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Aquest TFG es centra en una proposta de pla d'implementacié d’'un nou CRM dedicat
a la venda de cotxe electric aixi com un prototip implementat amb Salesforce que
mostra la funcionalitat requerida en un entorn de desenvolupament.

Per a realitzar aquesta implementacié es parteix de la base d’'un concessionari fictici
anomenat AutoCar. Aquest concessionari té actualment una eina CRM antiga i esta
considerant canviar-la per cobrir el procés comercial del vehicle eléctric, ja que aquest
procés té algunes particularitats que no cobreix el CRM actual.

A partir d’aquest punt de partida el treball segueix una metodologia basada en les
fases del cicle de vida d’'un projecte en I'ambit dels sistemes d’informaci6: adopcid,
seleccid, implantacio i posada en marxa:
» Analisi de la situacié actual de I'organitzacio i definicié del nou procés per a la
venda de vehicles electrics i els requeriments que ha de cobrir.
» Comparativa de les opcions liders del mercat CRM (SAP, Microsoft, Salesforce
i Oracle) per finalment, acabar decantant-se per Salesforce.
+ Definicié del projecte d'implementacid, aspectes com la planificacid, els riscos
o0 el cost benefici, pero sobretot es detalla la implantacio real realitzada sobre
Salesforce, desgranant quines accions s’han realitzat pels requeriments
identificats.
» Per ultim, el projecte inclou la posada en marxa i la gestié del canvi, on es
defineix el pla de formaci6 i de comunicacio.




Com a conclusid, el treball m’ha permés aprendre de I'eina Salesforce i presentar un
producte final que cobreix totes les funcionalitats identificades que podria ser
implementable en un concessionari real

Abstract (in English, 250 words or less):

This TFG focuses on an implementation plan for a new CRM dedicated to electric car
sales as well as a prototype implemented with Salesforce that shows the functionality
required in a development environment.

This implementation is based on a fictitious dealer called AutoCar. This dealer
currently has an old CRM tool and is considering changing it to cover the commercial
process for the electric vehicle, as this process has some features that are not
covered by the current CRM.

From this starting point, the TFG follows a methodology based on the phases of the
implementation of an information systems: adoption, selection, implementation and
go-live:

* Analysis of the current situation of the organization and definition of the new
process for sailing electric vehicles and the requirements it must cover.

* Comparison of the market-leading CRM options (SAP, Microsoft, Salesforce
and Oracle) to finally choose Salesforce.

+ Definition of the implementation project, such as planning, risks or business
case, and all details about the implementation carried out on Salesforce,
specifying what actions have been taken to cover the requirements.

* Finally, the project covers the go-live and change management (training and
communication plan).

The TFG allowed me to learn from the Salesforce tool and present a final product that
covers all the identified functionalities that could be implemented in a real dealer.
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1. Introduccid

1.1. Context i justificacio del Treball

Actualment el sector de I'automocié esta en plena transformacio, per la disrupcié que
provocara en el sector aspectes com ara el cotxe eléctric, el cotxe connectat, o el
cotxe compartit. Tots aquest canvis tecnologics tindran un impacte en el model de
negoci que afectara als processos i sistemes informatics de les diferents
organitzacions que formen el sector.

Aquest TFG es centra en I'impacte que suposara I'adopcié del cotxe eléctric en les
eines que utilitza I'equip de vendes d’'un concessionari, és a dir, en I'eina CRM que
utilitzen i les seves dependéncies.

Els sistemes CRM actuals estan enfocats en la venda del cotxe combustié i poden no
tenir en consideracio aspectes rellevants del procés comercial per al cotxe electric:

e Argumentari de venda: els arguments claus de venda canvien, ara també cal
considerar aspectes com l'autonomia del vehicle, el temps de carrega o la vida
atil de la bateria.

e Calcul del TCO: Es important saber el cost total de propietat del vehicle, ja que
si bé la compra d'un vehicle eléctric és més cara que un equivalent de
combustid, es probable que al llarg de la vida util del mateix les despeses
siguin menors (menys reparacions i menys consum).

e La instal-lacié del punt de carrega al domicili del client: la compra del cotxe en
molts casos ve acompanyat d’aquest servei, cal gestionar doncs dintre de I'eina
aquesta tasca, el comercial ha de poder fer el pressupost de la instal-lacio,
saber I'estat de la instal-lacio, si hi ha hagut algun incident.

Tot i que actualment ja es venen cotxes eléctrics, podem dir que encara ens trobem en
un punt insipient i que la majoria de marques i concessionaris no han adaptat els seus
sistemes al canvi, ja que encara representen un percentatge marginal de les vendes, a
Espanya, per exemple, al 2019 no arribava al 1%[1]

Per tant, aquest treball de final de grau pretén donar llum com implementar una eina
de CRM preparada per a la venda de vehicles eléctrics.



1.2. Objectius del Treball

Els objectius que persegueix aquest treball de final de grau, de més prioritari a menys,
son els seguents:

1. Aprendre sobre les capacitats de configuraci6 que ofereix el CRM utilitzat,
realitzant la implantacié utilitzant diferents opcions que facilita la solucio.

2. Ser capa¢ de dur a terme una solucié plausible que doni resposta a la
problematica identificada.

3. Ser capa¢ de proposar una solucié funcional a com gestionar la venda de
vehicle eléctric en un CRM, definint un procés i requeriments consistents i amb
criteri.

4. Tractar aspectes relacionats amb la integraci6 entre sistemes, ja siguin
important dades, establint connexions web entre sistemes, o publicant serveis
web que puguin ser consumits per tercers.

5. Definir una metodologia de gesti6 de projectes adient a la problematica
identificada.

1.3. Enfocament i métode sequit

Per a realitzar aquesta implementacié es parteix de la base d’'un concessionari fictici
anomenat AutoCar. Aquest concessionari té actualment una eina CRM antiga i esta
considerant canviar-la per cobrir el procés comercial del vehicle eléctric, ja que aquest
procés té algunes particularitats que no cobreix el CRM actual.

A partir d’'aquest punt de partida sera necessari entendre la situacio actual de
I'organitzacié i definir els requisits i procés a implementar. Per tal d’obtenir aquesta
informacié s'utilitzara el coneixement propi adquirit treballant en el departament de
sistemes d’'una empresa del sector de 'automocio, tot i ser informacié ficticia la idea és
definir uns requeriments i procés el més semblants a la realitat, aixi com una situacio
actual de la organitzacio plausible.

Amb I'escenari de I'objectiu clar, a nivell funcional, caldra determinar quina eina
escollir, per tal de fer-ho s’aplicara la metodologia proposada al Modul 3 de
'assignatura de fonaments dels sistemes d’informacio, ja que permetra triar I'eina que
millor s’adequi a les necessitats identificades anteriorment.

Un cop es conegui I'eina a implementar caldra definir el projecte d’'implementacio,
aspectes com ara la planificacié, els riscos o el cost benefici, de nou per dur a terme
aquests ambits caldra considerar en alguns casos informaci6 ficticia, pero es buscara
sempre que aquesta sigui el més propera a la realitat. Pel que fa a la planificacié es
realitzara un diagrama de Gantt utilitzant I'eina Teamgantt.



El seglient pas sera realitzar la configuracio sobre I'eina seleccionada, desgranant
quines accions s’han realitzat pels requeriments identificats, amb I'objectiu de poder
realitzar un prototip sobre la soluci6 realitzada, que es mostrara a la presentacié en
video de forma resumida, (també es mostraran a I'annex totes les pantalles creades).
Aquesta fase, a més, incloura les proves i els passos necessaris per preparar I'is del
sistema en produccio.

La darrera etapa del projecte sera la posada en marxa on es plantegen les activitats a
realitzar un cop el sistema esta en marxa.

Transversal a les quatre etapes anteriors apareix la gestié del canvi, en aquest ambit
es definira el pla de formaci6 i de comunicacio.

En definitiva, 'enfoc metodologic intenta replicar les etapes d’'una implementacié d’un
sistema d’informacio, si bé simplificades, atorgant més rellevancia a aquells aspectes
gue condicionen el producte final, és a dir, el prototip, i menys a aspectes relacionats
amb la gestio de projectes, en tot cas el marc de referencia és l'utilitzat al modul 3 de
I'assignatura de fonaments dels sistemes d’'informacié, com mostra la seguent figura:

Gestié del canvi

. . . Posada en
Adopcio Seleccio Implantaco>> Mand >

Gestio del projecte

Il-lustracio 1: El cicle de vida de la implantacié d'un sistema d’informacié

Es important remarcar que tots els noms propis que apareixen en el present treball sén
ficticis, l'objectiu d’utilitzar noms propis és fer més plausible la problematica i el
prototip, aixo aplica tant a noms propis i dades personals, com a noms comercials, el
treball s’ha realitzat amb la maxima cura per complir les normes de propietat
intel-lectual i de protecci6 de dades personals (GDPR).

1.4. Planificacio del Treball

La planificacio per a dur a terme el projecte es presenta en el segiient Gantt:



Planificacié TFC CRM AutoC... 7%

Definicié del projecte 75%
Consensuar enfocament del projecte 100%
Introduccio 100%
Entrega PAC 1 100%

Revisid i canvis feedback PAC 1
Situacio Actual

Identificacié de la necessitat

Organitzacio

Mapa de sistemes actual

FASE I: Adopcio
Definicié objectius
Definicié Procés comercial
Definicié de requisits

FASE IlI: Seleccio
Cerca de candidats
Criteris de valoracio i filtratge
Analisis | demostracié del candidats
Decisid final

FASE Ill: Implantacio
Riscos
Planificacié
Analisi cost/benefici
Entrega PAC 2
Revisié | canvis feedback PAC 2
Configuracié
Proves i refinament
Entrega PAC 3

Fase IV Posada en marxa
Arrancada
Estabilitzacié

Prepacié final
Revisid i canvis feedback PAC 3
Anex final (amb totes les pantalles c...
Conclusions
Revisid final del document i bibliograf...
Preparacié video
Entrega memoria

233332 223 2333333332 3233332 33383 8322 2

Il-lustracié 2: Planificacio del TFG



Es important ressaltar que la planificacié esta alineada amb les diferents entregues de
I'assignatura, també s’ha considerat les tasques de revisio fruit del feedback del
consultor.

1.5. Breu sumari de productes obtinguts

El producte central del TFG sera el pla de implementacié d’'un nou CRM, que consistira
d’'una proposta de projecte detallat i adequat als requeriments i necessitats del cas
d"Us en questi6. A més aquest pla contempla la realitzacié d’un prototip que mostrara
les configuracions realitzades d’acord al pla dimplantacid i especificacions
identificades.

Altrament, de forma complementaria, el treball també resoldra aspectes com:
e Analisis de la situacio de partida del problema.
e Disseny de la solucié objectiu, amb la definici6 del procés comercial a
implementar.
e Comparativa de les diferents opcions CRM disponibles.

1.6. Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

Els index del document respon als segtients capitols, a més de la present introduccio:

2. Situaci6 actual de la empresa: Servira de punt de partida per contextualitzar
el problema i crear un context sobre el qual es desenvolupara el treball
(descripcié de I'empresa, organitzacié, mapa de sistemes, crm actual etc.)

3. Adopcidé: En aquest capitol es definira com ha de ser la soluci6 CRM a
implementar, tant a nivell del objectius que persegueix com requisits que ha de
satisfer. En aquest apartat també es realitza un analisi cost/benefici per
determinar la viabilitat del projecte.

4. Seleccié: En aquesta fase s’explicara el procés realitzat per seleccionar,
d'acord a la situacié objectiu fixada a la fase anterior, 'eina CRM que millor
s’escau a la necessitats de 'organitzacié.

5. Implementaci6: L'objectiu sera en primer lloc definir aspectes claus de la
implementacié com riscos, equip de projecte i planificacié per a continuacio
explicar totes les configuracions realitzades per poder dur a terme el pilot, aixi
com les proves realitzades per validar la qualitat de la implementacié
realitzada.

6. Posada en marxa: En aquesta darrera fase s’expliquen les tasques a realitzar
un cop l'eina estigui funcionant en un entorn productiu.

7. Gestio del canvi: Es proposa el pla de comunicacié i formacié d’acord a les
caracteristiques del projecte.

8. Conclusions: Exposicié del resultat final obtingut aixi com la valoracié de la
consecucio dels objectius préviament establerts.



2. Analisi de la situaci6 actual

En aquest apartat s’analitza la situacié actual abans d’iniciar el projecte i la descripcid
de la problematica inicial, per tal d’'abordar aquest ambit un cop introduida I'empresa
s’analitzaran els processos a alt nivell, la seva organitzacié, el mapa de sistemes i la
situacié del CRM actual.

2.1. Descripcio de I'empresa

AutoCar és un concessionari que es dedica a la comercialitzacié de vehicles nous,
d’ocasio i també a la reparacié de vehicles.

Es tracta d’un concessionari que treballa amb diferents fabricants, el que li permet tenir
una gama de vehicles completa i posicionar-se com un dels concessionaris més grans
de Catalunya.

Algunes de les dades que reforcen aquesta afirmacio sén el volum de vendes, que es
de més de 10.000 cotxes al any, el que representa un volum de facturacié de més de
250.000.000€, a més d’una plantilla de més de 100 treballadors.

Actualment, AutoCar, al igual que tot el sector, es troba en un moment de profunda
renovacié tant pel procés de digitalitzacid present en tota I'economia com per la
transformacio propia del sector (cotxe eléctric, cotxe compartit i cotxe connectat), en
aquesta sentit desitja evolucionar els sistemes de gestié de clients, CRM, per fer la
companyia més eficient i preparada pels reptes que es presenten.

