
00000018 B sara Cabeza Mufioz 2
Nombre de s cuenta Presidente de 1 comumdsd
Comunidad Playa de chigiona - C.P. 41012 L4 I © suelte archivos
Tipe Direccidn de facturacién
Comunidad 7 Playa de chipiona £
Zona 41012 Sewill Sevils Qrdenar pon
s Espai:
s -pota [vssstmaseceme <] [0 swrrenretc-
Descnpaion
s Risvisar nusyo caso: 00001029 - Pruebs — Sara Cabeza Mufaz cred uns tares. =
Ahora mismo
v Detalles de la Propiedad
Revisar nuevo casee 00001029 - Prueba
Tipe de propiedsd Referencis ctastal
Residencial 4 9999eSaTGIIIINGSSERE s Ver mis detales
MNimers de propiedades Detalles de a progiedsd @
9 £ hress VerdesAscensar L4 e Megus M Comensro Tvista
Nimero de progietarios
. . 8 [ serbrun comentaro ]
v Informacién Financiera
Sara Cabeza Muiioz )
Sohenca 0 Ritsgo g sbandono Heeslh
599,999.00 € 4 Bao L4 Se han validad los dates para esta Cuenta. f¥a puede crear nuevas opertunidades comerciales!
s oSSl . e @ Cominars i
v ® M| Svesforce x  + S e
€ 3 0 (S dmmmced | DETAIL * O @

Cases o sendicios o Tareas

*
i @e? s

()

westr | wostarconans | vumsoperniss | vumocss | s | <]

Por faver, adjunta documentos coma licancias y parmisos, liara de contabilidad, politica de
as fondos, pia ete. riada:

[0 Archives (0) [

Nuevo caso

*Nombre del contacto

“Tipo.

l[n Pruebs Trabajo

l | Reclamacion

Nombre de la cuenta

*Motivo del caso

B comunidsd Faya e chipiona - <, 41012

| G

Contrato

Cur ampa

*Origen del caso

I,E 00000107

= I [ etétono

*Asunto

Servicio relacicnado

[Fmee

] | Buscar servicios.

*Descripcion

Prueba tfg
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o Prioridad del caso alta y estado pendiente

v @ Vistos recientamants | Casos | X + - -] x
€ 2 C =5 infir L i :_Racent * 0009
- Al@er2ea ®

CRM AdminFincas Inicio  Mapa Candidstos -  COMtactos ~  Cuentas Oporunidades ~  CONIMAtos ~  CBS0S v SENViCos ~  Taress ra

B i ecientemente ® [huewe | combiorpropetana | asgrar e |
.
S — [rmeme— Jaa])
(] Nmaro del case ~ Asunto ~ Estado - Facha/Hora da apertura v‘wumum
1 [ ooon2 Pructs Pensiente /972024, 1156 saten
v @ 00001029 | Casa | Sakestorce. x o+ - -] x
ARS i * 00
Q buscare ] gar2ca®
iNGo Mapa Candidstos + Conlactos ~  Cuentss ~  Operunidades ~ Conlralos ~ C2sos w  Servicios w  Tareas w r
cao
o prer— pre——p—

Detalles Relacionado Publicar Sendeo Actuakizar.. Registrar..  Regstrar ..
T p——— =
santo
: PR P & marmmen [z
Descripcién
Prusba TFG ’ Todas las actualizaciones  Registros de llamadas  Publicaciones de taxto  Mis
Comartarios inarmas
s
 Informacién sobre el casa Sara Cabena Mus @
~ Hicelm
Nimero del s Eatnda B nes creata
Pendiente. £
. Revisar nuevo caso: 00001029 - Prueba
Ve P Asuntc: Ravisar nowvo cas: 00001029 - Prusta
o it " Membre: Prueba Trabajs.
Naebre g I curta Tesfons del contacia Relacionads con: 00001029
Con # 999999999
Tipe Comeo slecrbnio del cortacto »
Peticién rd null@nulles
Motiv del caso Origen ol case
Mantenimiento 4 Tekfone z . mc-n.uw Musor =
Fecha/Hara de aperiurs O eaeo creado
7 T/372024.11:56
Fecha/Haea de ceme
Sara Cabezs Mufor
L4 > Haelm
O caso actualizado
Asignado a Atencion al cli i6n d
[ J signado a Atencion al cliente y creacion de tarea
~ @ Revisaroueo caco 00001029 X - 8 x
€ 5 C % adma : Task/home. * O 0
. [ s ] F@Barsa @
CRM AdminFincas  incio  Mapa Candidatos w  Contactos w  Cuentas v  Oportunidades w  Contrates ~  Casos v Servicies v Toress w r
E Vistos recientemente v [ ¥ E i s s Caso: 00001029 - Prusha [ warcarcompietado || osificar Comentarios | camarfecha | creartarea e seguimients | w |
10 elementos + Se actusliz hace uncs segundas. m- c
[ o - ‘ Relacianad can
Buscar en esta lista.. [
[]  Vistos recientemants 4 °
[ Reviar o caicc 00001029 - Pruaba Frsts o Detalles Relacionado
00001029 w2024
Candidato pendiente de cuskficacon S s
(m] Pablo Sénchez Rusds
22024
’ ’
[ s conrato pengiente ce fims
00000107 124872024 ’ s
O Candidato pendinte de cualiicactn Pruebs Trabajo ’
140072021
Creado par
[ e e cas: 800001026 Jesé Orte £ Sara Cabeza Munioz, 7/9/2024, 11:56
00001028 9972024
Comentaries
O candidato pendiente de cualficacion Raci Gil #
2/972024
D Uamada Maria Gareis
12028
[ Caniato penciente o cuakficacen  Prsts Tabsio
130372028
Candidato pendiente de cualificactn Ana Cano.
D 8/972024
[ Canlito pancinte oe cakficacén o Mrsies
sz
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Revisar nuevo caso: 00001029 - Prueba

