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Resumen

El objetivo de este Trabajo Fin de Grado ha sido desarrollar una pequefia aplicacion para
gestionar y monitorizar reparaciones dentro de un taller mecéanico. La reparacion
comienza con la recepcion de un vehiculo con algun dafio o averia a reparar. A
continuacion, se elaboran varios presupuestos para su reparacion. Una vez aceptado un
presupuesto por el cliente, se crean diferentes hitos para la reparacion del vehiculo,
permitiendo que los clientes puedan consultar desde fuera del taller el estado ejecucion
de cada uno de estos hitos, monitorizando asi el proceso de reparacion de su vehiculo.

Para poder soportar estas funcionalidades, la aplicacion desarrollada permite:

e Gestionar el stock de materiales del taller.

e Gestionar los servicios ofrecidos por el taller, como cambios de ruedas o aceite,
incluyendo en cada servicio los materiales necesarios, cuando los hubiere, para
su realizacion.

e Gestionar datos de clientes y de sus vehiculos.

e Gestionar la admision de vehiculo para reparacion, elaborando diferentes
presupuestos para los trabajos a realizar, cada uno de ellos con diferentes calidades
de materiales.

e Gestion del estado de ejecucion del presupuesto aprobado por el cliente,
permitiendo al cliente consultar el estado de la reparacion de su vehiculo a través
de internet, desde fuera del taller.

La aplicacion se ha desarrollado sobre Salesforce, un CRM (Customer Relationship
Management) muy popular que proporciona una serie de entidades reutilizables, como
cliente u oportunidad de venta, que proporcionan una base solida sobre la cual desarrollar
la aplicacion.

Palabras Clave: Gestion Taller Mecanico, Salesforce






Abstract

The objective of this End-of-Degree Project was to develop a small-scale application to
manage and monitor repairs in an automotive repair workshop. The repair process
commences upon receipt of a vehicle exhibiting damage or mechanical failure. Then,
several repair estimates are prepared. Once the customer has accepted the quotation,
different tasks are created, thus allowing the customer to check the status of each task,
enabling them to monitor the repair process of their vehicle.

In order to achieve these requirements, the application must be capable of:

e Managing the workshop’s material stock.

e Managing the services provided by the workshop, like tire replacement or oil
changes, and the necessary materials (if any) for each service.

e Managing customer and vehicle data.

e Handling the admission of vehicles for their repair, drawing up different estimates
for the required work, each of them with materials of different qualities.

e Managing the execution status of the customer approved estimate, allowing the
customer to check the status of the repair online, without having to visit the
workshop.

The application is based on Salesforce, a widely adopted CRM (Customer Relationship
Management) which provides a number of reusable entities (such as “customer” or “sales
opportunity’) that serve as a solid foundation on which to build the application.

Keywords: Car Repair Workshop Management, Salesforce
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1. Introduccion, objetivos y metodologia

1.1. Introduccion

Este documento describe el proceso de desarrollo del Trabajo de Fin de Grado relativo al
desarrollo de una aplicacion para el registro y monitorizacion de reparaciones de un taller
mecanico sobre Salesforce. Este trabajo comenz6 en el afio 2019 con la idea de convertir
un caso de estudio que se utilizaba en la asignatura de Desarrollo de Sistemas de
Informacion, relativo a la gestion de un taller mecénico, en un caso de estudio de mayor
envergadura que permitiese ilustrar conceptos de la mayoria de las asignaturas de la
mencion en Ingenieria del Software de la Universidad de Cantabria.

No obstante, por una serie de circunstancias personales y laborales, entre las cuales se
incluye la crisis sanitaria del Covid-19, me vi obligada a abandonar parcialmente dicho
proyecto, que dejoé de tener interés como caso de estudio dentro de la mencion de
Ingenieria del Software. Por tanto, para no desaprovechar el trabajo ya realizado, se
decidid reconvertir la idea original en el desarrollo de una aplicacion para el registro y
monitorizacion de reparaciones de un taller mecanico sobre Salesforce. Se escogio
Salesforce por ser la herramienta que habia estado utilizando a diario en el &mbito laboral
en los ultimos afios.

Salesforce es una herramienta muy popular para el desarrollo de CRMs (Customer
Relationship Management), un tipo de herramientas centradas en la gestion de relaciones
con los clientes y la generacion y gestion de ofertas de venta. En nuestro caso, la admision
de un vehiculo para su reparacién y la generacion de diversos presupuestos podian
considerarse como la gestion de una serie de oportunidades de venta, por lo que se
entendia que Salesforce podria ser de ayuda para esta tarea.

La gran ventaja de utilizar Salesforce para el desarrollo de nuestra aplicacion es que
Salesforce es una herramienta muy madura y que proporciona una serie de entidades
reutilizables, como Cliente u Oportunidad de Venta, que, tras las oportunas adaptaciones,
podian generar una aplicacion muy robusta donde muchas funcionalidades podian
generarse de manera automatica con relativamente poco esfuerzo. Por tanto, Salesforce
proporciona la oportunidad de generar una aplicacion profesional y robusta con un
esfuerzo moderado.

1.2. Objetivos

La aplicacion que pretendiamos desarrollar debia satisfacer los siguientes objetivos
generales:

e Gestionar el stock de materiales del taller, permitiendo altas, bajas y
actualizaciones los repuestos utilizados en el taller, cada uno de ellos con
diferentes calidades y precios.

e Gestionar los servicios ofrecidos por el taller, como cambios de ruedas o aceite,
incluyendo en cada servicio los materiales necesarios para su realizacion. Por
ejemplo, el cambio de aceite debia hacer uso, obviamente, de aceite para motor.

e Gestionar datos de clientes y de sus vehiculos, permitiendo el alta, baja,
actualizacion y consulta de clientes y vehiculos asociados a clientes.



e Gestionar la admision de vehiculo para reparacion, elaborando diferentes
presupuestos para los trabajos a realizar, donde cada presupuesto utiliza diferentes
calidades de materiales, teniendo, por tanto, diferentes precios.

e Gestion del estado de ejecucion del presupuesto aprobado por el cliente,
permitiendo al cliente consultar el estado de la reparacion de su vehiculo a través
de internet, desde fuera del taller.

1.3. Metodologia

Para el desarrollo de este trabajo se ha seguido una metodologia 4gil inspirada en Scrum
[Cohn2009], pero donde muchos de sus elementos se han relajado.

El director del trabajo realizaba el papel de Product Owner y la estudiante el papel de
Scrum Team. El backlog inicial lo conformaban una serie de casos de uso
[Cockburn2008] que se habian generado durante el proceso de desarrollo del caso de
estudio para la mencién de Ingenieria del Software.

El trabajo se ha organizado en torno a sprints o iteraciones semanales con una reunién
semanal entre Product Owner 'y Scrum Team, o entre estudiante y director del trabajo,
como se prefiera considerar. En cada reunion se validaba la funcionalidad desarrollada en
la semana anterior, se afiadian las modificaciones o correcciones a realizar en un futuro y
se definia y refinaba el trabajo a realizar durante la siguiente semana. Durante el
desarrollo del proyecto, se han realizado un total de 8 sprints desde principios de mayo
hasta las primeras semanas de junio.

Para la gestion del proyecto se ha utilizado un tablero de Trello'. La Figura 1 muestra una
captura de dicho tablero en un momento concreto del desarrollo del proyecto, proximo a
su finalizacion.

Tallercan2024 ¥ & Visible para el Espacio de trabajo [RERESIIN v < Power-Ups  # Automatizacién = Fitros  (EMNG)
Lista de tareas Planificadas En proceso Pendiente revision con Pablo - Hecho
-— -—
Crear sitio publico para que los Asistente de creacién de Conseguir que los servicios Utilizar el campo Product Family Actualizar repositorio remoto
clientes puedan consultar el estado recepciones requieran cosas de un tipo de para distinguir entre tipo de [© 13.00un. |
de sus reparaciones familia y que por defecto se afiada producto (rueda) e instancia de
una opcién prefijada o la més rueda (Michelin Premium Verano) —
Pruebas unitarias barata, que luego se podria = . Asistente de recepciones:
Cambiar C:’“”‘f’: y Vehicles de cambiar desplegable para seleccionar
orden en el mend Ylm.ef‘l) Memoria TFG - Parte 1 vehiculos la matricula
Customers y luego Vehicles .+ Afiade una tarjeta © . Automatizacién crear :
) ) ) - . monitorizacién de servicios = ]
= + Afiade una tarjeta @ N Afiadir marcador de stock en
Poner un busc]ador de nombres de . 9 mmateriales
servicios en el Reparation Assistant N 2 . Automatizacién cambio de estado ]
\ N . de monitorizacién de servicios o
Fitrar los vehieul e \ M Separar servicios y productos en
iltrar los vehiculos por duefio \. dos entrada de men distinta
A \ Crear objeto monitorizacién de
M, servicios -
Recepcianes: cuando se seleccione | S < \ Renombrar ServiceMonitoring
el motivo de la recepcm;\, salga un \. N como Work Status
carrpo de e Otros shefopars N\ \ \ Gestién de Presupuestos
escribir el motivo de la recepcién .
N 30 de may. <
™ CEXT B Disefiar solucion
+ Afiade una tarjeta @ 3 © 6dejun. [
Y i A \ Desactivar cliente
\ \ \ : .
\‘\ \ \ \ O = Configuracién repositorio GIT
S & on
L N A % - (0 000 [0 i
. \ ) \, Eliminar cliente
™ A\ \ '+ Afiade una tarjeta ) AR LD =
N 5, >
A \\ \ ) L

T . 3 ~ ™
Figura I- Captura del tablero de Trello en un momento concreto del desarrollo del proyecto

Uhttps://trello.com/b/1AelDJZ]/tallercan-2024
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Este tablero se componia de las siguientes columnas:

o Lista de tareas: Representaba el product backlog o lista de elementos a
implementar de nuestro proyecto. Podia contener tanto nombres de casos de uso,
que se especificaban aparte, como tickets de mantenimiento resultantes de las
reuniones semanales con el Product Owner.

e Planificadas: Contenia las tareas que debian ser desarrolladas durante la semana
en curso.

e [En Proceso: Muestra la tarea actualmente en ejecucion.

e Pendiente de Revision con Pablo: Muestras las tareas pendientes de revision por
parte del Product Owner, o director del Trabajo Fin de Grado.

e Hecho: Contiene la lista de tareas finalizadas.