2.2. Descripci6 dels processos de negoci

Si analitzem les etapes que viu un client que es vol comprar un cotxe ens trobariem
amb els seglents processos (en taronja el procés objectiu del projecte):

ERP + Sistema Sistema
Web/Publi CRM fabrica ERP PostVenda
CAPTACIO m ENTREGA FACTURACION POST VENDA
Llencament Client té Client acepta Cotxe Cotxe
campanya MKT interés oferta entregat pagat

Il-lustraci6 3: Processos de negoci per la venda de vehicle nou



Durant la fase de captacio es realitzen campanyes de Marketing (hormalment per
correu electronic o teléfon) destinades a que els potencials clients accedeixen a les
webs i sol-licitin informacié en referéncia a un vehicle. Normalment, les campanyes es
reforcen amb accions a la web o de Marketing (publicitat a la televisié o la radio).

Un cop el client sol-licita informaci6, el Lead li arriba al comercial del concessionari i
comenca el procés comercial (també es pot donar el cas d’un client que vagi
directament al concessionari). El procés comercial inclou la gestio del client i
negociacié fins que accepta una oferta, en aquest moment es crea un comanda i
comencga el procés de entrega. Tot aquest procés és el que es realitza amb l'eina
CRM.

La fase d’entrega inclou la peticid del vehicle a fabrica, el seguiment logistic, la
preparacio i entrega al client. En aquesta fase també s’inclou la paga i senyal del
client, ja que un cop acceptada l'oferta i generada la comanda, aquesta no s’envia a
fabrica fins que no s’ha pactat amb el client el métode de finangament i s’ha realitzat la
paga senyal. Aquest procés a nivell tecnologic es cobreix amb el ERP on es crea tant
el client com la comanda, aixi com amb el sistema del fabricant que permet veure
I'estat logistic en que es troba cada vehicle.

La seguent fase, facturacio, comenca quan s’entrega el vehicle al client, ja que
I'entrega desencadena la facturacié d’acord al metode de finangament que s’hagi
acordat, tot el procés de facturacié es realitza des de el ERP

Per ultim, tenim la postvenda que inclou la gestié datencié al client i els
manteniments/reparacions que fa el client un cop ja té el vehicle.

L’abast del projecte sera cobrir el procés comercial, en terminologia CRM aquesta fase
0 procés correspon al modul forgca de vendes, o modul de vendes.

2.3. Organitzacio

Per poder definir correctament I'abast del projecte cal identificar exactament quins sén
els col-lectius involucrats en el procés, per aixo primer cal fer un cop dull al
organigrama d’AutoCar:



GERENT CONCESIONARI

ASISTENT GERENCIA
DEPARTAMENT  hEpARTAMENT ~ DEPARTAMENT  DEPARTAMENT  DEPARTAMENT
VEHICLE p R il ATENCIO AL
COMBUSTIO CLIENT
e RIGIE | DEPARTAMENT  DEPARTAMENT ~ DEPARTAMENT
yEHICEE VEHICLE USAT  XAPA | PINTURA FINANCES

DEPARTAMENT DEPARTAMENT
RECAMBIS DEIT

Il-lustracio 4: Organigrama de AutoCar

S’ha marcat en taronja el departament involucrat en el projecte, que és el departament
de vehicle eléctric, com actualment encara el negoci es molt incipient el departament
esta format només per un responsable i dos assessors:

RESPONSABLE
VEHICLE
ELECTRIC
Pere Faner
ASSESOR ASSESOR
COMERCIAL COMERCIAL
Miquel Puig Maria Vergés

Il-lustracio 5: Organigrama departament vendes vehicle eléctric



Actualment, el departament de vehicle eléctric treballa amb el mateix CRM que els
companys que venen cotxes de combustio, I'objectiu del projecte sera que aquest
col-lectiu passi a utilitzar el nou CRM, i amb el pas de temps (conforma es deixin de
comercialitzar el vehicles de combustio) tota la plantilla de vendes s’anira incorporant a
'is del nou sistema. A tenir en compte que aquest equip nomeés gestiona client
particular doncs el client empresa es gestionat des de I'equip de combustié encara que
dintre de la flota tingui algun cotxe electric.

2.4. Mapa de sistemes

Dintre de l'analisi de la situacio actual també cal identificar quin és el mapa de
sistemes actualment:
o ERP: Basat en SAP que utilitza els moduls de finances, Controling, compres i
RRHH.
e CRM a mida: Es el sistema amb el que actualment es realitza la gestié
comercial dels vehicles de combustié i hibrids.
e CMS Adobe: Per a la gestié de la web del concessionari, també té un formulari
per captar Leads.
e BI: Es el sistema utilitzat per fer els quadres de comandament per a la direccio.
L’eina que s'utilitza és QlikView
e SCM: S'utilitza per la gestié amb els proveidors de recanvis i accessoris de la
post venda. S'utilitza la solucié de SAP
e Postvenda: Es una aplicacié a mida per gestionar la postvenda amb I'agenda
del taller, els estocs i els protocols per cada tipus de reparacio.
e Altres: AutoCar utilitza el paquet Office per ofimatica i Gmail com a correu
corporatiu

A continuacio, per mitja de la cadena de valor de Porter, es presenta a quins
processos dona cobertura cada eina:

o Tecnologia
©
= & RR HH
ARG AL -
= @ inanzas
3 >
< mnity” ERP
Compres
=7 | @= cRv [l Sistema PV
Post
. . Vend
Logistica Marketing endes Venda

Activitats primaries

Il-lustracio 6: Mapeig entre la cadena de valor de Porter i aplicacions



2.5. Solucié CRM Actual

Actualment, AutoCar ja disposa d’'una soluci6 CRM que dona cobertura al procés de
vendes pel que fa al vehicle de combustio, a dia d’avui, uns 30 venedors en fan Us.

Es tracta d’'una solucié feta a mida amb Java, sobre un servidor d’aplicacions d’Oracle
(Oracle Weblogic). Es tracta d'un sistema fortament integrat amb [I'ecosistema
tecnologic d’AutoCar com es mostra en la segient il-lustracio:

H

WWwW

Xarxa AutoCar

=

CRM

ERP

Interacciod online

Il-lustracio 7: Mapa d’integracions CRM d’AutoCar
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A l'esquema anterior podem veure dos tipus d’integracié. En primer lloc, tenim les
integracions batch on cada nit les dades dels sistemes transaccionals son enviats a la
BBDD corporativa, i aquesta després de tractar-ho ho fa arribar a I'eina de Bl on es
publiquen els quadres de comandament que consulta la direccié de 'empresa. En
segon lloc, tenim les integracions on-line entre els diferents sistemes transaccionals, a
continuacio es descriu quina informacioé s’intercanvia en cada fase:
1. El clients via internet accedeixen a la pagina web, on poden omplir un
formulari demanant més informacié o demanant un cita per veure un cotxe.
Agquesta informacio arriba al CRM per a que I'assessor truqui el potencial
client.
2. Quan el procés comercial acaba des de el CRM s’envia la informacio
necessaria a 'ERP per a crear la comanda.
3. La informacié més rellevant arriba cada nit al DWH corporatiu des d’on es
explotat per I'eina de BI (QlikView).

La soluci6 CRM actual cobreix el procés de venda de vehicle de combustid, no
obstant, té algunes mancances a nivell de procés que s’expliquen a l'apartat 3.3.
Addicionalment, hi ha aspectes de millora/mancances de l'eina actual que cal
considerar:
¢ Manteniment costos de la infraestructura: utilitza una arquitectura de tres
capes (base de dades, servidor d’aplicacions i servidor web), amb els seus
corresponents entorns de proves. Per tots ells s’ha de mantenir les versions del
sistema operatiu i altre programari, assegurar un bon rendiment i disponibilitat.
Aix0 ocupa molt temps del equip d'IT enlloc de dedicar-se a tasques de més
valor.
e Dificil evoluci6: Al ser una eina feta a mida, no pot créixer en base a noves
versions del programari del fabricant, aixd requereix una forta inversié en
evolucionar el sistema si no es vol que quedi obsolet.

11



3. Fase I: Adopcio

En la fase d’adopcié s’assenten les bases de la futura solucié a implantar, per aixo en
primera instancia cal determinar els objectius estratégics que persegueix el projecte i
la viabilitat economica del mateix, per a continuacio, analitzar el procés objectiu a
implementar i quins requisits ha de complir I'eina, el que permetra aterrar més la
solucié a implementar. L’apart conclou amb la decisié que es deriva de les activitats
gue es duen a terme en aquesta fase.

3.1. Objectius

Aquest és un projecte estratégic per AutoCar, doncs en poc temps tota la venda sera
de vehicle eléctric i cal preparar els sistemes per quan aixo succeeixi, partint d’aquesta
premissa estratégica, es defineixen els seglients objectius:

e Es vol un sistema per a la gestio de la forca de vendes que s’adeqiii a les
particularitats de la venda de vehicle eléctric.

e El sistema ha de ser agil i intuitiu, tot evitant procediments manuals i ser el
més automatitzat possible.

e La solucié implementada ha d’ajudar a aconseguir més vendes, per aix0 ha
de proveir a 'assessor en cada moment la informacié rellevant que I'ajudi en la
seva tasca comercial.

o L’eina ha d’estar disponible abans del mes de juliol del 2020, doncs és quan
esta planificat el llangament d’'un nou model eléctric.

e Totique de moment només hi accediran uns pocs usuaris la solucié ha de ser
escalable, ha d’estar preparada per quan la majoria de les vendes siguin de
cotxes eléctrics.

e EIl sistema ha de ser facil de mantenir (tant a nivell d’aplicaci6 com de
infraestructura) i realitzar-se amb el menor codi possible, utilitzant sempre que
sigui possible les opcions de configuraci6é estandard que ofereix I'eina.

e El sistema ha de tenir un bon rendiment, i disponibilitat, doncs sera I'eina del
dia a dia del equip comercial, també ha de ser facilment escalable (tant en
nombre d’usuaris com en noves funcionalitat, com ara Marketing o atencié al
client)

e El cost/benefici del projecte ha de ser positiu.

3.2. Cost/benefici

El Cost/benefici serveix per determinar quin és el benefici que obtindra I'organitzacio
en dur a terme el projecte, en linia als objectius del projecte, aquest ha de ser positiu
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per prosseguir amb el projecte. S’ha de mirar des de un punt de vista de “do-nothing”
vers dur a terme el projecte, aixi doncs el beneficis i costos seran comparant la
implantacié de SF amb quedar-se amb el CRM que utilitza actualment AutoCar.

A nivell de despeses s’han considerat el cost d'implantacid, on s’inclou el cost del
implementador de la solucid, adaptacions en altres sistemes i també la formacio (on
s’inclou el cost de les hores dels assessors que no es podran dedicar a vendre). A més
d’aixd hi ha costos recurrents a pagar al fabricant del CRM, que son les llicéncies i el
entorn de proves amb caracteristiques similar a les de produccio. El cost de les
llicencies es considera des del juliol del 2020 que és quan esta previst arrancar i va
incrementant en base als nous usuaris que esta previst anar incorporant als
departament de vehicle eléctric. Per ultim, també s’inclou el cost associat a mantenir la
solucié un cop esta en produccio.

Pel que fa als ingressos cal considerar el cost de les llicencies actuals com un ingrés,
doncs es deixaran de pagar. Per un altre cantd es considera com a ingrés les hores
gue quedaran alliberades dels assessors perque el nou sistema té com a objectiu
proveir automatismes que permetin estalviar certes tasques i per tant, es vol com a
minim estalviar un hora a la setmana per usuari. L’ultim factor és I'augment de les
vendes, el sistema té com a objectiu ajudar a aconseguir més vendes, proveint al
assessor en cada moment la informacioé rellevant que l'ajudi en la seva tasca
comercial, s’espera que aixo incrementi les vendes previstes en un 0,5% (cada vehicle
es considera que suposa un benefici de 3000€)

D’acord a I'esmentat en els paragrafs anteriors, s’ha elaborat el segient analisi
cost/benefici que a més també especifica quin és el nombre d’usuaris i vendes (volum
de vehicles) previstes d’acord a I'estratégia de la companyia de enfocar-se cada cop
més al vehicle eléctric:

Previsié de vendes 500 3.000 8.000
Usuaris de l'eina \ 6 \ 8 \ 10 \ 12 \ 20 \
Cost Acumulats 42.480€| 63.760€ | 89.360€ | 125.760 € 172.960 €
Cost 42480€| 21.280€| 25.600€ | 36.400€ 47.200 €
Sols un cop 32.000 € - € - € - € - €
Desenvolupament del projecte (Cost empresa implantadora)) 20.000 € - € - € - €
Adaptacions a alatres sistemes (per exemple ERP) 7.000 €
Formacié equip comercial (temps dedicat equip, dietes etc... 5.000 € - € - € - €
Recurrent (Inici juliol 2020) 10.480€ | 21.280€ | 25.600€ | 36.400€ 47.200 €
Lliceéncies nou CRM 5.400 € 14.400 € 18.000 € | 27.000 € 36.000 €
Entorn de desenvolupament Saleforce 1.080 € 2.880 € 3.600 € 5.400 € 7.200 €
Manteniment de la aplicacié. Inici juliol 2020 4.000 € 4.000 € 4.000 € 4.000 € 4.000 €
Beneficis Acumulats 17.400€ | 42.750 € 77.250 € | 154.650 € 328.650 €
Beneficis 17.400€ | 25.350€ | 34.500€ | 77.400€ 174.000 €
Manteniment CRM actual 300 € 800 € 1.000 € 1.200 € 2.000 €
Eficiencia equip (1 hores a la setmana ) 15.600 € 20.800 € 26.000 € 31.200 € 52.000 €
Aument de les ventes en un 0,5% 1.500 € 3.750 € 7.500€ | 45.000 € 120.000 €

Resultat final acumulat (Beneficis - costos acumulats) - 25.080 € - 21.010 € 12.110€  28.890 € 155.690 €

Resultat final per any (Beneficis -costos) - 25.080 € 4.070 € 8.900€ 41.000 € 126.800 €
Il-lustracio 8: Analisi Cost/benefici del projecte

13



Com es pot veure en la taula superior el resultat del exercici €s un benefici esperat de
126.800€ al cap de 5 anys, aix0 ens permet concloure que el projecte es rentable i que
per tant, cal dur-ho a terme.