@ Sara Cabeza Munoz <sarcabmun@alum.us.es>
11:57

Para: SARA CABEZA MUNOZ

Nueva tarea

Para: Sara Atencion Cliente

Sara Cabeza Mufioz le ha asignado la siguiente nueva tarea:
Asunto: Revisar nuevo caso: 00001029 - Prueba

Fecha de vencimiento: 9/9/2024

Prioridad: Normal

Si desea mas informacion, haga clic en el siguiente vinculo:

https://adminfincas-dev-ed.develop.my.salesforce.com/00Td2000000bPtt

o Actualizar caso a Cerrado

v W Acudinras|Seefecs X 4

€ > @ %= adminfincasd - lightriingUpdateC - ORD_| ontext=%2 * 000 i

Actualizar caso

Ndmaro dal caso Propistario dal caso
00001029

I[E sara Atencion Chiente.

*Estado prioridsd

[ camase ] [ am

asunto

(s

Descripcion

Prugba TG
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27

v W 001029 Caso | Sswstoree X - & x
¢ » 0 % i ! RS view * D @ !
. B Fimerea®
CRM AdminFincas ~ imido Mspa Condidstos ~  Contactos w  Cuentss Oportunidades  Confratos  Casos v  Semvidos v  Tireas v ”
Caso
B P [ Tm— —

Proridad Estado Nimera del caso
Anta Cemrado 00201029

Detalles Relacionado Publicar Sondeo Actuslizar.. Registrar..  Registrar ..

© Detales e enee p———— |

saunto

Prusba ’ Activicad mis recients w Q Buscar en noticias_ I {a
Descrpeién

Prusba TFG ks

Todas las actualizaciones  Registros de llamadas  Publicaciones de texto  Mas

: (<]

Camantari

inernaz

~ Informacién sobre el caso

Sara Cabaza Mufioz =
~ ahora misma
Nimero del caso Estado Estado de caso actualizado
00001028 Cemado s X
estac: endiente 3 Cemade
N del czmtacte Proridsd
Prusba Trabajo 4 A e o
Nembre de s cuerta Teléfona del cantacts
Comunidad Playa de chigiona - CP. 41012 4 999993999
Tips Carmea slectrénico del contacto Sara Cabeza MuRioz
Peticién 7 nul@niles > Hazsm
B Revisar puevo casc: 00001028 - Prusba creads
Motivo del case Grgen del casa
Mantenimiento s Teléfono ra
Contrato Facha/Hora de spartura Sara Cabeza Munoz l—]
’ 3 Hacesm
7/9/2024.11:56
pomeee sz 32 O casocreado
[rrR— Facha/Hors d ciema
v | @ Vistos ecincamanta | Casos | % - 8 x
e 5 @ i Encas chevtad davaiop ] ptining 1o _Recent * O @
. @, Buscar.. l* @ma?e A .Q.
CRM AdminFincas incic  Maps  Candidatos v Comtactos »  Cuentas v  Oportunidedes ~  Contratos ~  Casos v Senvicios v Taress v Vs

e o (5] e | comtepomte | g s |
a—
B

[ Nimero del caso | Asnto | Estada  Fecha/Hora de aperturs | Alias del propietario del caso v

1 [ ooz Pruets cemsdo 792024, 1156 saten