1.4. Infraestructura de desarrollo

La implementacion de funcionalidad y pruebas en codigo se ha realizado sobre Visual
Studio Code. Eventualmente, se han realizado modificaciones de codigo sobre la propia
nube de Salesforce a través de sus editores de cddigo propios. Para las pruebas se ha
utilizado el propio framework de pruebas de Salesforce.

Para la utilizacion de Salesforce se hizo uso de una licencia de tipo developer. En
Salesforce estas licencias son gratuitas y permiten contar con una organizacion orientada
a elaborar desarrollos, personalizaciones y funcionalidades. Por contra, estas licencias
tienen una capacidad de almacenamiento de registros limitada, el nimero de usuarios que
se pueden crear y dar acceso es reducido y no se permite su uso para fines comerciales.

La gestion de la configuracion se ha realizado en Git utilizando SourceTree y Visual
Studio Code. El proyecto estéa alojado en un repositorio de Github?. Para la estructura de
ramas del proyecto, se optd por el siguiente esquema:

1. Una rama master con los metadatos definitivos del proyecto

2. Cuatro ramas de funcionalidades, englobadas por cada caso de uso

3. Tres ramas orientadas al arreglo de errores en las funcionalidades, modificacion de
funcionalidades tras el refinamiento de los requerimientos y elaboracion de tests

En este proyecto no ha contado con integracidon continua, al no disponer la licencia basica
de Salesforce de dichas funcionalidades.

Finalmente, indicar que los despliegues se han ido realizando sobre la propia nube de
Salesforce.

2 Enlace al repositorio: https://github.com/Igo76/tallercan-sf.git
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2. Requisitos y arquitectura

2.1. Modelo de dominio

El requisito basico y primordial del proyecto a desarrollar era la adecuada gestion de los
datos que se recogen en el modelo de dominio de la Figura 2. Este modelo de dominio,
especificado siguiendo las directrices de Domain-Driven Design [Evans2003], como un
modelo orientado a objetos, en este caso en notacion UML, especifica que el sistema
debera gestionar las siguientes entidades: Vehicle, Customer, Reception, Accident,
Budget, Services y Materials

Customer <<enumeration>> Vehicle
FuelType
+Name: String +Name: String
Fuel Oil
+Document number: String Diesel Oil +Number Plate Card: String
Solar Oil
+Phone: Phone +Chassis Number: String
+Maobile: Phone +Fuel Type : FuelType
b
+ Email: Email +vehicle owner +vehicles | + Registration Date : Date
Brand
I—— , 20| Maxarany Dae -0 [ e
N trir
+Mx Warany e :Dae +Noxt TV Revsion Dat : Date
+Annulation Date : Date +Cancellation Date : Date
+ Active : Boolean + vehicleOfReception 1

+recoptons | 0.n

- SaniceToo p—— [ oms |
+materisls servicos
P e Wil promr ]
T + serviceTy + rocept
on " serviceTypes 10C0P9% | + Extemal reception code: String
+Family : String +BasePrice : Float .
)
+ BasePrice : Float n | +Status : StatusReception
+ sorvicoT) '
oo | 1 e +Name :Stng
<<enumeration>>
+ sonvens | 0.n Statusservice +Staus : StausRecepton L]
+materials | 0.n
Service Waiting materials + Timestamp of Reception : Timestamp
<<enumeration>> Material ’
+materisls  + service
+Name : String o a +Number of KM : Integer Damage
on 1
-  Catogor  Catosorytel + e Fa inprogess + Descrpon: ting I
osnomy +Status : StatusService Finished
Deluxe +Price : Float inishe +Reparation Steps : String
+services | 1.n
+Expected Amount : Float
+budget | 1 o pec Accident
+ budgets +roception X
<cenumeration>> Budget + Final Amount : Float + Policyhoider Name : String
g S ——
+Name: String = + Expert Name : String
Draft on <<enumeration>>
+ Status : StatusBudget StatusReception + Policy Number : String
Presented +Close Oate: Date Created +Accident Date : Timestamp
Accepted +Total Amount: Fioat Making Budget +Accident Code : String
Denied Pending Budget +insurance + accidents | + Damage Description : String
Adprovation +Name: String - | + Customer Amount: Foat
Budget Approved

Reparation in progress
Out for Delivery
Closed

Cancelled

Figura 2. Modelo de Dominio de la aplicacion

Un cliente (Customer) podra tener varios vehiculos (Vehicle), y cada vehiculo podra tener
varias recepciones (Reception), las cuales representan una entrada en el taller para una
intervencion concreta. Si la recepcion es debido a un accidente cubierto por una poliza de
seguros (Accident) requerira del registro de cierta informacion adicional, como los datos
del accidente o el nimero de la pdliza de seguro que cubre el accedente.

Cada recepcion tendré asociada varios Tipos de Servicio, que indican la tipologia de un
servicio (ServiceType), los cuales pueden necesitar de varios productos (MaterialType)
para poder ser realizados. Cada recepcion podré tener varios presupuestos (Budget), y
cada uno de ellos representara el precio total de los servicios y materiales invertidos en la
recepcion (representados en las instancias de tipo Material y Service): por defecto, se
presupuestaran los materiales de categoria estandar requeridos por los servicios aplicados,
pero se podran modificar los presupuestos para variar el precio final. Los Servicios
asociados al presupuesto (Service), en el momento de aprobacion del presupuesto,
indicaran ademas el estado del desarrollo de cada servicio aplicado en la recepcion.
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2.2. Requisitos funcionales

Los requisitos funcionales de la aplicacion a construir, denominada 7allercan, se han
tomado de un documento que describia el caso de estudio con el que se trabajaba en la
asignatura de Desarrollo de Sistemas de Informacion®.

A partir de la informacion proporcionada en dicho documento, se determinaron los
siguientes grandes grupos de requisitos funcionales:

Gestion de clientes.

Gestion de vehiculos.

Gestion de recepciones.

Gestion de presupuestos.

Monitorizacién y consulta de reparaciones.

MBS

Dentro de cada grupo de funcionalidades se especificaron como casos de uso las
correspondientes operaciones CRUD (Create, Read, Update, Delete) para gestionar la
entidad que correspondiese, mas las siguientes funcionalidades adicionales:

1. Aceptar presupuesto

2. Consultar el estado de los servicios de una reparacion

Tal como se ha comentado, en la idea inicial de este proyecto, se optd por especificar
estos requisitos como casos de uso, por adaptarse esta técnica mejor a las caracteristicas
en ese momento de las asignaturas de Desarrollo de Sistemas de Informacion e Ingenieria
de Requisitos. Estos casos de uso fueron inicialmente especificados pensando en un
sistema genérico y se modificaron luego para adaptarlos a los comportamientos
predefinidos de Salesforce.

A continuacion, a modo de ejemplo, las Tablas 1 y 2 muestran la especificacion de los
casos de uso Recepcion de vehiculo por averia o revision'y Aceptacion de un presupuesto.
En total, se especificaron 20 casos de uso, los cuales se pueden encontrar en el repositorio
con la documentacion asociada al proyecto.

* Toda la documentacion asociada al proyecto se puede consultar en el siguiente enlace: htips:/unicancloud-
my.sharepoint.com/personal/lgo76 alumnos unican es/ layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2F1lgo76%5Falumnos%5Funi
can%5Fes%2FDocuments%2FTFG%20Luc%C3%ADa%20G%C3%B3mez%200rtega%20%2D%20Documentaci%C3%B3n&ga=
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Tabla 1. Caso de Uso Recepcion de Vehiculo

Id + Nombre CU-03.1 Recepcidn de vehiculo.

LG i e] E 1B Operario taller

Actores
Secundarios

‘Descripcién Se registra una recepcion de un vehiculo por averia o revision en el sistema.

Evento de El operario selecciona recepcién de un vehiculo
Activacion

El sistema registra correctamente la recepcion.

El sistema permanece en el mismo estado que al iniciar el caso de uso

Escenario . El sistema muestra el formulario para registrar una recepcién?.

Principal . Elusuario completa y envia el formulario al sistema.

El sistema corrobora que los datos son vélidos.

El sistema afiade la recepcion a la base de datos del sistema.

El sistema muestra la lista de recepciones con la recepcién del nuevo vehiculo
incorporada.

Extensiones 2.a El cliente no esta entre la lista de clientes del sistema y el operario debe darlo de
alta.

2.a.1 El operario ejecuta Alta nuevo cliente.

2.a.2 El sistema continua con la ejecucién del caso de uso por el punto 2.
2.b No hay conexién a internet®.

3.a El sistema detecta que un dato es invalido?.

3.a.1 El sistema marca el campo o los campos erréneos al usuario, indicando
cémo debe corregirlo.

3.a.2 El sistema continda con la ejecucién del caso de uso por el punto 2.
4.a La base de datos del sistema no esta operativa®.

4.b La base de datos del sistema devuelve una excepcion.

Comentarios L El formulario debe tener los campos necesarios para poder dar de alta un objeto de la
clase Vehiculo, tal como se haya especificado en el correspondiente modelo de dominio
(ver Figura 2)

2 Los posibles datos invalidos son:

- Formato de matricula incorrecto

- Fecha de préxima revision de ITV anterior al dia actual

3 No se especifican los cuerpos de estas extensiones ya que se tratan de manera
automatica por la infraestructura basica de Salesforce.
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Tabla 2. Aceptacion de un presupuesto

‘Id + Nombre CU-04.3 Aceptar presupuesto

‘Actor Jild EIEOperario taller

Actores -
Secundarios

Descripcion Se acepta un presupuesto asociado a una recepcion en el sistema

Evento de El operario pulsa sobre el estado aprobado del presupuesto.
Activacion

Precondicion Debe existir un presupuesto en el sistema.