3.3. Procés comercial pel vehicle eléctric

Sense dubte un aspecte clau pel projecte és entendre el procés a implementar, tot i
que les funcionalitats concretes es defineixen en les histories d’usuari, s’ha
d'assegurar que el nou sistema suporta cadascuna de les tasques que realitza el
assessor comercial d’acord al procés descrit a continuacio.

El viatge del client (a nivell B2C que és l'abast del projecte) té diferents fases o
processos i en aquest cas ens centrarem sols en el procés comercial d’acord a la
il-lustraci6 3.

Per tal de poder diagramar el procés de la forma més intuitiva possible s’ha utilitzat
I'eina ARIS, ja que permet d’'un forma amigable dibuixar un procés bastant complex. A
'Annex | esta el detall del procés diagramat amb Aris, en ell es contempla totes les
tasques que realitza I'assessor comercial i que la nova eina ha de considerar.

Per facilitar el enteniment de ’Annex | es presenta la segient taula resum on s’explica,
per les principals etapes del procés, quina acci6 fa 'assessor al sistema:

ID ID Explicacié Accié realitzada per I’assessor al

activitat | previ activitat/etapa CRM

1 0 Client omple formulari web | Truca al client per concertar un cita i
i la informaci6 arriba al | registra la trucada.

CRM.

2 1 Client esta interessat en | Converteix Lead en client, crea
una cita. oportunitat i registra visita.

3 0 Client apareix a la | Crea el client, 'oportunitat i registra
concessio demanant | la visita.
informacio.

4 3 Client explica gue | Es registre el perfilat del client
necessita (detecci6 de necessitats) i el model

concret que esta interessat.

5 4 0 3 | Client i assessor visiten la | Reserva el vehicle i I'activitat de test
exposicio, el client desitja | drive (pot donar-se l'escenari que
fer un “test drive”. s’hagi de fer en un altre dia per

indisponiblitat del vehicle).

6 504 | El client esta interessat en | Realitza I'oferta que consisteix dels
saber el preu. segients passos:
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e Configurar el vehicle (motor,
acabat i opcionals)
o Afegir serveis
o Afegir descomptes
addicionals
Entrega I'oferta en PDF, fisicament o
via correu electronic.
Si el descompte és superior al 5% hi
ha flux d’aprovacié
7 6 El client dubta sobre | Utilitza els argumentaris de venda de
I'oferta rebuda i sobre si el | cotxe eléctric per comparar el TCO
cotxe eléctric és la millor | del vehicle ofert amb un vehicle de

opcid combustio
8 706 | El client rebutja l'oferta | Negocia amb el client i realitza nova
pero encara esta | oferta
interessat
9 8,7 o | ElI client rebutja l'oferta | Marca I'oportunitat com a perduda
6 definitivament
10 8,7 o | El client accepta I'oferta Marca I'oportunitat com a guanyada i
6 crea la comanda

Il-lustraci6 9: Activitats del procés comercial d’AutoCar

Un dels principals problemes que té el CRM actual a nivell funcional és la falta de
cobertura d’algunes activitats que es descriuen en aquest procés. Per exemple, les
aprovacions de descomptes actualment es fan per correu electronic, i no queden
registrats al sistema. A més I'actual CRM tampoc cobreix les especificacions propies
del vehicle eléctric que es descriuen a la activitat 7 (TCO).

3.4. Inventari de requisits

La metodologia de classificacio de requisits es realitza d’acord a I'exposat en el modul
1 de l'assignatura d’enginyeria de requisits[2], que separa els requisits de producte
funcionals dels no funcionals (dintre d’aquest bloc hi ha diferents categories com
seguretat, culturals, legals, de manteniment i suport etc.)

Requisits de producte funcionals

En aquest apartat es recullen els requeriments concrets que descriuen els
Stakeholders de negoci implicats, a cadascun se li assigha unes sigles per facilitar la
creacio d’'un inventari de requeriments:

e Assessor comercial (AC)

e Responsable de vehicle electric (RVE)

¢ Director de vendes de vehicle nou (DVN)
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La descripcié de les necessitats envers a l'eina permetra identificar quins soén els
requeriments funcionals que ha de complir I'eina. Per a fer-ho s’ha utilitzat el concepte
d’histories d’usuari, és un sistema basat en metodologia agil que ens permet crear de
forma senzilla uns requeriments no massa concrets que poden acabar de refinar-se
durant la implementacio.

ID Sol. Descripcio

1 AC Com a assessor vull poder tenir accés a la base de dates de clients i
tenir-ne una visio 360° amb tota la seva informacio rellevant (oportunitats,
ofertes, comandes) aixi com les dades de contacte (correu electronic i
telefon especialment).

2 AC Com a assessor comercial vull tenir accés a la informacié de Leads que
demanen informacié a la web, i poder relacionar amb nous clients o
clients existents i si s’escau crear-ne una oportunitat. Els Leads s’han de
repartir entre els assessors en funcié del model d’interés.

3 AC  Com a assessor m’agradaria poder oferir el vehicle que millor s’adequa a
les necessitats, per exemple, seria (til poder guardar informacio
rellevant per perfilar al client (nombre de fills, km anuals estimats,
aficions i Us urbd/interurba etc..) Aquesta informacié no la vull introduir
diverses vegades, si ja es va generar anteriorment la informacio, ha d’
apareixer.

4 AC  Com a assessor comercial vull poder registrar les noves oportunitats, en
elles és molt important tenir identificat en quin model esta interessat, el
perfil del client, I'estat, la data de tancament prevista i poder veure tota la
activitat que s’ha realitzat al voltant de mateixa (cites, correus electronics,
trucades, test drives i ofertes).

5 AC Com a assessor vull tenir una agenda on poder gestionar tant visites
com tasques. A més, les visites sempre han d’estar associades al client.

6 AC  Com a assessor vull poder oferir test drive als clients, és imprescindible
poder saber quins vehicles hi ha disponibles i fer la reserva. Ha de
quedar traga de tots els test drives realitzats aixi com guardar quin és el
feedback del client al respecte del mateix.

7 AC  Com a assessor comercial vull poder fer una oferta al client sobre el
model que esta interessat. En aquesta oferta s’ha de configurar el vehicle
identificant el motor, I'acabat i els opcionals seleccionats. També cal
afegir descomptes governamentals o descomptes addicionals. També
s’ha d’afegir el cost d’instal-lacié del punt de recarrega a casa en cas que
el client ho desitgi.

8 AC  Necessito poder generar aquest oferta en PDF i imprimir-la per a que el
client la firmi en cas d’ acceptar-la. Addicionalment, necessito adjuntar
I'oferta firmada al sistema.

9 AC Com a assessor comercial necessito argumentaris de venda especifics
pel cotxe electric, aixi per exemple, necessito poder comparar el TCO del
cotxe ofert vers un cotxe de combustio.

10 AC  Com assessor he de poder identificar les oportunitats que s’han guanyat i
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11

12

13

14

15

16

AC

RVE

RVE

RVE

RVE

DVN

perdut, en cas de ser guanyada s’ha de crear automaticament la
comanda i des de la comanda he de poder fer 'enviament al ERP si ho
veig tot correcte. També s’ha de crear una comanda independent per la
instal-lacié del punt de recarrega.

Com a assessor comercial necessito fer un seguiment (reporting) de
diferents aspectes com ara:

Comandes realitzades per setmana i import que suposa

Embut de les oportunitats per estat

Oportunitats per data de tancament previst

Vendes per model

Com a responsable necessito poder fer el mateix que un assessor i veure
(o corregir) la informacié del meu equip. A més el director de vendes vol
tenir accés a tota la informacidé que gestiona I'equip, sense entrar a
modificar-la.

Com a responsable sol-licito que els assessors no puguin veure les
oportunitats obertes de I'altre assessor (excepte per les tancades).
Com a responsable comercial necessito assegurar que la informacio es
consistent, per exemple si una oportunitat es tanca s’ha d’evitar que es
pugui reobrir.

Com a responsable de vendes necessito autoritzar els descomptes
superiors al 5%. Fins no ser acceptada l'oferta aquesta no es podra
modificar.

Com a director de vendes vull estar informat si hi ha alguna oportunitat
oberta d’un client VIP.

Il-lustraci6 10: Requisits funcionals

Més enlla dels requisits que els usuaris han identificat, també s’han inventariat els
requisits técnics i de seguretat que ha marcat el departament de IT.

Requisits no funcionals

A nivell de requisits no funcionals els principals Stakeholders sén:
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Sol.
AS

RS

RS

o Administrador del sistema (AS)
e Responsable de seguretat (RS)

Cat. Descripcié
Manteniment Cal establir un sistema de copies de seguretat mensual
i suport de la solucio

Seguretat Els usuaris no han de poder connectar-se fora del horari
laboral
Seguretat La solucié cal que segueixi la politica de contrasenyes

del grup, és a dir, ha de tenir una longitud minima de 10
caracters i ha de contenir niUmeros, a més ha de caducar
cada 4 mesos.

Il-lustraci6 11: Requisits no funcionals
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3.5. Conclusions de la fase d’adopci6

La fase d’adopcio, i d’acord a la situacié actual, permet concloure la idoneitat de dur a
terme el projecte d'implementar un nou CRM, i que la millor opci6 es fer-ho
implementant una soluci6 de mercat ja que respon als problemes detectats i als
objectius fixats.

Un del principals problemes del CRM actual és la seva manca de capacitat de
créixer d’acord a les noves necessitats (en I'analisi del procés comercial s’ha detectat
el gap del procés amb I'eina actual) i els costos del seu manteniment, per resoldre
aquest punt es recomana migrar a una solucioé cloud, que ofereixi bon rendiment i
periodicament noves versions. Aquest enfocament va molt alineat als objectius del
projecte que persegueixen baixar en l'esforc de manteniment i disposar d’una
infraestructura que tingui un bon rendiment.
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4. Fase Il: Seleccio6

Donat que AutoCar ja the decidit que vol implementar una nova eina CRM pel seu
procés comercial de vehicle electric, el primer aspecte és escollir 'eina de mercat que
millor s’adapta a les necessitats de I'empresa.

Per tal de dur a terme aquest procés s’aplica la metodologia definida al modul 3 de
I'assignatura de fonaments del sistemes de informacié que consta de les seglents 5
fases [3]:

e Cerca de candidats.

e Avaluacié dels candidats i filtratge

e Analisis i demostracio dels candidats finals.

e Decisio final de I'eina.

e Selecci6 de 'empresa encarregada de la implementacio.

4.1. Cerca de candidats

El primer pas és establir quins sén els requisits minims que ha de complir I'eina,
d’acord als requisits comentats en el capitol anterior, perd sobretot d’acord als
objectius estratégics que persegueix el projecte:

1. Solucié cloud: Donada l'estratégia per buscar una soluci6 facil de mantenir a
nivell de infraestructura i escalable rapidament I'opci6é escollida ha de ser una
aplicacié cloud

2. Solucié puntura: Es vol una solucié lider dintre del mon CRM, que ofereixi les
maximes prestacions. La solucié escollida cobrira el procés comercial del
vehicle eléctric, que amb el temps sera el 100% del negoci, per tant esdevindra
un peca clau del mapa de sistemes de 'empresa. A més, és una empresa amb
un volum alt d’'ingressos que es pot permetre les millors solucions del mercat.

3. Presencia rellevant al mercat espanyol: Es vol que sigui una eina que tingui
un ventall important de implantadors locals per a dur a terme el projecte i
posteriorment, el manteniment. Aixo facilita trobar un bon implantador i poder
canviar a futur si aguest no encaixa.

4. Solucié completa: Tot i que ara només es vulgui implementar el modul per la
forca de ventes es vol adquirir producte que ofereixi una solucié global (moduls
de atenci6 al client i Marketing) per fer-ho créixer en un futur.

La millor manera de fer el primer filtratge és analitzant quines son les eines més ben
valorades, liders del sector, pels analistes més reconeguts a nivell mundial com
Gartner i Forrester, ja que periddicament realitzen informes sobre quines son les
solucions liders del mercat. Aixi podrem filtrar per les solucions més punteres.

Gartner té diversos quadrants magics de CRM pel 2019, pero el més rellevant és el
guadrant magic[4] per lautomatitzacié de la forca de vendes que inclou les
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funcionalitats requerides pel projecte (gesti6é de contactes, clients, i oportunitats;
activitat de vendes, informes ...) :

Magic Quadrant

Figure 1. Magio Quadrant for Sales Foros Automaticn
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II-lustraci6é 12: Quadrant magic de Gartner per la automatitzacié de la for¢ca de vendes

Mostra clarament tres liders destacats: Oracle, Microsoft i Salesforce, a més de SAP i
bpm’online que també estan en el quadrant de liders

Pel que fa Forrester el seu analisis és per tota la suite CRM i data de finals del 2018[5]:
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THE FORRESTER WAVE™
CRM Suites
Q4 2018

Strong
Challengers Contenders Performers Leaders

Stronger
current
offering

Weaker
current
offering
Weaker strateqgy = Stronger strategy

Market presence”

“A gray marker indicates incomplete vendor participation.
II-lustracié 13: “The Forrester wave CRM Suites” del 2018

En aquest cas els més ben posicionats s6n clarament: Salesforce, Oracle, SAP i
Microsoft.

D’acord a les figures anteriors les cinc solucions punteres segons Gartner i Forrester
son:
e Salesforce

e Oracle
e SAP
e Microsoft

e Bpm’online
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Que sigui puntera és un del 4 requisits minims, s’ha d’analitzar que es compleixin els
altres 3 criteris per a poder fer la primera seleccio:

Criteri Oracle SAP Salesforce Microsoft Bpm’online
Solucio OK OK OK OK OK

Cloud

Presencia a | OK OK OK OK KO
Espanya

Solucio OK OK OK OK OK
completa

Il-lustracio 14: Compliment requisits minims eines CRM

La solucié de Bpm'online no esta molt estesa, es prefereix optar per solucions on hi
hagi més experiéncia i estigui més establerta al mercat espanyol. Per tant, queden 4
possibles opcions:

Microsoft
SAP
Salesforce
Oracle

4.2.

Avaluacio dels candidats i filtratge

Com a seglient pas en la fase de selecci6 es presenta una matriu amb criteris de
valoraci6 ponderats que permetra objectivament puntuar cada solucié. La matriu
proposada és la seglent:

Criteri Pes | Aspecte a valorar

1. Cobertura 30% | Cobertura funcional d’acord als requisits que s’exposen
funcional i al apartat 3.4. A més també es valora el potencial
usabilitat funcional de I'eina — en el ambit de for¢a de vendes — i la

facilitat d’'us de I'eina a nivell d’'usuari.

2. Ecosistema 5% Es valora la capacitat de fer créixer la solucié amb altres
fabricant e aplicacions/moduls del mateix fabricant i la integracio
integracio amb les solucions propies i de tercers.

3. Facilitat 5% | Aquest bloc té a veure amb la capacitat d’adaptar
d’'implementa l'estandard a necessitats concretes i la complexitat de
cio realitzar desenvolupaments a mida.

4. Arquitectura | 20% | Disponibilitat, maduresa, rendiment i escalabilitat de la
Cloud solucié.

5. Ecosistema 5% | Quantitat i capacitat dels proveidors certificats a
de proveidors Espanya per dur a terme la implantacio.

6. Costde 35% | Cost de llicéncia per usuari i més.
llicéncies

Il-lustracié 15: Matriu de valoracié eines CRM
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A continuacié s’avaluen les quatre opcions seleccionades d’acord als criteris de

valoracio de la matriu:

MICROSOFT: Dynamics 365 for sales [7]

Funcionalitat i usabilitat: La solucié que
cobreix la part de forca de vendes és el
producte Dynamics 365 for sales.
Aguesta solucié cobreix els processos
clau d’aquest ambit, per tant hauria de
poder implementar tots els requisits
d'escrits. A destacar que també té un
mercat d’aplicacions on es pot estendre
la funcionalitat que porta el producte
d’inici. A nivell d’usabilitat és forca bona
pels usuaris que estan acostumats a
treballar amb els productes d’'Office de
Microsoft.

Arquitectura cloud: Té una versi6 cloud,
gque en les darreres versions esta
guanyant en rendiment, no obstant, no és
comparable a solucions que van néixer
directament al cloud com Salesforce.

Ecosistema del fabricant: Un dels punts
forts de Dynamics és la integracié amb
els productes del paquet d’Office, com
Excel o Word, que és nativa. També
destaca la integraci6 amb I'ERP de
Microsoft y Exchange, no obstant no
aplica a aquest cas d’Us ja que 'ERP és
SAP i el servidor de correu Gmail.

Facilitat d’implementacié: Es una
soluci6 amb bastanta capacitat de
configuracié i a nivell de programacié
utilitza codis molt estesos com ara .net.

Ecosistema de proveidors: Tot i que en
els darrers anys ha augmentat el nombre
d’'implantacions, i en consequéncia els
proveidors, no es comparable al
ecosistema de consultores gue
implementen Salesforce o SAP.

Preu: El preu aproximat és de 80,1€
(versi6 Enterprise) [6]

Il-lustraci6 16: Analisi Microsoft segons matriu de valoracié

SAP: Sales Cloud [8]

Funcionalitat i usabilitat: La solucié de
SAP que cobreix les funcionalitats de
forca de vendes és SAP SalesCloud, a
nivell funcional cobreix els requeriments
indicats pel projecte, no obstant no té
tantes funcionalitats com els seus
competidors, doncs I'anima de SAP no és
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Ecosistema del fabricant: La solucio
SalesCloud forma part de la suite
“Customer Experience” on té altres

moduls de I'ambit CRM com son ara
Marketing, comerg electronic, CPQ (on la
seva soluci6 el lider a Gartner), Atenci¢ al
client o facturaci6. A més té una




el CRM sin6 'ERP. A nivell d'usabilitat ha
millorat molt de la versié on-premise de
uns anys enrere pero segueix sense estar
al nivell dels seus competidors

Arquitectura cloud:. SAP estava molt
ben posicionat abans de l'arribada dels
CRMs a navol, tot i que ja fa temps que
aposta per aquesta estratégia encara
manté les versions on-premise, i les
versions cloud no sén tan madures ni
utilitzades com els seus competidors, a
SAP li ha costat molt de temps la compra
dempreses i l'Us eficient de la seva
tecnologia, com SAP HANA, en entorns
cloud

integracid nativa amb seu ERP (que és
'ERP del cas d’us d’AutoCar)

Facilitat d’implementacié: SAP té una
gran capacitat d’adaptacié, la solucié
estandard de les altres alternatives
cobreix més funcionalitat, el que pot fer
meés costosa la seva implementacié. A
més no disposa d’un mercat de “add-ons”
com el de Salesforce o Dynamics.

Ecosistema de proveidors: El
ecosistema de proveidors de SAP és el
més gran a Espanya, el temps que SAP
porta al mercat de les aplicacions
corporatives i 'ampli ventall de solucions
fa que la majoria de les consultores de
implementacié de software implementin
SAP, si ve els consultors especialistes en
SAP CRM poden no ser tants.

Preu: No esta publicat a internet pero
podria ser similar al de Salesforce

Il-lustraci6 17: Analisi SAP segons matriu de valoracié

SALESFORCE: Sales Cloud

Funcionalitat i usabilitat: Salesforce és
una empresa dedicada al CRM i té el
CRM més complert del mercat, a més es
caracteritza per tenir una bona usabilitat i
acceptaci6 per part dels usuaris.
Addicionalment, té un potent
AppExchange on ampliar la funcionalitat
existent amb desenvolupaments de
tercers (alguns gratis, altres de
pagament). Té una quota de mercat
mundial estimada del 19,5% al 2018 [9]

Arquitectura cloud: SF és una solucio
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Ecosistema del fabricant: La solucié
SalesCloud forma part de la base de
Salesforce on també esta la part atencié
al client, CPQ i Einstein (I'eina de
intel-ligencia artificial de Salesforce) A
més els darrers anys ha anat adquirint

eines  punteres com ExactTarget
(Marketing),  Mulesoft  (middleware),
Tableau (BI) o Demanware (comerg
electronic)

Facilitat d’implementacié: Té una gran




pensada i creada per estar el nivol i amb
molts anys d’evolucio el que li ofereix una

capacitat de configuraci6 i permet fer
implementacions amb  molta poca

prestaci6 que no tenen els seus | programacié, I'GUnica pega és que es

competidors programa amb Apex, un codi propietari
de SF.

Ecosistema  de proveidors: El | Preu: 150€ [10]

ecosistema de implementadors de

Salesforce ha crescut exponencialment
els darrers anys, no obstant la
experiéncia dels consultors sovint es
limitada, al existir molta demanada i pocs
consultors.

Il-lustracio 18: Analisi Salesforce segons matriu de valoracié

ORACLE: CX Sales Cloud [11]

Funcionalitat i usabilitat: La soluci6 CX
per sales cobreix els processos tipics de
forca de vendes i per tant els
requeriments del projecte, no obstant no
té una funcionalitat tan ample com per
exemple Salesforce, que el seu focus és
el CRM.

Arquitectura cloud: Oracle ja fa temps
que aposta per la seva versio cloud on ha
migrat moltes de les seves solucions (tot i
gque manté el seu CRM on-premise). El
seu ecosistema cloud utilitza una BBDD
comuna, el que fa les seves solucions
cloud molt integres i robustes.

Ecosistema del fabricant: Oracle CX
Sales cloud forma part de suite Oracle
CX que també contempla moduls de
atencio6 al client, Marketing i social media.
A més Oracle també té ERPs i Bl entre
d’altres productes, tot i que apareix en el
mapa de sistemes actual [12]

Facilitat d’implementacié: Es una
solucié pensada principalment per grans
organitzacions (clients habituals d’aquest
fabricant), pel que cobreix de forma
estandard bastants processos.

Ecosistema de proveidors: Oracle
historicament ha estat el gran competidor
de SAP en programari empresarial, i esta
molt més establert als EEUU que a
Espanya, té proveidors per0 no és
comparable amb Salesforce o SAP

Preu: 150€ (versi6 Enterprise) [13]

Il-lustracio 19: Analisi Oracle segons matriu de valoracio
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D’acord al breu resum anterior i a les fonts consultades es presenta una taula valoracio
(cada criteri s’avalua entre 15, on 5 és el millor valorat):

Criteri Microsoft | SAP | Salesforce | Oracle
1. Cobertura funcional i usabilitat 4 3 5 4
2. Ecosistema fabricant e integracio 3 5 5 4
3. Facilitat d'implementacio 4 4 5 4
4. Arquitectura cloud 4 3 5 4
5. Ecosistema de “proveidors” 3 5 4 3
6. Cost de llicéncies 5 3 3 3
Total Ponderat 4,25 3,25 4,25 3,6

Il-lustraci6 20: Puntuacié CRMs segons matriu de valoracié

Destaquen clarament dues opcions amb un 4,25, en consegliéncia les dues opcions
seleccionades son:

e Salesforce

e Microsoft Dynamics

4.3. Analisis i demostracio dels candidats finals.

En primer lloc cal analitzar amb més profunditat les dues opcions, per fer-ho la millor
manera €s analitzant les demostracions disponibles per cada eina, a I'annex Il es
poden veure les demostracions consultades.

Després d’analitzar les demostracions s’aprecia amb més detall qué aporta cada eina,
i com en la majoria dels aspectes, Salesforce destaca com una eina més potent que
Microsoft. En aquesta valoracié final s’han tingut en comptes els segients aspectes:
e Ambit funcional: Quina eina proporciona més funcionalitat, independentment
que es puguin cobrir el requisits concrets d’aquest projecte.
e Plataforma: Quina plataforma permetra cobrir millor I'objectiu del projecte en
quan a manteniment i rendiment.
e Integracions: Quina eina ha de permetre integracions amb menys esforg
d’acord al ecosistema de AutoCar
e Solucié global del fabricant: Quina solucié pot acompanyar millor a AutoCar
en la seva estratégia de digitalitzaci6 i adquisicié de noves eines del mon CRM
més enlla del modul de forca de vendes.
o Adaptabilitat de I'eina: Quina eina permet fer adaptacions d’'una forma més
agil.

En I'ambit funcional si considerem els requeriments “core” d'un CRM totes dues
solucions les cobreixen, no obstant, Salesforce ofereix funcionalitat addicional com per
exemple, un portal de “proveidors” per donar accés a col-laboradors a certes
funcionalitats, i una solucié de “performance” del equip comercial que permet ajudar
als responsables dels equips comercials a fixar objectius i determinar comissions
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(quelcom molt comu en el sector de l'automoci6). També destaca el fet de que
Salesforce llenga tres versions cada any amb noves funcionalitats i Microsoft només
dues.

Pel que fa a plataforma Salesforce només ofereix la versié cloud, a diferéencia de
Microsoft que té diferents opcions, precisament en aix0 destaca Salesforce que té un
solucié creada des d’'un comencament per executar-se al navol, el que li ofereix més
fiabilitat i rendiment.

A nivell de integracions amb tercers Microsoft té integracid nativa amb aplicacions de
Microsoft com Outlook o Excel, i també amb Linkedin — que no aporta pel cas d’Us que
es planteja. lgualment Salesforce també presenta integraci6 amb aplicacions Office
(tot i que no és una integracio nativa) i pot integrar-se amb moltes altres solucions (en
molts casos aquesta integracié ja esta disponible al AppExchange de Salesforce). Un
dels punts forts de Salesforce és justament que té disponibles moltes més aplicacions
que la plataforma de Microsoft. Com a darrer punt a destacar, la integracié amb
Google (correu i mapes) de Salesforce és molt més potent que amb Microsoft.

Respecte a la soluci6 global del fabricant, Dynamics destaca pel fet de tenir també
un ERP, en cas de utilitzar-ho simplifica molt la integracié, ja que el projecte requerira
integracio amb el ERP per la creacié de comandes. Pel altre banda Salesforce no té
ERP pero si ofereix moduls complementaris molt més potents que Microsoft, en
concret a la part de Marketing digital i comerg electronic, on Salesforce ha adquirit
productes punters com son ExactTarget i Demanware. Aixi en un escenari on 'ERP
sigui SAP (com en aquest cas d’us) la millor opci6é és Salesforce. També cal destacar
que la solucié d’Atencié al client de Salesforce és lider del mercat i la millor valorada
per Gartner [12], un dels objectius del projecte és tenir una plataforma que pogués
créixer en aquest ambit.

A nivell d’adaptacié I’eina totes dues tenen grans possibilitats de configuracio,
permeten adaptar-se als processos amb el minim codi. Pel que fa a Salesforce a priori,
dependra dels requeriments concrets, permet més configuracié sense programar i a
més posa a disposicié del seus clients, i de tothom que vulgui, la plataforma Trailhead,
on qualsevol persona es pot formar en I'is de 'eina. Cal considerar que en cas de
necessitar programar Salesforce es basa en Apex (codi propi de Salesforce molt
semblant a Java) mentre que Microsoft utilitza estandards de mercat com .net o
Javascript.