Garantias Si El sistema modifica el presupuesto y marca el estado como aceptado.
Exito El sistema genera las modificaciones necesarias para que el cliente pueda monitorizar
el estado de la reparacion de su vehiculo.

(CETENIED El sistema permanece en el mismo estado que al iniciar el caso de uso.
Minimas

Escenario 1. Elsistema modifica el estado del presupuesto a aprobado y genera una
Principal monitorizacion de cada servicio asociado al presupuesto.
2. Elsistema notifica el éxito de la operacién al usuario

Extensiones 1.a. Ya existe un presupuesto asociado a la recepciéon en estado aprobado

1.a.1. El sistema muestra un error indicando que no pueden existir mas de
un presupuesto aceptado en una recepcion

1.a.2. El estado del presupuesto no se modifica ni se generan
monitorizaciones de servicio

1.b. No hay conexidn a internet.

1.c. La base de datos no estd disponible

1.d. La base de datos generar un error.

Comentarios 3No se especifican los cuerpos de estas extensiones ya que se tratan de manera
automatica por la infraestructura basica de Salesforce.
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2.3. Requisitos no funcionales

Para la identificacion de los requisitos no funcionales se revisado la taxonomia propuesta
por la ISO 250104, llegandose a las siguientes conclusiones.

Con respecto a la pertinencia funcional era importante verificar que la utilizacion de
Salesforce no obligase a realizar ciertas operaciones de manera poco natural, o
apareciesen datos y elementos no propios del dominio de la aplicacion. Es decir, un
requisito no funcional importante para nuestro sistema era conseguir adaptar
completamente Salesforce al dominio concreto de nuestra aplicacion. Este requisito se
verificd con ayuda del Product Owner durante las reuniones semanales donde se
analizaba el trabajo desarrollado hasta el momento.

Con respecto a las categorias de rendimiento, usabilidad, fiabilidad, mantenibilidad,
capacidad de adaptacion no se han detectado requisitos especiales que deba satisfacer
nuestro sistema, mas alla de los deseables en cualquier tipo de sistema. Es decir, se espera
que nuestro sistema tenga, por ejemplo, un buen rendimiento y una buena usabilidad, pero
no es necesario que satisfaga ninglin requisito concreto de rendimiento o usabilidad.

Cabe también destacar que con respecto al rendimiento y la fiabilidad la infraestructura
proporcionada por Salesforce contribuye en gran medida a asegurar un buen grado de
satisfaccion de estos requisitos, pues se trata de una nube de gran escala, robusta, utilizada
a diario por muchas empresas y, por tanto, con unas tasas de rendimiento y fiabilidad bien
aseguradas y verificadas. La plataforma Salesforce se encarga, por ejemplo, de
proporcionar por defecto a todas sus aplicaciones de herramientas de recuperacion de
datos y restablecimiento de versiones del sistema anteriores, entre otras funcionalidades.
Del mismo modo, las aplicaciones generadas a partir de Salesforce estan pensadas para
generar un buen nivel de usabilidad, ya que muchas interfaces son compartidas por todos
los usuarios de la plataforma, por lo que estdn muy estudiadas y cuidadas. Finalmente, el
despliegue de la aplicacion bajo el modelo SaasS (Software as a Service) en la propia
nuble de Salesforce asegura una adecuada portabilidad a diferentes sistemas operativos.

Con respecto a la categoria de seguridad de operacion del sistema’ al tratarse de un
sistema de informacion no se detectan potenciales riesgos fisicos para los usuarios del
sistema o su entorno.

Con respecto a la categoria de compatibilidad, al tratarse de una aplicacion ficticia, no
existen requisitos de compatibilidad, ya que no existe un entorno real donde se deba
desplegar la aplicacion. No obstante, de desplegarse en un entorno real, habria que
analizar las necesidades de interaccion de este sistema con otros sistemas del taller, como
los sistemas software de las aseguradoras, y como este sistema puede reemplazar o
coexistir con el sistema de informacién que se estuviese utilizando anteriormente en el
taller.

Finalmente, con respecto a la seguridad la aplicacion debia asegurar el control de acceso
a ciertos datos y operaciones. Mas concretamente, habia que controlar que:

4 https://is025000.com/index.php/normas-iso-25000/is0-25010
5 Seguridad de operacion del sistema, traduccion del término inglés safety, se refiere a la capacidad de un
sistema de operar sin riesgo de dafio, normalmente fisico, para sus usuarios y su entorno.
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1. Sélo los operarios de taller puedan ejecutar las operaciones que modifican
datos en el sistema, asi como listar clientes, vehiculos, servicios, productos,
reparaciones y presupuestos.

2. Los clientes deberan poder acceder, simplemente para consulta, al estado de
reparacion de su vehiculo o vehiculos.

Para proporcionar este nivel de seguridad, se utilizard el propio sistema de gestion de
usuarios y autenticacion de Salesforce. Se crearan usuarios para los operarios del taller,
otorgandoles exclusivamente a ellos permisos para poder operar con el sistema. Para los
clientes se creard una vista para cada reparacion a la cual podran hacer a partir de unos
datos concretos de su reparacion, como el DNI del propietario y un cddigo de reparacion,
el cual es poco probable que pueda ser adivinado por un tercero. De esta forma, se otorga
cierta confidencialidad a estos datos a la vez que se evita crear un usuario en Salesforce
para cada cliente, lo que podria aumentar el coste de operacion del sistema.

2.4. Arquitectura de Salesforce

La arquitectura de nuestro sistema viene ya definida por la plataforma Salesforce.
Salesforce [Gupta2019] es una plataforma para el desarrollo rapido de software de gestion
de relaciones con clientes (CRM, Customer Relationship Management) que permite
desplegar estas aplicaciones en nube bajo un modelo de Software as a Service (SaaS),
donde las empresas interesadas simplemente configuran una instancia de Salesforce, la
cual se despliega automaticamente en la nube de la empresa. Salesforce sigue una
arquitectura tipica de un sistema de informacion, con una estructura cliente-servidor de
tres capas, las cuales pueden ser personalizadas conformes a las necesidades de cada
empresa concreta.

Salesforce proporciona a sus clientes una familia de aplicaciones, permitiendo asi
configurar productos mas o menos complejos en funcion de las necesidades de cada
empresa. Cada aplicacion orientada a un area especifica estd compuesta por un modelo
de dominio y configuraciones concretas y posee su propia nube. Todas las aplicaciones o
nubes se establecen sobre la misma o plataforma (org), compartiendo asi los mismos
datos y usuarios (ver Figura 3).

Applications @ @ @

consistent, powerful functionality
Sales Service Marketing

Platform

data services, artificial intelligence, API

] Lightning Heroku AppExchange

elepelaw

Salesforce

CRM Data Authentication  Access Model
trusted, multitenant cloud

Figura 3 — Arquitectura de Salesforce®

¢ Tomada de
https://trailhead.salesforce.com/es/content/learn/modules/starting_force com/starting_understanding_arch
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Una de las nubes principales de Salesforce es la referente a las ventas, denominada Sales
Cloud, que engloba las entidades y configuraciones necesarias para gestionar el proceso
de ventas de una empresa, desde el contacto con un potencial cliente hasta el
establecimiento y seguimiento de una relacion comercial. El modelo de datos de esta nube
estd formado por los objetos como Account, Oportunnity, Quote o Asset (ver Figura 4).
Esta nube es la que se ha usado de base para implementar las funcionalidades de nuestro
proyecto, ya que el modelo de datos y sus relaciones se asemejan al proceso del taller
mecanico: clientes, recepciones (opportunities) y presupuestos (quotes).

SALES CLQUD
Overview

“* | Account Contact

Contact
Contact Relation
AccountContactRe

Account Team
&| Member
AccountTeamMember

i Account
i Partner

Team Member
miember

O] opportunity
| P

roduct
Opportunitytineltem
Product
Product?

Opportunity
Activity
ask

¢ Event

Forecast Item
Fore

[Campai%: Member ]
CompaignMember ; e

R \ Opportunity Forecast Price Book Entry | 5
Opportunity Contact Role Item Prcebookéntry H—0d
ORportunityCantoctnole ForecostingFact P,

Quote
Guote
fsforce - Subject to change without notice

Lost modified: Mar 29, 2022 11:49 AM

Figura 4 — Modelo de dominio de Sales Cloud’

En Salesforce, los datos se estructuran de la siguiente forma:

a.

Objetos: Representan una entidad o tabla en la base de datos. Dentro de
Salesforce, se distinguen dos tipos de objetos: (1) los que ya estan creados en
Salesforce, llamados estandar; y, (2) los que serian creados por los usuarios, que
se llaman personalizados.

Campos: Representan las propiedades dentro de los objetos. Dentro de cada
objeto pueden existir: (2) campos creados por defecto llamados estandar; y, (2)
campos creados por los usuarios se llaman personalizados. Los campos pueden
definirse de tipo texto, nimero, fecha, casilla de verificacion, lista de seleccion,
relacion de busqueda o férmula, entre otros.

Registros: Representa instancias de objetos o filas de una tabla en base de datos.
Cada registro es una entrada unica en la tabla del objeto y se identifica por un
identificador que es generado de forma automatica por Salesforce.

Relaciones: Representa las relaciones entre dos objetos para vincular datos
relacionados. La relacion puede ser simple (lookup) o puede representar una
dependencia padre-hijo (master-detail) de forma que los hijos dependen de un
registro padre.