4.4. Decisio final de 'eina CRM

Tot i que Microsoft és una soluci6 més economica, les millors prestacions de
Salesforce son determinats per escollir-lo en lloc de Dynamics, tal i com es detalla en
'apartat anterior.
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La solucié de Microsoft t& molt de sentit en un escenari d’'us del ERP de Dynamics i/o
en I's de Outlook. Com es mostra a la situacié actual (mapa de sistemes) AutoCar
utilitza SAP com ERP i Gmail com a correu corporatiu.

Un altre aspecte clau en la decisié és I'alineament amb la estratégia de AutoCar que
vol minimitzar els esforgos en el manteniment de solucions. D’acord a aquesta
estrategia Salesforce es presenta com la millor opcié al ser una solucié pensada des
de linici per ser cloud, i perque ofereix altres “ndvols” o solucions cloud molt potents
que poden ser de linterés de AutoCar en un futur. Per exemple, des de Marketing
Cloud es podria fer la gestié d’enviament de correus electronics per llancaments de
nous cotxes, amb la soluci6 de comerc electronic es podrien vendre cotxes o
accessoris, i amb Tableu es podria fer els informes i quadres de comandament de les
vendes.

Per ultim, Salesforce ofereix una implantaci6 més rapida ja que necessita de menys
programacio, i gracies a les solucions predefinides al AppExchange i al seu portal per
auto formacio, s’espera poder a dur aquesta implementacié en unes poques setmanes
i poder comencar a comercialitzar el primers models eléctrics al juliol del 2020, d’acord
als objectius del projecte.

4.5. Selecci6 d'implantador

Un cop es coneguda I'eina a implementar es necessita seleccionar 'empresa adient
per dur a terme la implementacié com a experts en la tecnologia i en la tipologia de
projecte.

Per dur a terme aquesta seleccié caldra definir uns nous criteris de seleccid, els
principals ambits a considerar en la avaluacié dels implantadors seran:
e Experiéncia: Anys que porta la companyia en projectes d’implementacié de
Salesforce.
o Referéncies: Volum de referéncies, nimero de clients que han contractat els
seus serveis per dur a terme la implantacié de Salesforce.
e Referéncia en el sector de I'automocié: Numero de projectes realitzats en el
mon de 'automocio (ja sigui fabricants, importadors o concessionaris).
e Consultors SF: Numero de consultors que té 'empresa en 'equip de SF.
o Certificacions: Numero de certificacions que té el conjunt de I'equip de SF del
proveidor.
e Localitzacio prop de Barcelona: Per fer la presa de requeriments més agil es
valora tenir una localitzaci6 propera a les instal-lacions de AutoCar.
e Manteniment: Si tenen equip dedicat a fer els manteniments als clients que
se’ls hi ha realitzat el projecte.
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Anys d’experiéncia
Num. Referéncies
Num. Referéncies
sector automocio
NuUm. Consultors

Nam.
Certificacions
Nivell Consulting

Proveidor [15]
Localitzacio BCN
Manteniment
Cost

Proveidor 1
12
120
3

120
150

Platinum
Si
Si
35.000€

Proveidor 2
10
75
7

80
190

Platinum
Si
Si
20.000€

II-lustraci6 21: Matriu comparativa implantadors SF

Analitzant la matriu podem concloure que la millor opcié és el proveidor dos, doncs té
un preu molt competitiu, té oficines a Barcelona i equip especialitzat de manteniment i
a més té un equip que tot i no ser el més gran és el que té meés certificacions per
consultor, per tant segurament el equip més sénior. A nivell de referéncies no és el que

Proveidor 3
10
150
10

230
300

Platinum

No
Sli
22.000€

Proveidor 4
5
43
0

50
75

Gold

Si
No
19.000€

més té perd en proporcio és qui més experiencia té en el sector de I'automocioé.
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5. Fase lll: Implementacio6

Aquesta fase contempla la configuraci6 de la soluci6 en un entorn de
desenvolupament de Salesforce per a la realitzacio d'un prototip, no obstant,
previament cal definir aspectes clau de la implementacié com soén els riscos, I'equip de
projecte o la planificacio.

5.1. Riscos

Abans de comencar el projecte cal comprendre quins son el principals riscos que cal
considerar, amb aquest objectiu s’ha elaborat la segiient llista de riscos, on per cada
risc s’identifica quina probabilitat hi ha de que succeeixi (>25%, 25% a 50% o0 <50%), i
un impacte (baix, mig, alt), on mig vol dir que algun dels objectius pot no complir-se
parcialment i alt significa que el projecte no complira algun dels objectius.

1 Funcional  No poder cobrir els requeriments amb la 25%- Baix
soluci6 estandard 50%

2 Gestid No acabar el projecte abans del >25%  Alt
llangament del nou model eléctric

3 Gestio del Els usuaris no tinguin dedicacio per poder >25%-  Mig

canvi assistir a les reunions del projecte i a la 50%

formacio

4 Técnic No poder-se integrar amb altres sistemes >25%-  Mig
d’acord a les especificacions funcionals 50%

Il-lustracié 22: Inventari de riscos

El seguent pas consisteix en aplicar la segient matriu per determinar la severitat de
cada risc i definir accions correctives i preventives:

Probabilitat de succeir

<25% >25% <50% >50%

%)

= =

s < Severitat mitja

2
o)

(e}

v Ac

© = Severitat baixa Severitat mitja

2

Q

(1]

o X

g 3 Severitat baixa Severitat baixa Severitat mitja

II-lustraci6é 23: Matriu de severitat de riscos
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En base a la classificacio anterior es determinen els seglents plans d’accié:

1 Mitja Adequar processos a la solucié Buscar alguna solucié del
estandard AppExchange o aplicar

millors practiques d’Apex.

2 Mitja Realitzar un seguiment estricte de Retallar funcionalitat que
les tasques i ajustar qualsevol no sigui imprescindible per
endarreriment en fites Intermitges  comencar amb I'eina

3 Mitja Assegurar amb la geréncia del Buscar altres assessors
concessionari que es reserva el que puguin cobrir la falta
temps necessari per participar al de participacié dels seus
projecte i preestablir la dedicaci6 companys.
necessaria.

4 Mitja Analitzar el més aviat possible Busca alguna soluci6
aquest aspecte per determinar alternativa d’integracio
guines alternatives hi ha. encara que sigui més

manual.

Il-lustraci6é 24: Pla d'accio de riscos

5.2. Planificacio

La planificaci6 de la implementacié s’ha realitzat d’acord a un model classic de
implementacié en cascada o “waterfall”’, ja que només es planteja unq posada en
marxa (“big bang”) i es realitzara el desenvolupament un cop aprovat el disseny
funcional.

Aquesta aproximacio metodologica es troba la més adient en un projecte relativament
curt i d'una complexitat moderada, no obstant, per pal-liar el principal problema dels
models en cascada, la falta de visibilitat de la soluci6 fins que no esta preparada, la
planificacié inclou un prototip que servira de punt de validacié per assegurar que la
configuraci6 esta d’acord a les expectatives dels usuaris.

Les fases que contempla la planificacié sén la implementaci6 i posada en marxa i les
fases transversals del projecte com la gestié del canvi i el seguiment del projecte, en
linia a la estructura que segueix el TFG. A continuacio, es descriuen les diferents
tasques que contempla la planificacio:
e Implementacio:
o Kickoff: Reunio d’inici de projecte.
o Preparacié entorns: Preparacié de I'entorn de desenvolupament de SF
per poder iniciar les configuracions/desenvolupaments.
o Disseny funcional: Definicio i aprovacio dels requeriments funcionals a
implementar.
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o Construccid/configuracié:  Parametritzaci6 de SF dacord als
requeriments. També inclou les proves unitaries que realitza el
consultor.

o Presentacié prototip: Punt de control on es mostra la configuracié
realitzada per validar el seu alineament amb el que espera 'usuari.

o Integraci6 amb tercers: Aquesta tasca inclou acordar els protocols
d’intercanvi d’informacié i dur a terme els desenvolupaments per
intercanviar-la.

o Proves i refinament: Proves d'usuari per validar el correcta
funcionament de l'aplicacio, aixi com la realitzaci6 de correccions i
millores d’acord al feedback obtingut.

o Tall d’operacions: Preparacié per la posada en marxa, creacid de
I‘entorn productiu i migracié del CRM antic al nou.

e Gestio del canvi:

o Formacio: Formacions als usuaris.

o Comunicacio: Accions comunicatives per a gestionar el canvi que
implica el projecte.

e Posadaen marxa:

o Arrancada: Els usuaris comencen a utilitzar el nou sistema.

o Estabilitzacié: gestio d’incidents i correccions fins aconseguir una
solucié estable, aixi com validacié d’objectius i preparacio per a la fase
de manteniment

o Gesti6 de projectes:

o Gestib de projectes: Reunions de seguiment d’acord al model de govern

que s’exposa a l'apartat 5.3.

A continuacié, es presenta una proposta de planificaci6 de la implementacié del
projecte:

= team

=]
-4

Implementacio CRM 0%

Implementacié

=]
-4

0% I 1

Kickoff 0 0% 1
Preparacié entorns a 0% 1
Disseny funcional 0 0% |
Aprobacié disseny funcional 0 0% 1
Construccid/configuracié SF a 0% 1
Presentaci6 Prototip 0 0% 1
Integracié amb tercers 0 0% = 3
Proves i refinament 0 0%
Tall d'operacions 0 0% ‘ —‘ | 1
Gestio del canvi Oh 0% T i ! ' |
Pla de comunicacio a 0%
I
Formacié 0 0% i
Posada en marxa 0Oh 0%
Arrancada 0 0% 1
Estabilitzacié a 0%
Gestid del projecte oh 0% F |

(=)

Seguiment i gestié del projecte 0%

Il-lustracio 25: Planificacio del projecte d’implementacié
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A destacar que a la planificacié s’ha considerat només de dilluns a divendres com a
laborables, els dies festius tampoc es consideren habils.

5.3. Equip del projecte

L’equip de projecte de la implementacié és constitueix formalment en el kickoff del
projecte i estaria format pels seguents rols:

Per part AutoCar:

e Sponsor del projecte: El projecte esta patrocinat tant pel director vendes de
vehicle nou com pel director de IT, amb I'objectiu de supervisar els objectius de
negoci i técnics del projecte.

e Cap de projecte: Sera el responsable d’IT en la gestié de projecte en I'ambit
CRM, qui a més s’assegurara del seguiment de la planificacié establerta.

e Usuaris clau: Estara format per un dels dos assessors i per el responsable de
venda de vehicle eléctric, qui seran els responsable de garantir que la solucio
cobreix els requisits funcionals amb la qualitat desitjada.

Per part de 'empresa implementadora:

e Responsable del projecte: Cap del projecte des de el punt de vista de
'empresa consultora, s’'ocupa de la planificacio i gestid dels recursos que
participen al projecte de la seva empresa.

e Consultors SF: Equip d'implementacié encarregat d’executar les tasques de
construccié i configuracio de la solucio.

Addicionalment, en algun moment puntual es requerira la participacié del equips de
suport dels sistemes actuals per poder dur a terme el canvi en la integraci6 amb el
CRM, per exemple, I'equip de suport de 'ERP també haura de participar.

A més s’estableixen els seguients organs de gestié del projecte:
Comite Operatiu Comite de Direcci6
Objectiu Realitzar seguiment del aven¢ Seguiment de la planificacié a alt
de la planificaci6, proximes nivell, gesti6 de riscos i
tasques, temes pendents i gesti6 assegurar el compliment del

operativa dels riscos. objectius marcats.
Assistents Cap del projecte d’AutoCar Sponsors del projecte

Cap del projecte consultora Cap del projecte d’AutoCar

Usuaris clau (a demanda) Cap del projecte consultora

Equip implantador (a demanda)  Usuaris clau
Equip suport ERP (a demanda)
Periodicitat Setmanal Mensual
ll-lustraci6 26: Organs de govern del projecte
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5.4. Preparacié de I'entorn

La primera etapa propia de la implementacio és la preparacié de I'entorn per realitzar
el desenvolupament.

En tecnologies on-premise sovint és una tasca que ocupa forca temps, doncs
acostuma a ser necessari adquirir maquinari, preparar-ne el sistema operatiu i altres
complements per poder comencar amb la instal-laci6. Tanmateix, en el cas de
Salesforce aquesta activitat del projecte és molt senzilla ja que Salesforce permet
crear entorns per a desenvolupadors sense cost i molt rapidament.

Pel tal de crear I'entorn, cal accedir a https://developer.Salesforce.com/signup i omplir
el formulari, després s’obtenen les credencials per correu i ja es pot accedir a I'entorn.

El entorn de proves creat per aquesta TFG es pot accedir amb les seglents
credencials (son les credencials per accedir com un assessor comercial):

e URL: https://login.Salesforce.com/

e Usuari: mpuig@AutoCar.es

e Contrasenya: TFGuoc@2020

Salesforce sempre que un usuari accedeix des d’'una IP nova, demana un codi de
verificacié que envia al correu del usuari (en aguest cas aollel@uoc.edu). En cas de
voler accedir caldria demanar la clau o facilitar la IP des d’on es vol accedir per a
incloure-la com a IP de confianca, i d’aquesta forma evitar la doble verificacié de
l'usuari.

5.5. Disseny funcional

El disseny funcional consisteix en baixar en detall els requisits definits a I'inici del
projecte aixi com validar la seva vigéncia donat que pot passar un temps entre un
analisis i l'altre, i els requeriments de negoci poden canviar. També cal revisar el
procés descrit per si hi ha algun canvi.

En el cas del present projecte els requeriments sén forca detallats ja a la fase
d’adopcid, ja que els requisits estan descrits com a histories d’'usuari que sén una
forma de redaccio de requisits adient per a la implementacié de I'eina.

Si ve les histories d’'usuari sén un format on es “juga” amb certa ambiguitat, I'agilitat
gue permet SF per realitzar les configuracions facilita que en cas de diferéncies entre
la configuracio realitzada i el que realment volia 'usuari es puguin corregir facilment en
les etapes de prototip i proves, ja que redefinir requeriments sobre quelcom que
I'usuari pot veure és molt més agil.
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Forma part d’aquesta etapa I'aprovacio del disseny funcional que ha de ser aprovat
pels usuaris clau abans de comencar la configuracio.

5.6. Configuracio

En un projecte d’aquestes caracteristiques un cop els requeriments sén clars i estan
aprovats el primer pas es definir el model de dades, ja que sera la base per les
seglents tasques. Amb els nous objectes i camps creats caldra crear els rols i perfils,
gue a Salesforce tenen un paper molt important, i com afecten a algun automatisme
sera necessaria abordar-se en segon lloc. A continuacio, ja es poden implementar tots
els automatisme i configuracions necessaries per complir les funcionalitats requerides.
Per ultim, cal definir totes les pantalles que utilitzaran els usuaris i assignar-les als
diferents rols.

En aquest capitol del TFG s’exposa de forma logica i sequencial les tasques
realitzades per construir el pilot i les tasques que el projecte hauria de dur a terme, a
'Annex Ill esta el detall de les configuracions realitzades per cobrir cadascun dels
requisits que s’han definit en el projecte per tal d’elaborar el prototip.

5.6.1. Model de dades

El model de dades fa referéncia a la implementacié d’'un model de entitat-relacié que
expressi les diferents relacions entre els objectes i també quins camps té cada objecte
i el seu tipus (numero, text, etc...).

Per dur-ho a terme cal crear els diferents camps i objectes (noves entitats) que la
solucié estandard de Salesforce no contempli, com el procés comercial de la venda
d’'un cotxe és un procés B2C forga convencional només s’ha creat un objecte nou
(TCO), i diversos camps en els diferents objectes utilitzats. Per tal d’establir les
relacions entre entitats només cal informar que el camp que els uneix, (el que seria la
clau forana en un model de dades convencional) i Salesforce crea la relacio.

En concret els objectes de Salesforce emprats en el projecte sén els segiients:

Entitat/Objecte Descripcié/funcio

Lead Representa als potencials clients que provenen dels formularis
web i que encara no es té prou informacié per crear el client.

Compte Representa als clients (o potencials clients).

Oportunitat Representa I'entitat central al voltant de la negociaci6 amb el
client.

Correu Representa els correus electronics enviats o rebuts.

electronic

Tasca Representa una activitat amb un data fi prevista i estat, pero
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Cita

Producte

Linies

I’oportunitat
Oferta

de

Linies d’oferta

Comanda

Linies de
comanda
Vehicle

TCO
estandard)

la

(no

sense durada.

Representa un activitat que té un data i hora d’inici i fi, també
representa els test drives

Representa els elements que comercialitza el concessionari, es a
dir el vehicles (el model amb acabat i motor) i també opcionals i
serveis.

Depenen de l'oportunitat, sén el detall dels elements (productes)
que s’esta negociant amb el client

Representa una proposta d’acord comercial que descriu el preu i
condicions per la venda dun cotxe amb els seus serveis,
descomptes i opcionals.

Depenen de l'oferta, son el detall dels elements (productes) que
inclou I'oferta.

Representa una comanda per a realitzar la fabricacio del vehicle o
una comanda per realitzar la instal-lacié del punt de recarrega.
Depenen de la comanda, son el detall dels elements (productes)
gue inclou la comanda.

Representa un vehicle fisic concret, que s'utilitza per a fer els test
drives.

Representa la comparativa entre els costos d'un cotxe de
combusti6 i un d’eléctric.

II-lustraci6 27: Llista d’objectes de SF utilitzats

36



El resultat ha sigut el segiient model de dades implementat:

Order Prodlﬁt

Smis

Il-lustraci6é 28: Model de dades
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Per fer més comprensible el model s’han omes els objectes de “tasques” i “correu
electronic”, que sén estandards i que tenen relaciéo amb casi tots els objectes.

El model resultant es centra sobretot en el objecte “Account” que és el client o compte i
I'oportunitat on es registre tot el procés comercial, i al que se li relaciona tota la activitat
com els test drives, les ofertes o0 els TCOs. A l'annex Ill és recull tots els camps,
relacions i objectes creats per cobrir els diferents requeriments.

5.6.2. Perfilsirols

La implementaci6 del perfils i rols és quelcom clau en qualsevol eina, i més en entorns
on es tracta amb informacié sensible com ara dades personals, ja que s’ha de garantir
'accés només a la informacio necessaria per a dur a terme l'activitat laboral d’acord als
requeriments identificats.

El perfil defineix que pot fer un usuari amb els registres que hi té accés (si pot
modificar, eliminar o només veure, i també a determina que podra fer amb cada
camp), els rols serveixen per tenir una jerarquia que defineixi a quins registres té
accés, si només als que és propietari (normalment perqué els ha creat) o també té
accés a registre que el propietari sigui un company o subordinat. El detall dels rols i
perfils implementats es troben a I'annex Il al apartat de 11.3.13 Permisos.

Cal tenir present que alguns automatismes, com per exemple I'alerta per client VIP o la
aprovacié de descomptes de més del 5%, utilitzen el concepte del rol en la seva
parametritzacio per aixo cal abordar-ho abans de la parametritzacio.

5.6.3. Parametritzaci6

Dins de la parametritzacio realitzada cal considerar dos grans blocs:
e Configuracions
e Automatismes

La part de configuracions es refereix a la activacié o definicié d’alguns parametres
que, dintre de les opcions disponible a Salesforce, serveixen per ajustar I'eina al
procés que es vol implementar. Per exemple, Salesforce per defecte esta parametritzat
per treballar amb clients que siguin empreses, si es vol treballar amb client particular
cal fer una série d’accions a la zona de parametritzacié de l'eina, o per exemple,
'opcié de treballar amb ofertes s’ha de activar. Per cobrir alguns requeriments s’han
dut a termes diverses configuracions que es detallen a I'annex III.

La part d’automatismes es sense dubte la més interessant i potent que presenta SF i
que segurament marca la diferencia respecte altres CRMs. Salesforce ofereix diverses
eines que permeten crear automatismes que fan I'eina més funcional i agil mitjancant
programacié declarativa, es a dir, sense escriure codi. No es tracta d'activar
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funcionalitats ja preparades, sing utilitzar les eines que proveeix Salesforce per crear
les logiques de negoci concretes que cobreixen els requisits de 'empresa.

A continuacié, s’exposa les diferents eines per realitzar automatismes que s’han
utilitzat en el projecte:

Assignment Rules
Workflow Rules
Process Builder
Validation Rules
Camps férmula

Les “assignment rules” serveixen per crear regles que assignin un registre,
habitualment un Lead o un cas a un usuari o grup d'usuari de forma automatica. L'eina
permet crear una série de regles que es succeeixen una rere l'altre, si s’avalua la regle
com a certa es deriva al usuari o grup d’'usuaris siné passa a la seguent regla fins
arribar a un usuari o grup d’'usuaris per defecte. Aquesta utilitat s’ha emprat per a la
gestio de Leads (es pot veure el detall al Annex Ill Leads: 11.3.3)

Els Workflow Rules sén una eina molt Gtil i facil de configurar que permet establir
unes condicions que en cas de produir-se realitzen certa accié. En concret el disseny
d’'un Workflow Rule contempla 4 passos:

Criteri d’avaluacio: determina quan valorar la regla que dispara el worflow, si al
crear un registre, cada cop que es modifica 0 quan es modifica i la modificacié
fa que es compleixi la regla i abans no es complia.

Regla d’avaluacié: defineix la regla que fa que es dispari el workflow, per
exemple, que l'import d’'una oportunitat sigui superior a un cert valor, es
possible configurar-ho amb un editor de férmules que permet crear logiques
complexes.

Accions: Si es compleix la regla es realitza una accié que pot ser modificar un
camp del registre objecte de la regle (o de un registre “pare”), enviar un correu
electronic, crear una tasca o cridar a un servei web. Es pot definir més d'una
acci6 per una regla.

Disparador temporal: Es pot definir que algunes accions succeeixin passat un
temps.
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En la implementacio s’han realitzat 11 Workflow Rules:

SETUP

@ Workflow Rules

+ Criteria that cause the workflow rule to run

» Immediate actions that execute when a record matches the criteria. For example, Salesforce can automatically send an email that notifies the account team when a new
high-value opportunity is created

« Time-dependent actions that queue when a record matches the criteria, and execute according to time triggers. For example, Salesforce can automatically send an email
reminder to the account team if a high-value opportunity is still open ten days before the close date.

« Useful Sample Workflow Rules
« Video Tutorial ( Only,
+ Troubleshooting Workflow

View: | All Workflow Rules v | Create New View

New Rule
Action Rule Name Description Object Active 4
Edit| Del | Deactivate  copy necesidades cliente Opportunity v
Edit | Del | Deactivate  copy_ciclismo Opportunity v
Edit | Del | Deactivate ~ copy_ski Opportunity v
Edit| Del | Deactivate ~ copya fuera asfalt Opportunity v
Edit | Del | Deactivate ~ uso ciudad Opportunity v
Edit | Del | Deactivate  copy_km xa tco TCO v
Edit| Del | Deactivate ~ MIP. Opportunity v
Edit | Del | Deactivate  aplicar impuesto Quote v
Edit | Del | Deactivate ~ Deteccion de necesidades Opportunity v
Edit | Del | Activate Send order lines to factory, Order Product
Edit | Del | Activate Send order to factary Order

II-lustracio 29: Workflow rules implementats

Al annex Il esta el detall de cadascun d’ells, explicat en cada requisit on s’hagi utilitzat
aguesta solucid, per exemple el “aplicar impuesto” esta configurat de la seguent
manera:

1. Criteri d’avaluacié: cada cop que es modifica una oferta

2. Regla d’avaluacio: El import total canvia

3. Acci6: Modifica el camp d’impostos on multiplica I'import total per 0,21

Els Process Builder son similars als Workflow Rules, perd més potents ja que poden
dur a terme més accions, també s6n més complexos de implementar. Igual que en un
Workflow Rule, el primer pas és fixar un criteri d’avaluacié sobre un objecte (per
exemple que s’inicii quan una oferta es modificada). A diferencia del Workflow Rule es
pot crear una sequencia de regles d’avaluacid i que en cas que es compleixin i
s’executi 'accid s’acabi el flux o bé segueixi amb la seglent regla. A més les accions
que pot dur a terme s6n més amplies:

e Crear un registre

e Modificar un registre

e Enviar un correu electronic

e Publicar un xat

e Crear una notificacio

e Llencar un procés d’aprovacio

e Llencar un altre Process Builder

e Fer una crida a una classe Apex (programa a mida)

Es important utilitzar en cada moment 'opcié correcta, si es possible fer-ho amb els

dos s’ha de triar 'opcié més senzilla, pero si es vol crear registres per exemple, cal fer
servir Business Process. En concret, aquesta solucié s’han dut a terme 7 cops:
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Il-lustracio 30: Process Builder implementats

Dels 7 creats n’hi ha 4 que serveixen per crear les comandes (la del vehicle i la del
punt de carrega) i les seves linies, dos per canviar I'estat de I'oportunitat en base a les
accions que es realitzen, i un per crear productes a lI'oportunitat en base a la deteccio
de necessitats realitzada préviament. A I'annex Il esta el detall de tots ells.

Pel que fa a les Validation Rules sén regles no pensades per automatitzar tasques
siné per evitar errors o inconsisténcies al sistema. Es tracta de crear una regla (per
mitja d’'un editor de férmules) que en cas de ser certa doni un missatge d’error. Al
projecte només s’ha definit una que impedeix que un usuari modifiqui I'estat d’'una
oportunitat si ja esta tancada, en cas que ho faci es genera un missatge d’error i no li
permet guardar.

L’dltim automatisme sén els camps formula. A I'annex Il es detallen tots els camps
creats i quins son del tipus formula, es tracta de camps que sén només de visualitzacio
per l'usuari, que permeten que la informacié que es mostra derivi d’'una regla/férmula,
0 bé mostri un camp d’un objecte relacionat amb I'objecte on esta el camp. Per
exemple, en una oportunitat volem veure el teléfon del client.

5.6.4. Visualitzaci6

L’dltim pas per tenir I'aplicacié llesta pel prototip és la creacié de les pantalles.
Salesforce proveeix molts camps dintre de la seva solucié estandard perd que el
procés de negoci definit no necessita, aixi que ha sigut necessari retirar-les de la
pantalla (aixi com afegir els nous camps). Salesforce té un disseny de pantalla per
objecte que es pot adaptar per perfil o per tipus de registre, en aquest disseny de
pantalles a més de definir quins camps mostrar, s’ha de definir aspectes com:

« Camps obligatoris

+ Camps no editables

* Botons disponibles (acciones que es poden realitzar)

» Llistes relacionades (objectes relacionats, per exemple des de el client

veure la llista oportunitats)
» Camps de les llistes relacionades
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En les pantalles creades s’ha intentat mostrar només la informacié rellevant per fer
'experiéncia d’usuari el més adient possible.

5.7.

Integracions

El projecte considera tres integracions, que son les que ja tenia I'antic CRM:

SF -> ERP
SF -> DWH
WEB -> SF

A continuacio, es detalla com s’ha plantejat cada cas:

Integracio

SF-> ERP

SF -> DWH

WEB -> SF

Tipus
d’integracié
On-line, cada

cop que es
crea una
comanda
Batch, un cop
al dia.

On-line, cada
cop que un
client omple el
formulari

Informacié
intercanviada
Comanda i linies
de la comanda

Tota la
necessiti el
(oportunitats,
drives, clients)

que
DWH
test

El contingut del
formulari (nom,
adreca, dades de
contacte...)

Implementacio realitzada

S’han implantat dos Workflow
Rules que s’executen quan es
crea una comanda i les linies i fa
una crida a un endpoint.