" Tomada de https://architect.salesforce.com/diagrams/template-gallery/sales-cloud-overview-data-model
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Para poder personalizar la plataforma a las necesidades de cada empresa, Salesforce
cuenta con distintos mecanismos. En primer lugar, los Flows se pueden utilizar, para
implementar funcionalidades interactivas con los usuarios o tareas internas. Algunos de
los tipos mas comunes de flows son:

a. Screen Flows: sirven para construir secuencias de ventanas que permiten
interactuar con los usuarios durante el transcurso de alguna accion.

b. Autolaunched Flows: especifican funcionalidades que van a ser llamadas
explicitamente, por ejemplo, como consecuencia de pulsar un determinado boton.
Se utilizan para refactorizar funcionalidades proporcionadas por defecto y para
afiadir nuevas funcionalidades al sistema.

c. Record-Triggered Flows: especifican flujos que se ejecutan cuando se alcanza
una determinada condicion de disparo. Por ejemplo, cuando se agotan los
productos del almacén relacionados con un determinado prespuesto.

Los Flows se implementan a través del Flow Builder (ver Figura 5), la cual permite
especificar estos flujos de manera visual. Cada Flow puede tener varias versiones, pero
unicamente puede haber una activa.

Enable flow scrollability

B & seazenens | o Aot -

Toolbox x € Decision 5

(NewResouree
RESOURCES - et Records
Y
ecision Outcomes Outcomes  For each path the flow can take, create an outcome. For each outcome, specify the conditions that must be met for the flow to take that path
of_Decision.
ec iables 1
ecor

ouTCOME
ORDER ©| + | outcome DETAILS

., Outcome 1of
* Decision

Outcome 1 of Decision 1 Default Outcome

poyg Create Records 1
Q > H Create Records.
~ Get Records (1)

Get Records 1 Q >

Default Outcome

+ Add Condition

Figura 5 — Flow Builder de Salesforce

De manera alternativa a la especificacion visual de los flujos, éstos también se pueden
implementar utilizando: (1) Apex, un lenguaje orientado a objetos creado por SalesForce
ad-hoc para su plataforma, (2) Lightning Web Component, el framework que se usa
actualmente Salesforce para disefiar interfaces de usuario; y, (3) SOQL el lenguaje de
consultas especifico de Salesforce.

Para definir el modelo de seguridad en Salesforce, se deben configurar los siguientes
aspectos. En primer lugar, se deben definir los perfiles que engloban los permisos de
visibilidad y acceso a los objetos por parte de los usuarios. Cada usuario debe tener
asociado un perfil. Estos permisos se pueden ampliar a través de conjuntos de permisos
especificos. En segundo lugar, los roles definen el acceso a los distintos registros de la
organizacion. Estos conforman una estructura jerarquica en la que se puede definir el
acceso de cada rol a los registros de roles inferiores y superiores a ellos. Por ejemplo, un
administrador del taller podria adquirir automaticamente todos los accesos otorgados a
los operarios del taller, pero los operarios no adquirian los del administrador. Cada
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usuario puede tener un rol asociado. Esta visibilidad se puede ampliar con las reglas de
comparticion (sharing rules).

Salesforce posee una herramienta para construir comunidades en linea y portales llamada
Experience Cloud. Estas se pueden definir como privadas (es necesario tener un usuario
en Salesforce con el perfil y permisos necesarios y autenticarse) o publicas (no es
necesaria la autenticacion ni tener un usuario en Salesforce).

Cuando accedes a la organizacion de Salesforce a través de tus credenciales, aparece la
siguiente interfaz (ver Figura 6):

En la barra superior, a la izquierda, aparece el icono, mostrando una cuadricula de
9 puntos, para acceder al App Launcher, donde se puede seleccionar la aplicacion
a la que deseas acceder.

A continuacién, aparece el nombre de la aplicacién en la que el usuario se
encuentra actualmente y las entradas del menti, que son configurables.

La pantalla home (ver Figura 6) contiene varios componentes y graficos con el
objeto de proporcionar una vision general del estado de la empresa

Los diferentes objetos del sistema, como Receptions, se visualizan como listas.
Estas listas son automaticamente generadas por Salesforce a partir de la
configuracion de cada objeto, y proporcionan de manera automadtica facilidades
para realizar acciones de busqueda, ordenacion o filtrado, entro otros. Ademas,
por cada lista de objetos, se proporcionan un conjunto de botones para la gestion
de estos objetos. (ver Figura 7)

°

Open Tasks

li\‘

Key Deals - Recent Opportunities

Assistant

Figura 6 — Pantalla Home de Sales Cloud eﬁ Salesforce
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Tallercan  Home Customers \  Vehicles \ Receptions \ Quotes v Services Materials Products v  Work Statuses v
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Recently Viewed v #

New | Assign Label

4ems ‘ Q search this st - ells
Q Search lists.
RECENT LIST VIEWS V| Customer Site v Stge v Close Date V| Reception Owner Alias
1 Created 712025 LGome -
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2 Budged Approved 26/6/2025 LGéme -
Closing Next Month
3 Deilvered 172024 LGéme .
. Closing This Month Created 28/6/2025 LGéme v
My Receptions

New Last Week

Now This Week

Private

<

Recently Viewed (Pinned ist)
Reception Pipeline
Won

Figura 7 — Pantalla de lista de recepciones
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3. Desarrollo

En este apartado se describe como se han implementados los requisitos anteriormente
descritos utilizando para ello la plataforma Salesforce. En primer lugar, hemos tenido que
seleccionar qué entidades de las existentes en Salesforce se adaptaban mejor a nuestros
propositos y adaptar dicha entidad a nuestro dominio concreto. Dependiendo del elemento
a implementar, estas adaptaciones podian resultar mas triviales o requerir un mayor
esfuerzo, como iremos comentando.

3.1. Gestion de clientes
3.1.1. Entidades

Para representar un Cliente en Salesforce se ha utilizado el objeto ya existente Account.
Account en Salesforce se utiliza principalmente para almacenar informacién sobre
personas o entidades comerciales con las cuales se van a establecer relaciones
comerciales. En el contexto del proyecto, se ha considerado adecuado utilizar la entidad
Account para representar un cliente ya que éste es el elemento principal sobre el que se
van a centralizar las relaciones comerciales, que en nuestro caso son las recepciones y sus
presupuestos.

Concretamente, de Account se han utilizado los siguientes campos predefinidos: (1) Id,
(2) Name, (3) BillingAddress, (4) Phone, (5) Mobile, y (6) Email. Ademaés, se han creado
los siguientes campos personalizados: (1) Active, (2) Anulation Date, (3) Document
Number, (4) Max Warranty Date.

Con estas personalizaciones, ya podiamos manejar los clientes del taller como si fuesen
cuentas de clientes de Salesforce.

3.1.2. Visualizacion

Se ha modificado la interfaz Account Layout (ver Figura 8) para mostrar los campos del
cliente organizado en secciones, mostrar las acciones que un operario podria ejecutar
desde esta interfaz y mostrar cierta informacion relacionada con los clientes, como sus
vehiculos y recepciones.

Person Customer

2 Cliente Prueba Gémez

Reparation Assistant | Edit | Deactivate customer ‘ Delete ‘

Details Vehicles (1) H

~ Customer Information Pruche Vehiculo &)

Customer Name Documen t Number View All

Cliente Prueba Gémez 4 PAES1234 s

Phone Email —
’ ’ E Receptions (3+) tl

Mobile Billing Address

' Damage:3322HTW-2024-06-27 08:11:49Z =

Stage: Created

Amount: 725,00 €

v Date Information Close Date: 27/6/2025

Inspection-3322HTW-2024-06-26 15:48:11Z [z\
) Stage: Created
¥ Lucia Gémez, 3/5/2024, 15:55 s Amount: 120,00 €

Created By Max Warranty Date

Last Modified By Anulation date Close Date: 26/6/2025

73 Lucia Gomez, 26/6/2024, 19:30 i Damage-3322HTW-2024-06-26 16:00:06Z =
Stage: Created
Amount: 75,00 €

v System Information Close Date: 26/6/2025

Active Customer Owner View All
1 Lucia Gémez £

Figura 8 - Interfaz para la gestion de clientes
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Tal como se puede observar en la Figura 8, en la cabecera de la pagina se muestra a mano
izquierda el nombre del cliente, y a mano derecha se visualizan las acciones que se pueden
llevar a cabo desde esta interfaz. Estas acciones serian: (1) lanzar el asistente de
reparaciones (Reparation Assistant), que guia el proceso de creaciéon de una nueva
reparacion cuando se recepciona un vehiculo en el taller; (2) editar los datos del cliente
(Edit) en la base de datos; (3) desactivar el cliente (Deactivate Customer), que lo marca
como no activo pero sus datos se mantienen en el sistema; y (4) eliminar el cliente
(Delete), que borra completamente el cliente de la base de datos y de sus registros
relacionados.

En el panel principal, se muestra la informacion relativa al cliente. En la seccion Customer
Information se recogen los datos personales del cliente. En la seccion Date Information
se muestra la informacion relativa a las fechas, tanto de alta del cliente como de la garantia
de las reparaciones. En la seccion System Information se indica el operario que cred el
registro y si el cliente se encuentra activo o no en el sistema. Finalmente, en la columna
de la derecha, se muestran dos listados: los vehiculos del cliente y las recepciones que se
han realizado a lo largo del tiempo sobre sus vehiculos.

3.1.3. Automatizaciones

Se han creado flujos de acciones especiales dentro de Salesforce para responder a las
operaciones de Desactivar Cliente y Eliminar Cliente.

Para Desactivar cliente se ha creado un flujo de tipo Autolaunched, los cuales necesitan
ser invocados explicitamente para que se ejecuten, llamado [Tallercan] Deactivate
customer (ver Figura 9). A partir del identificador del cliente que se le pasa como
pardmetro, se desactiva el campo “Active_ c¢” del cliente. Esta operacion no existe por
defecto en Salesforce, por lo que ha sido necesario crear un flujo concreto para

incorporarla al sistema.