Pel prototip no s’ha realitzat cap
implementacié perd caldria crear
una Connected App que doni
permisos al DWH per accedir a
SF i endur-se la informacié que
sigui necessaria.

S’ha creat un HTML, que
s’exposa a ’Annex V que s’hauria
d’introduir a la web per tal de que
la informacié arribi a SF i es crei
el lead.

Il-lustraci6 31: Llista d’integracions contemplades al projecte

Cal tenir present la importancia de la gesti6 d’aquest bloc de la implantaci6 doncs
caldra coordinar les activitats entre I'equip de SF i els equips dels altres
sistemes, també sera molt important estipular clarament els protocols d’intercanvi
d’'informacié per assegurar la correcta integracio.

Un altre aspecte molt rellevant en la integracié de sistemes d’informacié és I'is d’un
middleware, es recomana el seu Us per crear arquitectures de sistema robustes i
escalables, evitant les arquitectures de tipus “espagueti” o punt a punt que sén molt
dificils de mantenir d’acord al que s’explica a I'assignatura d’integracié de sistemes

d’informacio.
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5.8. Prototip

Un punt d’inflexié de qualsevol projecte és el prototip, ja que sera el primer cop que els
usuaris vegin plasmats en l'eina els seus requeriments, l'idea d’aquesta fase és
realitzar una demostracié de I'eina explicant la seva funcionalitat, no cal que les
dades existents siguin reals ni completes, ni que les integracions amb tercers estiguin
llestes, el que es valora d'aquesta fase es que l'eina cobreixi les funcionalitats
demandades i que sigui agil d’utilitzar.

En el present projecte s’ha realitzat un prototip que contempla totes les
funcionalitats del projecte i a més s’ha creat un petit joc de dades per poder validar
I'eina.

A I'annex IV es recopilen totes les pantalles creades per al prototip amb una petita
explicacid, també s’ha gravat un video explicatiu del prototip desenvolupat.

5.9. Proves i refinament

Per tal de validar la correcta configuracié de la solucié s’ha dut a terme el pla de
proves que a continuacié es descriu. A més, en base al resultat de les proves s’han
realitzat ajustos per aixi deixar la solucié llesta pel desplegament a produccio.

El pla de proves previst conté tres tipus de proves, d’acord al proposat al modul 5 de
I'assignatura d’enginyeria de requisits [16]:
e Proves d’acceptacié: valida que es compleixen correctament els requisits
definits préviament.
e Proves d’integracio: valida que la integraci6 entre sistemes funciona
correctament.
e Proves regressives: valida que els ajustos realitzats no han impactat en els
desenvolupaments existents.

Dintre d’aquest pla de proves no s’inclouen els test d’estres ni les proves de rendiment
perqué el volum d’usuaris és molt baix i la plataforma de SF esta preparada per a
treballar amb un gran nombre d’usuaris concurrents sense que afecti al rendiment,
tanmateix les proves unitaries s’inclouen dintre de la propia configuracio.

5.9.1. Pla de proves d’acceptacio

El pla de proves d’acceptacio realitzat es detalla a continuacié:
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ID Prova Usuari Requisits Resultat esperat Status
a validar prova
1 Crear un client, AC 1 Client creat amb la OK
informant-li amb el nom, informacio correcte
telefon, i deteccid6 de
necessitats
2 Cercar un client de la AC 1 Es troba el clienti es OK
BBDD pel seu nom, pot accedir a les
correu electronic o seves comandes i
teléfon oportunitats
3 Accedir al formulari web, Client 2 Es rep el correu OK
sol-licitar informacio electronic conforme
s’ha rebut la
informacio.
4  Buscar el lead creat a la AC 2 Es visualitza el lead OK
cua de leads pendents amb totes les dades
préviament
omplertes.
5 Convertir el lead en AC Es crea un client OK
client amb  dades de
contacte i oportunitat
amb dades
comercial.
6 Registrar els camps de AC 3 Client té les dades OK
detecci6 de necessitats registrades, si es
al client. crea una oportunitat
arrossega aquestes
dades del client.
7 Crear l'oportunitat sobre AC 4 Oportunitat  creada OK
un client, informar data amb tota la
de tancament, vehicle informacio.
interés.
8 Registrar una trucada, AC 4i5 L’activitat ha quedat OK
visita o correu electronic registrada [
sobre I'oportunitat associada a
l'oportunitat i el
client. Aquesta
activitat també es
veu al calendari.
9 Verificar al calendari la AC 6 Es registra el test OK

disponibilitat de vehicles
i dintre de [l'oportunitat
crear un test drive

drive, relacionant
vehicle, client i
oportunitat. A la
agenda del vehicle
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aquell forat queda
bloquejat.

10 Crear una oferta AC 7 L’oferta inclou tots OK
identificant motor, els conceptes, el
acabat, opcionals, descomptes resten
descompte i instal-lacié sobre el preu final
punt recarrega.

11 Crear oferta en PDF i AC 8 Mail enviat amb OK
enviar-la  per  correu I'oferta queda
electronic des de SF. associat a

I'oportunitat

12 Informar de les dades AC 9 Es crea un registre
necessaries per la amb la comparativa,
comparativa de TCO calcula correctament
entre vehicle eléctric i de el TCO de cada
combustié opcié

13 Es tanca [l'oportunitat AC 10 Oportunitat esta OK
com a guanyada. tancada, no es pot

modificar, a més
s’ha creat una
comanda
relacionada amb
I'oportunitat

14 Es consulten els AC 11 Apareix la OK
informes  definits  per informacio que
I'Assessor comercial. l'usuari espera

trobar-se

15 Accedir a registres, per DV 12 Pot  visualitzar i OK
exemple oportunitat, on modificar la
el propietari és informacio de
'assessor comercial l'oportunitat i les

seves relacions.

16 Intentar accedir a una AC 13 No pot visualitzar (ni OK
oportunitat oberta d’'un trobar) 'oportunitat.
company.

17 Intentar accedir a una AC 13 Pot visualitzar pero OK
oportunitat tancada d’un no modificar
company. l'oportunitat.

18 Intentar canviar d’estat AC 14 Apareix un missatge OK
loportunitat quan esta d’error i no permet
tancada guardar.

19 Crea una oferta amb un AC 15 Apareix una OK

descompte de més del
5% i demanar aprovacio.

aprovacio al DV i
lassessor no pot
acabar I'oferta.
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20 Aprova el descompte DV 15 El AC ja pot acabar OK
I'oferta
21 Accedeix/busca DVN 12 Pot visualitzar la OK
qualsevol registre informacié perd no
modificar-la
22 Crea una oportunitat AC 16 El DVN rep un OK
sobre un client que té el correu informant del
checkbox client VIP a client VIP que se i
“true” ha fet 'oportunitat
23 Arriba el dia de la copia N/A 17 L’administrador rep
de seguretat. un correu electronic
amb el vincle per
descarregar la copia
de seguretat de la
BBDD.
24 Intentar connectar-se un Tots 18 Apareix un error i no OK
dia a les 3 de la nit pot entrar al sistema
25 Intenta crear una Tots 19 El sistema no i OK
contrasenya de 9 deixa guardar la
caracters contrasenya

Il-lustraci6 32: Pla de proves realitzat

Sobre les proves que no s’ha obtingut el resultat esperat s’han realitzat les accions
necessaries per corregir-ho. Per exemple, en el cas del TCO s’ha detectat que una
férmula no estava correcte, en concret la que calculava el cost anual dels peatges per
al vehicle eléctric. En el cas de les copies de seguretat tenien una data fi al maig i s’ha
allargat fins als agost.

Com

ha fruit de les proves també s’ha detectat millores a nivell d’usuari, ja que els

plans de proves també serveixen per a trobar caréncies en la definicié de la solucié.
En aquests cas els dos aspectes de millora soén:

El fet de tenir que estar canviant I’estat de I'oportunitat cada cop que es
fan accions sobre la mateixa és poc agil, donat que l'estat t&¢ a veure amb
accions que es realitzen (es fa la detecci6 de necessitats, es realitza un test
drive, es presenta oferta etc...) es vol que l'estat de I'oportunitat s’actualitzi
automaticament en funcié de les accions realitzades al sistema.

Es vol que alguns productes s’afegeixin a I'oportunitat directament per
estalviar temps, per exemple, el descompte estatal per vehicle eléctric o la taxa
d’entrega sempre cal incloure-les, a més que si és aficionat al esqui o a la
bicicleta es posi automaticament el portabicicletes i el porta esquis per
assegurar que s’ofereixen.

Les dos millores s’implementen d’acord al que s’exposa a l'annex Il a l'apartat
11.3.21.
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5.9.2. Pla de proves d’integracio

Per a les proves d’integracié caldra elaborar un pla de proves addicional meés
exhaustiu doncs habitualment en els projectes és on més incidencies es detecten. A
continuacio s’exposa el pla de proves d’integracié proposat per aquest projecte:

ID Integracio Prova Resultat esperat
1 SF->ERP Crear una comanda sobre un La comanda es crea
client existent relacionada amb client existent
2 SF->ERP Crear una comanda sobre un Es crea un client al ERP i
client nou s’associa la comanda a
aguesta nou client
3 SF->ERP Crear una comanda amb tots  Es crea la comanda amb totes
els opcionals i serveis les linies correctament
4 SF->ERP Crear una comanda amb Es creen dues comandes
dos productes que diferents a fabrica
representin un cotxe
5 WEB->SF Omplir el formulari amb el El lead es deriva a 'assessor
model K-plus gue porta el model K-plus
6 WEB->SF Omplir el formulari omplint El lead es crea i contempla
tots els camps totes les dades del formulari.
7 SF->DWH Crear una oportunitat El DWH contempla aquesta
oportunitat
8 SF->DWH Comparar els informes del La informaci6 agregada als

assessor amb la mateixa
informacié a nivell de DWH

dos lloc quadra.

Il-lustraci6 33: Pla de proves d’integracio

5.9.3. Pla de proves de regressio

Un cop realitzat el pla de proves d’acceptacio i les proves d’integracié, amb els seus
refinament cal assegurar que ningun del ajustos ha provocat que quelcom que abans
funcionava ara no ho faci. Per aix0 cal aplicar les proves de regressio, que consisteix
en executar de nou totes les proves ja passades satisfactoriament per assegurar-se
que es segueixen complint les especificacions.

En el cas concret del projecte s’han repetit totes les proves anteriorment realitzades i
han sigut finalitzades totes satisfactoriament. Amb aquesta tasca es pot concloure que
I'aplicacio esta llesta, a nivell de desenvolupament, per desplegar-se a produccio.
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5.10. Tall d’'operacions

Les activitats que conformen el tall d’operacions son les seglents:
1. Creacio de I'entorn productiu

N

produccio

© N Ok

Creacié d’'usuaris al entorn productiu
Desactivar CRM antic (només per als usuaris que canvien de sistema)
Migracio dades mestres
Migracié dades transaccionals
Activacio d’usuaris

Comencar a utilitzar el nou CRM

Desplegament del codi/parametritzacié de I'entorn de desenvolupament al de

Aquestes vuit activitats es realitzen de forma sequencial, on les tres primeres es poden
anticipar pero de la 4 a la 8 han de realitzar-se en un periode molt curt de temps, ja
gue durant aquest temps els usuaris no tindran cap CRM disponible, per aixo es
proposa realitzar-les durant el cap de setmana llarg del 29 de maig al 1 de juny (dia 1
es festiu a Barcelona), per a que els usuaris comencin a treballar el dia 2 de juny.

A continuacio es detalla amb més concrecio les tasques mencionades anteriorment:

TASCA

DESCRIPCIO

INICI FI

ENTORN
PRODUCTIU
DESPLEGAMENT

CREACIO USUARIS

INACTIVAR CRM
ANTIC

MIGRACIO DADES
MESTRES

Activar el nou entorn a SF, aixi com l'adquisicio
de les llicéncies necessaries.

Descarregar tota la parametritzacio realitzada al
entorn de proves i pujar-la a produccidé. Es
recomanable realitzar unes proves minimes per
assegurar que no s’ha quedat cap paquet per
desplegar.

Els usuaris s6n anics per entorn, caldra crear els
usuaris necessaris encara que estiguessin creats
previament a I'entorn de proves. Aquesta tasca
s’ha de fer abans de la migracié perquée aixi
s’obté el ID dels usuaris que es necessitara a
I'hora de carregar la informacié migrada per lligar
els registres a l'usuari que toqui.

Abans de comencar la migracié cal assegurar
gue cap usuari modifica cap dada perquée siné
aquesta informacié no es migrara al nou sistema.
Cal migrar les dades mestres com ara els
productes, els vehicles (que es fan servir pel test
drive), els clients i els leads. El procés consisteix
en extreure la informacié en un CSV del CRM
vell, adequar-la als camps que requereixi el nou
CRM i a continuaci6, carregar-ho a Salesforce.
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MIGRACIO DADES
TRANSACCIONALS

ACTIVACIO
USUARIS

INICI US CRM

La carrega es realitza amb Dataloader.io ja que a
diferencia de import Wizard permet carregar
gualsevol objecte i importar més de 50.000
registres[17].

Les dades transaccionals s’han de carregar
després perqué inclouen referéncia a les dades
mestres, per exemple, una oportunitat estara
ligada a un client i a productes. El procés és el
mateix que en la tasca anterior pero en la
transformacié caldra informar dels identificadors
de les dades mestres de Salesforce que siguin
necessaries (usuari, client etc..)

Els usuaris estaven creats perd no activats, un
cop activats reben un correu electronic informant
de lactivacid6 perqué puguin canviar la seva
contrasenya.

A continuacio, els usuaris entren al sistema. En
aquest punt és important crear alguns primers
registres per verificar que tot el procés ha
funcionat correctament i tots els usuaris poden
treballar amb la nova eina.