Start ‘ l
Autolaunched Flow

Update Records
Deactivate customer

Figura 9 - Flujo de desactivar cliente

Para Eliminar cliente se ha creado un flujo de tipo Trigger, los cuales se ejecutan
automaticamente al detectarse una determinada condicién, sobre la entidad Customer
llamado [Tallercan] Delete Customer Trigger (ver Figura 10). En este caso, se ha
establecido la solicitud de borrado del cliente como condicion de disparo. Una vez
activado, el flujo obtiene de la base de datos todas las recepciones asociadas al cliente
que no se encuentren en estado Cancelado o Finalizado. En caso de existir alguna
recepcion en estas condiciones, se mostrara un mensaje de error indicando que no se
puede borrar el cliente. En caso de que no existan, se llamard a un subflujo para que
realice el borrado y desactivacion en cascada de los registros relacionados con este
cliente. Finalmente, se eliminara el cliente de la base de datos.
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Figura 10 - Flujo de eliminacion de cliente

Tal como se ha comentado, se ha creado un flujo de tipo Subflow llamado Customer:
Delete related records (ver Figura 11). A partir del pardmetro de entrada customertodelete
que envia el flujo invocante, se eliminan las recepciones y vehiculos del cliente. Se
afiaden, ademads, tratamiento en los errores para que, en el caso de no existir recepciones
y/o vehiculos no se interrumpa la ejecucion y se elimine el cliente.

©

o, [
Start —>
Autolaunched Flow

ab

- G -

(@)

Delete Records Delete Records
Delete receptions Delete customer
vehicles

Figura 11 - Flujo de eliminar registros relacionados de clientes
3.2. Gestion de vehiculos
3.2.1. Entidades

Para representar un Vehiculo en Salesforce se ha creado un objeto personalizado llamado
Vehicle c. Este objeto se utiliza para almacenar la informacion especifica de un
vehiculo, lo que incluye informacion técnica, fechas relevantes de mantenimiento e
informacion del sistema. Para la especificacion del vehiculo se han utilizado dos campos
estandar de los objetos genéricos de Salesforce: (1) Id, y (2) Name. Ademas, se han creado
los siguientes campos personalizados: (1) Chasis_number, (2) Cancellation Date, (3) Car
Registration Date, (4) Next ITV Revision Date, (5) Warranty Date, (6) Vehicle Owner,
(7) Fuel Type, (8) Vehicle Brand, (9) Vehicle Model, (10) Car Number Plate.

3.2.2. Visualizacion
Se ha ajustado la interfaz Vehicle Layout (ver Figura 12) para mostrar y organizar los

campos de los vehiculos organizados en secciones, mostrar las acciones requeridas para
su manipulacién y los registros relacionados.

24



) v
4827GRF Ed

Details [ carReceptions (2)

.26 15:16:132
26/6/2024, 17:18
26/6/2025

6:26.
26/6/2024, 17:21
26/6/2025

N
240112025

~ System Information

mez, 23/1/2023, 16:40

30/6/2024,13:35

Figura 12 - Interfaz de Vehiculo en Salesforce

En la cabecera de la pagina se muestra la matricula del vehiculo y el propietario. A mano
derecha se visualizan las acciones que se pueden llevar a cabo desde esta entidad: (1)
editar los datos del vehiculo (Edif); (2) marcar el vehiculo como no activo pero que sus
datos se mantegan en el sistema (Cancel Vehicle); y (3) eliminar el vehiculo (Delete) de
la base de datos, junto son sus registros relacionados, como las recepciones.

En el panel principal, se muestra la informacion relativa al vehiculo. En la seccién
Information se recogen los datos principales del vehiculo. En la seccion Car Features se
muestra la informacion técnica del vehiculo. En la seccion Dates, se muestran las fechas
de relevancias relacionadas con el vehiculo. En la seccion System Information se indica
el propietario del registro e informacién de auditoria de cambios. Finalmente, en la
columna de la derecha, se muestra el listado de recepciones que se han realizado a lo largo
del tiempo sobre el vehiculo

3.2.3. Automatizaciones

Se ha implementado una regla de validacion llamada VR CarNumberPlate (ver Figura
13) sobre el campo Vehicle number plate, que verifica que la informacion introducida en
el campo para que se adectie al formato de una matricula. En caso contrario, se mostrara
un mensaje de error y se imposibilitard su modificacion o creacion.

Validation Rule Detail Edit | | Clone

Rule Name VR_CarNumberPlate Active v

Error Condition Formula NOT(REGEX( TX_Car_Number_Plate__c , "A[0-9]{1,4}(?!.*(LL|CH))[BCDFGHJKLMNPRSTVWXYZ|{3}"))
Error Message Invalid number plate. Error Location ~ Car Number Plate
Description

Created By Lucia Gémez, 23/1/2023, 16:39 Modified By Lucia Gémez, 30/6/2024, 17:12

Edit | | Clone

Figura 13- Regla de validacion matricula

Se ha creado otra regla de validacion llamada VR NextITVRevisionDate (ver Figura 14)
sobre el campo Next ITV Revision Date, que imposibilita introducir fechas posteriores al
dia actual. En caso contrario, se mostrara un error y se no se procedera a su modificacion
o creacion.
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Validation Rule Detail Edit | Clone

Rule Name VR_NextITVRevisionDate Active v

Error Condition Formula  DT_Next_ITV_Revision_Date__c < TODAY()

Error Message Cannot set a past date. Error Location  Next ITV Revision Date
Description

Created By Lucia Gémez, 23/1/2023, 16:46 Modified By Lucia Gémez, 1/7/2024, 12:24

Edit | Clone

Figura 14- Regla de validacion de proxima fecha de ITV

Se ha creado un flujo de tipo Trigger sobre la entidad Vehicle llamado [Tallercan] Vehicle
Deletion (ver Figura 15). Este flujo se ejecuta antes de eliminar un vehiculo del sistema.
El flujo comienza obteniendo de la base de datos todas las recepciones asociadas al
vehiculo a eliminar; recorre las recepciones y, si encuentra una recepcion cuyo estado sea
distinto de Approved o Cancelled, paraliza la ejecucion, no elimina el vehiculo y muestra
un error por pantalla indicando que no es posible eliminar un vehiculo con recepciones
activas. Si no se encuentran recepciones activas, se eliminan sus recepciones asociadas,

si las hubiere.
I ?l — ( For Each Item _’ — m*,_} .
> . ‘_‘ Default Outcome ;_ N tve ) O

Get Record Loop Decision Custom Error Me...
Get receptior Find active Is active reception? Error_deletion
Start receptions

P ———
. ( \
Record-Triggered Flow \After Last Item )

Object: Vehicle Edit
Trigger: Arecord is deleted

Optimize for: Before the record is deleted
R — —4 Yes. f -I‘ﬁ
f Open Flow Trigger Explorer for Vehicle O

Delete Records

Assign receptlons Exists receptlons? Delete related
size receptions

Figura 15 - Flujo de eliminacion de vehiculo

3.3. Gestion de recepciones
3.3.1. Entidades

Para representar una recepcion de un vehiculo en Salesforce se ha utilizado el objeto ya
existente Opportunity. Opportunity en Salesforce se utiliza para representar una potencial
venta, a la cual se le podran asociar luego diferentes presupuestos y condiciones. Se ha
decidido utilizar esta entidad por la similitud del ciclo de vida de negociar una venta con
el de negociar el precio de una reparacion, pudiendo representar desde la entrada del
vehiculo al taller, pasando por la presupuestacion de la reparacion y terminando con la
entrega del vehiculo. Las oportunidades en Salesforce pueden relacionarse por defecto
con objetos de tipo Quote, que representan presupuestos, lo que es consistente con nuestro
modelo de dominio (ver Figura 2).

De la clase base Opportunity se han utilizado los siguientes campos estandar: (1) Id, (2)
Name, (3) StageName, (4) CloseDate, (5) Accountld, (6) Type, y (7) Reasons. Ademas,
se han creado los siguientes campos personalizados: (1) Accident Date, (2) Accident
Code, (3) Customer Amount, (4) Damage description, (5) Date of Reception, (6) Expert
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name, (7) External reception code, (8) Instructions, (9) Insurance, (10) Vehicle, (11) N°
of Kilometers, (12) Policyholder name, (13) Reasons, (14) Policy Number, (15) Tracking
Number.

3.3.2. Visualizacion

Se ha modificado la interfaz Reception Layout (ver Figura 16) para organizar los campos
de las recepciones en secciones, mostrar las acciones requeridas para su gestion y
visualizar los registros relacionados. En la cabecera, se muestra el codigo de recepcion,
el cliente y vehiculo afectados, tipo de recepcion y el importe total de la recepcion. En la
derecha, aparecen las acciones que se pueden realizar sobre una recepcion: (1) eliminarla
(Delete); o, (2) editar su informacion (Edit). Debajo de la cabecera, se muestra una barra
de estados, desde el cudl se puede visualizar la situacion actual de la recepcion y los
estados que faltan para que finalice. El estado de la recepcion se puede modificar
directamente desde la barra de estados. Estos estados son:

e Creado (Created): Estado inicial que indica que la recepcion ha sido creada

¢ FElaborando presupuesto (Making Budget): Se ha creado un presupuesto de los
servicios y materiales aplicados a la recepcion

e Pendiente de aprobacion del presupuesto (Pending Budget Approvation): Se
ha presentado el presupuesto al cliente y éste tiene que comunicar si lo acepta o
lo rechaza

e Presupuesto aprobado (Budget Approved): El presupuesto ha sido aprobado por
el cliente y ya se puede comenzar con las reparaciones

e Reparacion en proceso (Reparation in progress): Se esta trabajando sobre las
reparaciones del vehiculo

e Disponible para la entrega (Out for Delivery): El vehiculo ya se encuentra listo
para que sea recogido por su propietario

e Entregado (Delivered): Ultimo estado de una recepcion que indica que el
vehiculo ha sido entregado a su propietario

e Cancelado (Cancelled): Ultimo estado de una recepcion que indica que ésta ha
sido cancelada

Bajo la barra de estados, se muestra la lista de elementos que componen una reparacion
(Work Statuses), que son tipos de servicios. Por cada servicio (e..g., Tire Replacement),
se indica su estado actual y la fecha de inicio de la ejecucion de la tarea, cuando esta
comenzada.

En el panel principal (Details), se muestra la informacion relativa a la recepcion. En la
seccion Information se recogen los datos principales de la recepcion. En la seccion
Reception Details se muestran datos especificos de la recepcion, como la fecha de
recepcion o tipo de recepcion, entre otros. En la seccion System Information se especifica,
como en anteriores casos, informacion que permita auditar los cambios en este registro.
En la columna de la derecha se muestra el listado de presupuestos (Quotes) creados para
esta recepcion y los servicios y materiales relacionados (Products).
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Figura 16 - Interfaz de recepcion en Salesforce

3.3.3. Automatizaciones

En el caso de las recepciones, al igual que en los casos anteriores, se han creado varios
flujos para asegurar que la creacion y eliminacion de los datos se haga de manera correcta.
Ademas, en este caso, hemos creado un flujo adicional que proporciona un asistente, o
secuencia de cuadro de didlogos, que guian a los operarios en el proceso de creacion de
una nueva recepcion.

Asistente de Recepciones

El asistente de recepciones se ha creado como un flujo de tipo Screen Flow llamado
Reception Assistant (ver Figura 17). Este flujo, en primer lugar, muestra un formulario
donde se deberd seleccionar el vehiculo del propietario del que se quiere registrar una
recepcion. A continuacion, aparecerd otro formulario donde introducir los datos
principales de la recepcion. Si se selecciona el tipo de recepcion Accident, al avanzar al
siguiente paso aparecera un formulario donde introducir la informacién relativa al
accidente. En caso de que la recepcion sea de otro tipo, se saltard este paso y se ird
directamente al formulario donde se deben especificar los servicios, como, por ejemplo,
cambio del disco de embrague, a ejecutar para realizar la correspondiente reparacion.
Finalmente, cuando se indique que se ha completado el proceso, se creara la recepcion en
el sistema y se llamara a un método Apex, especificando en los parametros que se quieren
insertar los servicios a crear y asociar a la recepcion, generando un primer presupuesto
estandar. Este procedimiento se ha hecho mediante cddigo y no a través de flujos debido
a que para implementar esta logica en un flujo se necesitaban un gran niimero de
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elementos y acciones que resultaban complejos de manejar visualmente. Por ello se ha
determinado que era mas adecuado implementar esta funcionalidad por codigo.

Start _’_—’_—’ebefaukomcome +IO\|——>——}I+|
- - O (®)

Screen Flow
Screen Screen Decision Get Records Screen Create Records
Vehicle selection  Reception details Is accident? Get active services Add services sc'-nsert reception

R

Screen Apex Action Get Records
Accident details Create related et recent reception
OpplLineltems with...

S—{ Yes

Figura 17 - Flujo de asistente de recepciones

Este codigo Apex se ha situado en una clase llamada TallercanUtils (ver Listados 1-2-3).
Dentro de la clase, se ha creado una subclase llamada Request, compuesta por cuatro
atributos anotados con la etiqueta @InvocableVariable(required=true) (Listado 1, lineas
5-15), 'y que representa los pardmetros de entrada al método
createRelatedQuotesByCategory. Este método va a realizar las siguientes funciones:

e Por cada tipo de servicio (ServiceType) asociado a una reparacidon crea una
instancia especifica de ese servicio (Service) inicialmente sin descuento (Listado
2, lineas 65-78).

e Porcada tipo de material (ProductType) asociado a un servicio, se crea un material
(Product) por defecto, de una calidad y precio medio (Listado 2, lineas 65-78).

e Inserta los materiales o servicios creados en la base de datos (Listado 3, linea 81)

En Salesforce, los servicios y los materiales requeridos para ejecutar un servicio se han
creado como extensiones de la clase Product. Esto hace que las instancias de materiales
y servicios aparezcan mezcladas en una misma tabla, diferenciandose exclusivamente por
el valor de alguno de sus atributos. Por tanto, el mismo método que se utiliza para insertar
instancias de servicios en un presupuesto se puede utilizar para insertar instancias de
materiales en dicho presupuesto. Por tanto, al método anterior se le afiadié un pardmetro
booleano (addServices), que indica cuando se invoca para afiadir servicios y cuando para
afiadir materiales.
Listado 1 - Clase TallercanUtils — Primer bloque

public class TallercanUtils
public class Request

@InvocableVariable true
public List<Product2

@InvocableVariable true
public String

@InvocableVariable true
public String

@InvocableVariable true
public boolean
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Listado 2 — Clase TallercanUtils — Segundo bloque

@InvocableMethod
public static void

List<OpportunitylLineItem

'create related opplineitems’

List<Request

new List<OpportunitylLineItem

for(Request
//Build materialservices list
String v
integer
for(Product2

if

List<String
new List<String ;

//Get reception and its materials/services
List<Opportunity
id Opportunity id
List<Product2 null
if
//Get materials
id, productcode, name, family

Product2 Family in
category_ c

category__c, Is_service_ c
IsActive true
else

new List<Product2

// get Set of Ids of the Object
Set<Id new Set<Id
new Map<Id, Product2

//Get pricebook entries for each material/service
Pricebook2
Id from Pricebook2 where IsStandard = true
Listado 3 - Clase TallercanUtils - Segundo bloque
List<PricebookEntry

String
Id, UnitPrice
Product2Id
PricebookEntry
Product2Id in and isactive = true and Pricebook2Id
//CREATE MAP of product-pricebookentry
Map<Id,PricebookEntry new
Map<Id,PricebookEntry
for(PricebookEntry

//Create 1 opp line item for each service/material
OpportunityLineItem
for(Product2
new OpportunitylLineItem
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Listado 3 — Clase TallercanUtils — Tercer bloque

//insert opportunitylineitems

Junto con el asistente de recepciones se ha creado un flujo de tipo 7rigger llamado
Reception Product Trigger (ver Figura 18), que se ejecuta después de crear un servicio
asociado a la recepcion, cuya funcion es crear los materiales asociados a dicho servicio,
y asociarlos también a la recepcion. Esto se hace, tal como se ha comentado antes,
mediante el método apex utilizado también en el asistente, pero indicando en este caso en
los parametros de entrada que no se deben crear los servicios.

>

Start
Record-Triggered Flow _

] o ]
Object: Opportunity Product Edit —_— >
. . Run Immediately { Yes )
Trigger: Arecord is created — =
0 O

Optimize for: Actions and Related Recor... Detizion Assignment Apex Action

Is service? Assign related create related
product type to list opplineitems

<+ Add Scheduled Paths (Optional)

? Open Flow Trigger Explorer for Opport...

Figura 18 — Flujo de trigger de elemento de recepcion
Flujos de Integridad de Datos

Se ha implementado un flujo llamado llamado /Tallercan] Reception close date (ver
Figura 19), de tipo Trigger, sobre la entidad Reception. Este flujo se dispara cuando se
solicita crear una recepcion y actualiza el campo CloseDate, obligatorio para la entidad
Opportunity en Salesforce. Como en realidad no estamos interesados en utilizar este
campo, le damos un valor suficientemente alto para que no genere problemas.
Concretamente, en nuestro caso, se suman 365 dias a la fecha actual. Es decir, la recepcion
tendria una validez de un afio. Ademas, este flujo completa el campo Accountld con la
referencia al propietario del vehiculo, que se obtiene del vehiculo que se ha especificado
en el asistente de recepciones, un conjunto de cuadros de didlogos que guian a los
operarios durante el proceso de creacion de una nueva recepcion (ver Figura 17).

>

Start
Record-Triggered Flow

]
Object: Reception Edit ——P = —’@
Trigger: A record is created O

Optimize for: Fast Field Updates

Set close date to Set owner

7 Open Flow Trigger Explorer for Recept... +365 days

Figura 19 - Flujo de fecha de cierre de recepcion

Se ha creado también un flujo de tipo 7rigger, que se ejecuta después de crear una nueva
recepcion, llamado [Tallercan] Reception creation (ver Figura 20), y que tiene como
objetivo notificar al cliente por correo electronico que se ha creado la recepcion en el
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sistema, proporcionandole el codigo de recepcion asociado y el enlace web desde el que
podra seguir el estado de ejecucion de la reparacion de su vehiculo.

o

Start
Record-Triggered Flow

Object: Reception Edit
) . Run Immediately 4}
Trigger: A record is created ®

Optimize for: Actions and Related Recor...

Email Alert
Send email to

+ Add Scheduled Paths (Optional) X
customer with rec...

? Open Flow Trigger Explorer for Recept...

Figura 20 - Flujo de creacion de recepcion

Adicionalmente, para poder implementar esta funcionalidad se ha debido crear: (1) una
plantilla de email dindmico (Email Template) llamada [Tallercan] New reception email,
donde se ha definido el texto a enviar y los datos dindmicos que se deben completar en
base a la recepcidn creada (codigo de recepcion, tipo de recepcion y destinatario); (2) una
direccion de correo electronico de la organizacion (Organization Wide Email Address)
llamada Tallercan para establecer un remitente de la empresa; (3) una alerta de correo
electronico (Email Alert) llamada Reception Id Email, que especifica el envio del email
con la plantilla y el remitente creados.

Para eliminar adecuadamente las recepciones, se ha creado un flujo de tipo Trigger,
llamado /Tallercan] Reception Deletion (ver Figura 21), sobre la entidad Reception que
se ejecuta antes de la eliminacion de una recepcion. Este flujo obtiene los registros de
WorkStatus, que representan los servicios asociados a la recepcion a ejecutar y, en el caso
de existir, se eliminan también de la base de datos. A continuacion, se obtienen los
presupuestos asociados a la recepcion y, de igual forma, en caso de existir se eliminan.

Start
Record-Triggered Flow

Object: Reception Edit —P I Q I —> e Default Outcome )J————p m —> e —{ Yes P m
Trigger: A record is deleted (@) Yes I (@) (@) O
Optimize for: Before the record is deleted Get Records Decision N m Get Record Decision Delete Records

Get work statuses Exists work 0 Get quotes  Exists quotes? Delete related
7 Open Flow Trigger Explorer for Recept... statuses? Delete Records quotes

Delete related work
statuses

Figura 21 - Flujo de eliminacion de recepcién
3.4. Gestion de presupuestos
3.4.1. Entidades
Para representar un presupuesto en Salesforce se ha utilizado la clase predefinida Quote.

Quote en Salesforce se utiliza para representar un presupuesto que se va a presenta a un
cliente, asociado a una oportunidad, durante un proceso de venta. Esta idea encaja con la
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necesidad del proyecto de presupuestar materiales y servicios durante la recepcion de un
vehiculo, ofreciendo al cliente la posibilidad de utilizar distintos materiales, por ejemplo,
diferentes tipos de neumaticos, durante la reparacion. Ademas, los objetos de la entidad
Quote y la entidad usada para las recepciones estdn relacionados de forma nativa en
Salesforce, como se ha comentado anteriormente (ver Figura 4).

Concretamente, de entidad en Quote, se han utilizado los siguientes campos predefinidos:
(1) Id, (2) Name, (3) Related Opportunity, (4) StageName, (5) Expiration Date, (6)
Description, (7) Subtotal, (8) Total Price, (9) Discount, (10) Tax, y (11) Grand Total. En
este caso, no se ha sido necesarios crear campos personalizados.

3.4.2. Visualizacion

Se ha ajustado la interfaz Quote layout (ver Figura 22), para mostrar de forma organizada
los campos necesarios en secciones, mostrar las acciones requeridas para su gestion y
visualizar los presupuestos existentes.

B Sancara quote

aaaaa

T -

Details €2 Quote Line items (3+)

104000 €

Figura 22 - Interfaz de presupuesto en Salesforce

En la cabecera se muestra el nombre del presupuesto, la recepcion relacionada, el estado
del presupuesto, el precio total sin aplicar tasas e impuestos y el precio total aplicando
tasas e impuestos. En la zona derecha, se muestran las acciones que se pueden realizar
sobre un presupuesto: (1) eliminarlo (Delete); o, (2) editar su informacién (Edir).

Debajo de la cabecera, se muestra una barra de estados, desde la cual se puede visualizar
la situacion actual del presupuesto y los estados que faltan para que se finalice.
Adicionalmente, se puede modificar el estado del presupuesto desde la barra de estados.
Los estados por los que puede pasar un presupuesto son:

e Borrador (Draft): El presupuesto ha sido creado

e Presentado a cliente (Presented): El presupuesto se ha presentado al cliente, y
estd pendiente la aprobacion o rechazo

e Aprobado (4Approved): El cliente ha aprobado el presupuesto, por lo que se podra
comenzar a trabajar en la reparacion

e Rechazado (Denied): El cliente ha rechazado el presupuesto
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En el panel principal se muestra la informacion relativa al presupuesto. En la seccién
Quote Information se recogen los datos principales del presupuesto. En la seccion Totals
se muestran los datos relativos al importe del presupuesto. En la seccion System
Information se indica el creador del presupuesto y se proporciona informacién sobre las
modificaciones realizadas. En la columna de la derecha, se muestra el detalle y el nimero
de unidades de los materiales y servicios presupuestados (Quote Line Items).

3.4.3. Automatizaciones

En el caso de los presupuestos, al igual que en los casos anteriores, se han creado varios
flujos para asegurar que la creacion y modificacion de los datos se haga en linea con la
funcionalidad establecida.

Flujos de Integridad de Datos

Se ha creado el flujo de tipo Trigger, llamado [Tallercan] Quote Before Update/Create
Trigger (ver Figura 23), sobre la entidad Presupuestos (Quote) que se ejecuta antes de la
insercion o modificacion de un presupuesto y cuyo objetivo es imposibilitar la existencia
de dos presupuestos asociados a la recepcion con estado aprobado. Para ello, se establece
como condicion de entrada que el estado se haya cambiado a Approved. A continuacion,
se obtienen de la base de datos todos los presupuestos que tengan estado Approved
asociados a la recepcion del presupuesto actualizado. En caso de encontrar al menos un
registro de este tipo en la base de datos, se mostrard un mensaje de error y no se creard o
actualizara el presupuesto.

>

Start
Record-Triggered Flow

a
Object: Quote Edit
—Q > Yes )
Trigger: A record is created or updated o~ <

Conditions: 2 Get Records Decision Custom Error Me...

Optimize for: Fast Field Updates Get another related Has any other Quote Error

quotes with Accep... accepted quote?
? Open Flow Trigger Explorer for Quote

Figura 23 - Flujo antes de la creacion/modificacion de presupuestos

También se ha creado el flujo de tipo Trigger, llamado [Tallercan] Quote After Update
Trigger (ver Figura 24), sobre la entidad Presupuestos (Quote) que se ejecuta después de
la insercién o modificacion del presupuesto. El flujo no tiene condiciones de entrada vy,
en primer lugar, comprueba si el estado del presupuesto ha cambiado a aprobado. A
continuacion, obtiene todos los servicios y materiales relacionados con el presupuesto,
almacenando los identificadores de los servicios. A partir de esos identificadores, obtiene
los registros con los datos completos de los servicios de la base de datos y los procesa
para construir instancias de servicios (Work Status) asociadas a cada tipo de servicio.
Finalmente, se insertan estos registros en la base de datos y se actualiza el estado de la
recepcion a Budget Approved.
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Figura 24 - Flujo de trigger de después de la insercion/ejecucion de un presupuesto
3.5. Monitorizacion y consulta de reparaciones
3.5.1. Entidades

Para representar la monitorizacion de los servicios de una reparacion en Salesforce se ha
creado una nueva entidad llamada Work Status. Este objeto se utiliza para representar de
forma individual la progresion de cada servicio asociado a una recepcion de un vehiculo.

Esta nueva entidad se ha personalizado a partir de la entidad genérica de Salesforce de las
cual se han reutilizado los campos estandar: (1) Id; y, (2) Name. Ademas, se han creado
los siguientes campos personalizados: (1) Status, (2) Reception Id, (3) Related reception
service, (4) Customer.

3.5.2. Visualizacion

Se ha adecuado la interfaz Work Status Layout (ver Figura 25), para mostrar de manera
organizada la informacion de los servicios, mostrar las acciones requeridas para su gestion
y listarlos de manera global.

En la cabecera, se muestra el nombre del estado del trabajo, que coincide con el del
servicio implicado. En la zona derecha, se muestran las acciones que se pueden realizar
sobre un estado del trabajo: (1) eliminarlo (Delete), o, (2) editar su informacion (Edif).

Debajo de la cabecera, se muestra una barra de estados, desde el cudl se puede visualizar
la situacién actual del trabajo y los estados que faltan para que se finalice.
Adicionalmente, se puede modificar el estado del trabajo desde la barra de estados. Los
estados por los que puede pasar un servicio son los siguientes:

e Pendiente de recibir materiales (Waiting materials): Alguno de los materiales
requeridos del servicio a monitorizar no esta disponible en el almacén, por lo que
no se puede comenzar la reparacion hasta que se reciban nuevas unidades.

e Disponible para comenzar (In queue): El servicio puede comenzar en cuanto
haya un operario libre que pueda atenderlo.

e En progreso (In progress): Un operario esta ejecutando el servicio, que ha
comenzado.
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e Finalizado (Finished): El servicio estd concluido.

En el panel principal, se muestra la informacion relativa a estas instancias de servicios.
En la seccion Information se recogen los datos principales de una instancia de un servicio,
como son el tipo de servicio y la recepcion implicados, la matricula del vehiculo y un
campo de comentarios sobre el trabajo. En la seccion System Information se indica el
creador del registro e informacion sobre sus modificaciones. En la columna de la derecha,
se muestra el listado total de instancias de servicios asociados a la recepcion, con la idea
de facilitar la visualizacion del estado de todos los servicios.

Work Status
= Tire Replacement

Status: Waiting materials.

Details View All

+ Information

Vehicle Number Plate
4 4827GRF

Relat of service
Damage-48270RF-2024-06-26 1518132

v System Information

Created By
7 Lucla Gémez, 30/6/2024, 17:36

Figura 25 - Interfaz de las instancias de servicio en Salesforce

3.5.3. Automatizaciones

En el caso de las monitorizaciones o instancias de servicio, se ha creado un flujo de
creacion de registros para controlar la integridad de su estado correspondiente. Ademas,
se ha creado un flujo adicional que proporciona un asistente a los clientes para consultar
el estado de los servicios que se estan aplicando sobre su reparacion. A continuacion, se
describen estos dos flujos en secciones separadas.

Flujos de Integridad de Datos

Se ha creado un flujo de tipo Trigger, llamado [Tallercan] Work Status Trigger (ver
Figura 26), sobre la entidad Work Status, el cual se ejecuta antes de la creacion de sus
instancias. El objetivo de esta funcionalidad es comprobar si existe stock disponible de
los materiales relacionados al servicio que se desea monitorizar. En caso de que alguno
de ellos no esté disponible, se establecer el estado del trabajo como en espera de recibir
materiales (Waiting material). En caso contrario, se indica el estado como en espera (/n
queue). Para ello, se obtiene el presupuesto aceptado asociado a la recepcidn, el tipo de
servicio a monitorizar y sus materiales requeridos. A continuacion, para cada material
requerido, se comprueba si existe stock. En caso de que falte, se marca una variable a
verdadero. Finalmente, se comprueba el estado de esta variable. En caso de tener ser
verdadera, se establece el estado del servicio a Waiting material. En caso contrario, el
estado se marca como In queue.
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Figura 26 - Flujo de creacion de instancias de servicios

Asistente de Consulta del Estado de los Servicios

Para la consulta del estado de servicios, se ha creado un flujo de tipo Screen Flow, llamado
Service Statuses Assistant (ver Figura 27), que tiene como objetivo permitir a los clientes
consultar el estado de los servicios asociados a su reparacion.

Este flujo, en primer lugar, muestra un formulario donde el usuario debe introducir su
DNI y el codigo de recepcion que recibid por correo electronico. Tras introducir
correctamente estos datos, se obtendran de la base de datos todos los registros de tipo
Work Status que estén asociados a esa reparacion, verificando que el DNI proporcionado
coincida con el almacenado en este registro. En el caso de encontrarse registros que
cumplan esta condicion, se mostrara una tabla donde se podra visualizar el detalle de cada
servicio de la reparacion y su estado (ver Figura 28). En caso de no encontrarse registros
que cumplan esas condiciones, se mostrara al usuario un mensaje de error.

° Default Outcome a
—
Start — o] — ] —  Screen
— ) Service Status Error
Screen Flow O .
Screen Get Records Decision Yes 9
Getting your  Get work statuses Exists service E
reception status statuses?
Screen

Work statuses
results

Figura 27 - Flujo de asistente de consulta de servicios

Ademas, para evitar que los clientes deban tener un usuario de Salesforce para poder
acceder a este asistente, se ha creado una comunidad publica en Salesforce®. con el
objetivo de exponer el asistente de consulta del estado de servicios a los clientes sin
necesidad de estar registrados en el sistema.

8 Se puede acceder a esta comunidad a través del enlace: https:/tallercan-dev-
ed.develop.my.site.com/customerportal/s/
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Service Status Assistant

Your lasts reparation statuses of vehicle PAES2222 are:

20f 2items e 0 items selected

Service Name v | Status v | Comments v
Tire Replacement Waiting materials
Transmission Repair In queue

Close

Figura 28 - Imagen del asistente de consulta del estado de servicios
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4. Pruebas

Para verificar el correcto funcionamiento de las personalizaciones creadas se han
disefiado implementado y ejecutado una bateria de pruebas unitarias. Estas pruebas se han
implementado en Apex y se han organizado en torno a grupos coherentes de casos de uso.

Concretamente, se han implementado 6 clases de pruebas, asociados a las entidades
Customer, Vehicle, Reception, Quote y Service Monitoring, mas una clase extra para
verificar el funcionamiento de la clase TallercanUtils, que alberga diversos métodos
comunes utilizados para desarrollar esta implementacion. En total, se han disefiado e
implementado 15 métodos de prueba.

A continuacidon, a modo de ejemplo, se muestra la estructura de uno de estos tests
unitarios. Concretamente, se ha seleccionado el test que comprueba que, cuando se crea
un seguimiento de un servicio, si todos sus materiales se encuentran en stock, el estado
del seguimiento se marca automaticamente como /n queue. El método debe estar dentro
de una clase etiquetada como @IsTest (Listado 4, linea 1) y el método a probar, llamado
serviceMonitoringCreationStockOK en nuestro caso, también debe estar marcado como
@lIsTest (Listado 4, linea 4). Este método comienza con la creacion y enlazado de los
objetos necesarios para la prueba. En nuestro caso se crea un cliente, un vehiculo, una
recepcion, una serie de servicios asociados y una serie de materiales, todos con stock.
(Listado 4, lineas 7-9). A continuacion, la funcionalidad a probar se encuadra en las
invocaciones Test.startTest() y Test.stopTest() (Listado 4, lineas 10-34). Estas directivas
se usan por prevencion, ya que Salesforce tiene establecido unos limites, llamados limites
de gobierno, para el uso de recursos en una transaccion, con el fin de evitar que una
transaccion utilice todos los recursos del sistema en un ambiente multi-tenant. El uso de
estas etiquetas provoca que los recursos utilizados entre ellas no se contabilicen en los
contadores de los limites de gobierno y se evite el lanzamiento de excepciones. En este
segmento, se preparan los atributos necesarios para crear una monitorizacion de servicio
(Listado 4, lineas 11-18), se inserta un registro de monitorizacién de servicio con un
material requerido con stock (Listado 4, linea 26). Se consulta a la base de datos el registro
de la monitorizacién de servicios que se ha creado (Listado 4, lineas 29-30). Finalmente,
a través de un assert, se valida que el estado es “In queue” (Listado 4, linea 32).
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Listado 4 - Clase ServiceMonitoringTest

@IsTest
acc2
vc2 acc2
Test
//Assign service and material with id to variables

productslList
SELECT Id. ProductCode. Name Is_Service c. Stock c
FROM Product2

p2 Is Service_c
serviceCreated p2

materialWithStock - p2

//Create Service Monitoring with stock

sml
sml Related reception_service ¢ ~ opp2record Id
sml related_service_c serviceCreated Id

//Insert record
sml

//Get inserted record

smInserted
SELECT Id Status__c FROM Service_monitoring__c¢ LIMIT
//Assertion
System smInserted Status_ c
Test

Ademas, durante el desarrollo del proyecto, se han ido realizando pruebas de aceptacion
de forma conjunta con el tutor de este trabajo. En estas pruebas se mostraba la aplicacion
en su estado actual al tutor, que ejercia de Product Owner, proporcionando propuestas de
cambio. Por ejemplo, en la prueba de las funcionalidades relacionadas con la gestion de
las recepciones, se observo que se podia visualizar inicamente el estado global de la
reparacion, pero no el estado individual de cada uno de sus pasos o servicios. Por tanto,
se solicitd que cada servicio tuviese un estado individual asociado de manera que se
pudiese conocer la situacion de cada uno de ellos de forma independiente. Esto obligd a
crear una nueva entidad (Work Status) que representara las instancias de servicio, de
forma que cada instancia pudiese estar en un estado diferente, y nuevas automatizaciones
a través de flujos y codigo apex para la creacion de estos registros y la gestion de sus
cambios de estados, entre otras cuestiones.
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5. Conclusiones y datos futuros

Este trabajo ha descrito el proceso de desarrollo trabajo de fin de grado en el que se ha
construido una aplicacion para gestionar presupuestos en un taller mecanico. Este proceso
incluye la especificacion de los requisitos proporcionados, el disefio de un modelo
conceptual de datos y su implementacion y prueba en Salesforce. Ademas, se ha descrito
la metodologia de trabajo que se ha seguido durante el desarrollo de este proyecto y la
infraestructura tecnolégica utilizada. Cabe destacar que se ha conseguido una aplicacion
funcional que satisface adecuadamente los requisitos inicialmente planteados.

Durante la ejecucion del proyecto, se han identificado puntos de mejora de cara a
optimizar y completar la funcionalidad inicialmente propuesta. Por ejemplo, podriiia
construirse un modelo de seguridad mas sofisticado identificando de forma mas precisa
los perfiles que conforman el taller mecdnico de cara a la explotacion del CRM. Por
ejemplo, el jefe del taller podria tener acceso a un panel de graficos donde visualizar KPIs
(Key Performance Indicator) relevantes para su negocio. De igual forma, podrian existir
distintos cargos de operarios donde los encargados podrian ver las recepciones y
reparaciones de todos los operarios y otros operarios de menor rango solo podrian ver sus
reparaciones.

También se podria ampliar la funcionalidad sobre el seguimiento y gestion de los
servicios, permitiendo la planificacion de las reparaciones en base a la ocupacion de los
operarios o gestionando el inventario de materiales, entre otras posibilidades. Para
desarrollar estas funcionalidades se deberia utilizar otra nube, o conjunto de aplicaciones,
de Salesforce llamada Service Cloud, junto con un paquete instalado llamado Field
Service, los cuales proporcionan entidades predefinidas y funcionalidades adecuadas para
la gestion de tareas. Estas herramientas se revisaron durante la fase inicial de este proyecto
para valorar su posible utilizacion, pero, finalmente, se desestimé su uso debido a que una
de las funcionalidades principales, la consola de servicio, desde donde se puede planificar
y organizar las reparaciones a los operarios, no esta disponible para la licencia con la que
contabamos (Developer Edition).

Por ello, nos limitamos a incluir la entidad Service Status para proyectar el estado de la
reparacion de una forma basica.

Esta decision se asemeja a la que podria tomarse en un proyecto software real.
Normalmente, las nuevas implantaciones de CRMs en las empresas suelen acotarse a un
pequeiio conjunto de funcionalidades basicas, que mas adelante se van ampliando. Esta
estrategia se basa en dos razones principales. En primer lugar, las empresas usan esta fase
inicial con la idea de conocer la herramienta y asegurarse de la utilidad del producto para
su negocio, realizando una inversion monetaria inicial reducida. En segundo lugar, aun
cuando se realice un adecuado trabajo de consultoria inicial y captura de requisitos, con
la incorporacion de la herramienta al trabajo habitual de la empresa apareceran nuevos
requisitos a implantar sobre la aplicacion.

Mi experiencia realizando este proyecto ha sido muy enriquecedora. En algunas
situaciones de trabajo en las empresas, debido a los plazos ajustados o la falta de
formacion en metodologias software, se obvian o se reduce la calidad de algunas tareas,
como puede ser la documentacion o las pruebas unitarias. Gracias a la realizacion de este
proyecto, he podido repasar y realizar las etapas de un proyecto software y metodologias
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de una forma mas correcta. Gracias a ello, a pesar de presentar el proyecto un tiempo mas
tarde del comienzo de mis estudios, he obtenido nuevos conocimientos que van a
mejorarme como profesional.
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