Il-lustraci6 34: Pla del tall d’operacions
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6. Fase IV: Posada en marxa

Arribats a aquest punt els usuaris ja estan treballant en el nou sistema amb totes les
funcionalitats desplegades, no obstant, el projecte no esta acabat doncs cal estabilitzar
el sistema i preparar-se per la propera fase de manteniment. A més, també és el
moment de revisar I'assoliment dels objectius definits.

6.1. Acceptacio i adopcié del sistema

Un cop el sistema ha arrancat cal fer un seguiment exhaustiu per garantir que esta
funcionant correctament i I'adopcié del sistema és l'adequada. Aquesta fase s’ha
estimat en tres setmanes, tot i que la garantia dels desenvolupaments realitzats per
part del implantador pot anar més enlla de les tres setmanes.

En concret, cal fer un seguiment de totes les incidencies que es detectin, inventariar-
les e intentar resoldre-les el més rapid possible (sempre aplicant proves de regressio
per evitar impactes no desitjats). A més, caldra identificar aquelles recurrents que
poden ser provocades per problemes més complexes de resoldre. En aquests casos
caldra elaborar plans d’accio, per tal de donar-hi solucié. En aquest context caldra
crear un comité de seguiment operatiu, que es realitzaria un cop a la setmana, amb
els usuaris clau per avaluar les incidéncies que els usuaris vagin identificant.

De forma similar també cal inventariar aquelles millores que els usuaris detectin, per
molt acurada que hagin sigut les fases de presa de requeriments, prototip i proves
sempre surten aspectes quan els usuaris comencen a utilitzar les eines. Per aixo,
caldra inventariar tots aquest punts de millora per decidir quins poden dur-se a terme
en la fase destabilitzaci6 i quins s’abordaran més endavant en la fase de
manteniment.

L’altre ambit d’aquesta activitat és assegurar I’adopcié del CRM, aquest aspecte és
molt rellevant en les implementacions d'un CRM ja que sovint els usuaris opten per no
fer servir I'eina i no reportar I'activitat, més enlla de crear la comanda que es quelcom
imprescindible. Per tal d’assegurar la correcte adopcio, cal crear un panell que permeti
analitzar el grau d’'Us i per I'altre, identificar quins usuaris sén els que no estan utilitzant
I'eina adequadament. Utilitzant com a valor objectiu la informacié obtinguda del antic
CRM es podrien definir les seguent metriques d’adopcio de I'eina:
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Indicador Espai temporal Métrica Valor objectiu
Numero de | Evolucié diaria Mitia  d’accessos >2
accessos per assessor i dia
laborable
Numero de clients | Evolucié setmanal | Mitja clients creats >5
creats per assessor i
setmana
Numero de | Evolucié setmanal | Mitja d’oportunitats >15
oportunitats creades per
assessor i setmana
Numero d’ofertes Evoluci6 setmanal | Mitja d’ofertes >7
creades per
assessor i dia

Il-lustraci6 35: Indicadors pel seguiment de I’adopcié del nou CRM

Aquestes métriques es reportaran als comités de seguiment de periodicitat setmanal, i
en cas que es consideri necessari, es realitzara un pla d’accié per corregir els
problemes d’adopcié detectats. Aquests plans d’accié poden implicar des de
formacions de refor¢ a incloure les métriques en els objectius del 'equip comercial.

6.2. Preparacio fase de manteniment

Un cop la fase de posada en marxa conclogui s’inicia la fase de manteniment, que
suposa que el nou CRM s’incorpora com una aplicacio més del departament Tl qui
passa a gestionar I'operativa de I'eina (gestié d’'usuaris, incidencies etc...) A més, per a
quée el departament de Tl pugui assumir la seva operativa cal fer un traspas de
IPaplicacié al equip intern d’AutoCar (mitjangcant una formacié en la soluci6 SF
creada) aixi com lliurar tota la documentacié técnicai funcional generada durant el
projecte.

Respecte al model de suport que s’ha de definir en aquesta fase s’han considerat els
seguents aspectes:

e Eina utilitzada per registrar incidéncies i peticions

e Creacid de categories que facilitin la classificacio de les peticions

¢ Nivell d’'acords de servei segons les categories/tipologies.

o Definir els nivells de suport.

Pel que fa als nivells de suport es recomana aplicar el seglent criteri:
Nivell Equip Responsabilitats
1 HelpDesk Primer contacte amb l'usuari, verifica que la incidéncia o

petici6 esta ben formada, i aspectes molt basics com si
utilitza la URL correcte, o informa al usuari si es tracta
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d’'una incidéncia massiva que esta afectant a tots els
usuaris. No té permisos d’administrador de SF

2 Administrador  Es el responsable de mantenir 'entorn de produccio, es
SF responsabilitza de la gesti6 d’'usuaris, configuracions
basiques i analitza les incidéncies en primera instancia. Si

no les pot resoldre les escala al nivell 3.
3 Proveidor Idealment és l'equip dimplantacié del projecte qui es

expert en SF responsabilitza en ultima instancia de resoldre les peticions
o incidencies que no s’han pogut resoldre als nivells
anteriors.

Il-lustraci6é 36: Model de suport durant la fase de manteniment.

Cal preveure també en aquesta fase contractar el servei de manteniment del equip de
nivell tres a una empresa experta en SF que sera qui hagi dut a terme la implantacio si
aquesta s’ha realitzat satisfactoriament.

6.3. Revisio d'objectius

La darrera activitat de la posada en marxa é€s la revisié del assoliment dels objectius,
en aquesta fase caldra avaluar en quin nivell de compliment esta cadascun dels
objectius marcats:

Objectiu Estat de consecuci6

Es vol un sistema per a la gestié de la
forca de vendes que s’adeqli a les
particularitats de la venda de vehicle
eléctric.

v

El nou CRM permet aplicar
descomptes governamentals, aixi
com incloure la instal-lacié del punt de
recarrega i aplicar una comparativa
de TCO entre diferents alternatives de
vehicle eléctric i de combustié

v El sistema sha fet el més agil
El sistema ha de ser agil i intuitiu, tot possible, s’han creat diversos
evitant procediments manuals i ser el automatismes  utilitzant  Workflow
més automatitzat possible. Rules, Process Builder o camps

féormula com es detalla a 'annex llI.

mes de juliol del 2020, doncs és quan
esta planificat el llangament d'un nou
model eléctric.

La solucié implementada ha d’ajudar a | v' La solucié implementada té un model

aconseguir més vendes, per aix0 ha de de dades amb molta informacié

proveir a I'assessor en cada moment la interrelacionada que permet poder

informacio rellevant que 'ajudi en la seva navegar entre les diferents entitats

tasca comercial. per recopilar tota la informacio
necessaria.

L’eina ha destar disponible abans del | vv D’acord a la planificacié el projecte

arranca el 1 de juny, i s’estabilitza
durant el més de juny
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Tot i que de moment només hi accediran
uns pocs usuaris la solucié ha d’ estar
preparada per quan la majoria de les
vendes siguin de cotxes eléctrics.

Es tracta d’'una solucié escalable,
doncs el fet d’afegir nous usuaris, o
més clients, no ha d’afectar ni a la
funcionalitat ni al rendiment de la
solucio.

El sistema ha de ser facil de mantenir
(tant a nivell daplicaci6 com de
infraestructura) i realitzar-se amb el
menor codi possible, utilitzant sempre
que sigui possible les opcions de
configuracié estandard que ofereix I'eina.

Tota la solucié implementada, tal i
com s’exposa a lannex lll, esta
realitzada utilitzant solucions
estandards de Salesforce. A nivell de
infraestructura Salesforce és una
solucié cloud que no requereix cap
tipus de manteniment a nivell de
infraestructura.

El sistema ha de tenir un bon rendiment, i
disponibilitat, doncs sera I'eina del dia a
dia de I'equip comercial, també ha de ser
facilment escalable (tant en nombre
d’usuaris, com en noves funcionalitats,
com ara Marketing o atenci6 al client).

Tal i com s’analitza en la fase de
seleccio, Salesforce és una
plataforma d’'un rendiment excel-lent,
doncs és una soluci6 pensada des
d’'un inici per ser gestionada al nuavol,
també pot escalar a nivell de noves
funcionalitats, ja que la suite de
Salesforce és molt completa.

El cost/benefici del projecte ha de ser
positiu.

El cost/benefici, tal i com s’exposa al
apartat 3.2, és positiu.

Il-lustraci6é 37: Consecucié d’objectius

Com es pot apreciar en el quadre superior es considera que el projecte ha complert
tots els objectius que perseguia gracies a una bona eleccié de I'eina CRM i una

encertada implementacio.

Un altre aspecte a avaluar és la consecuci6 del cost/benefici, per exemple, un dels
suposits era augmentar les vendes en un 0,5%, durant aquesta fase, cal comencar a
monitoritzar les meétriques claus sobre les quals es basa I'exercici de cost/benefici del

projecte.

Aquesta revisié es fara un cop, quan el sistema es consideri estable. Per ultim, també
es recomana escriure una acta de tancament del projecte on identificar quines son les
llicons apreses durant el projecte per tal d’ajudar a fer-ho millor el proxim cop.
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7. Gestio del Canvi

Es tracta d’'una fase transversal a tot el projecte, on I'objectiu és assegurar la correcta
adopcio de la solucié a l'organitzacié, no només és important desenvolupar un bon
CRM sin6 que cal assegurar I'alineament de tots els stakeholders.

En aquesta linia és clau superar la resisténcia al canvi que pot haver-hi per part
d’alguns d’aquest stakeholders que puguin tenir interessos oposats als del projecte.

Una primera tasca molt util per definir el pla de gestié del canvi és realitzar una
enquesta als stakeholders sobre que esperen del projecte i quines sén les seves
expectatives. Aguesta enquesta podria servir per saber quins son els principals
obstacles de l'adopcié i on es trobara més resisténcia. No obstant, com aquest
projecte només té al inici quatre usuaris no es recomana aplicar aquesta practica.
Tampoc es contempla un analisis del impacte organitzatiu ja que els processos seran
en esseéncia igual que amb I'anterior CRM, una reenginyeria de processos no es valora
com objectiu del projecte, per tant es pot afirmar que no hi haura un impacte
organitzatiu rellevant.

Per contra, els aspectes que si contempla la gestié del canvi d’aquest projecte sén els
seguents:

e Pla de comunicaci6

e Pla de formacio

7.1. Pla de comunicacio

El pla de comunicacio és molt important doncs tot i que al comengament I'eina afecta a
pocs usuaris amb els anys es desplegara a tot I'equip de vendes i és important que
estiguin informats del projecte.

En concret, per I'escenari de projecte descrit el TFG es proposa el seglient pla de
comunicacio

Comunicacio Contingut Destinataris (canal) Quan
Inici projecte Planificacio, Participants del projecte Al iniciar el projecte
(Kickoff) equip i objectius = (reuni6 de kickoff)
del projecte Tota la  organitzacié
(intranet)

Departament de vendes
(correu electronic)

Aveng del Estatus projecte A tots els futurs usuaris Cada mes

projecte (correu electronic)

Aprovacio Estatus projecte Tota lorganitzacié6 Al finalitzar les
proves [ (intranet) proves
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caracteristiques Departament de vendes satisfactoriament
de la solucid (correu electronic)
implementada

Inici formacio Pla de formaci6 A tots els futurs usuaris Un temps prudencial
(correu electronic) abans de comencgar
la formacio
Posada en Estatus Tota lorganitzaci6 Després d’arrancar
marxa projecte, (intranet i correu el sistema @i
agraiments i electronic del Director assegurar que
consecucio general) funciona
d’objectius correctament)

Il-lustraci6é 38: Pla de comunicacio

7.2. Pla de formacio

El pla de formaci6 pot considerar-se en part un altre métode de comunicacio ja que les
formacions es poden aprofitar per comunicar no sols aspectes de com funciona I'eina
sind aspectes més procedimentals 0 operatius que preocupin al usuari i puguin ser un
fre al projecte.

Pel que fa al pla de formaci6 concret per aquest projecte és molt senzill, donat el poc
volum d’usuaris no caldra aplicar una metodologia de formar a formadors, ja que no es
tracta d’'una formacié a un nombre gran d’usuaris en diferents ubicacions.

A continuacié, es presenta el pla de formacid, a destacar que s’ha optat per dividir les
sessions perqué sempre hi ha hagi com a minim un assessor atenent al concessionari.

Contingut Pablic objectiu  Duraci6 Format Quan
Gestid de Assessors 6h Formacio 2 sessions
leads, clients Responsable de presencial
i oportunitats | vehicle eléctric
Informes i Assessors 3h Formaci6 2 sessions
panells Responsable de presencial

vehicle eléectric
Director de vendes

Pastilles Tots N/A Enviament de email En funci6 de
formatives de 0 publicaci6 a necessitats
reforg intranet detectades un

cop arrancat
Il-lustracié 39: Pla de formaci6

Per Ultim, es proposa la realitzaci6 del seguent material de suport, a més del
document propi de la formacio:

e Manual d’'usuari

e Videos, de menys de 2 minuts, explicant les diferents funcionalitats.
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8. Conclusions

El projecte m’ha permés enfocar la implementacié d’'un CRM tenint en compte tota la
vida del projecte, des de la seva concepcioé a la seva posada en marxa. El treball
ofereix una visié sequencial de tots els passos necessaris que permeten resoldre el
problema que es detecta. Es tracta de quelcom que ja coneixia per la meva
experiéncia professional, ja que com a responsable de projectes en I'ambit dels
sistemes d’informacié és quelcom recurrent. En tot cas, el projecte m’ha servit per
aprendre a parametritzar I’eina de CRM escollida pel projecte, Salesforce, de la qual
tenia coneixements perd mai I’havia configurat ni parametritzat.

Un altre aspecte a destacar és que el TFG m’ha permes aplicar tant aspectes del meu
coneixement professional com coneixements adquirits al llarg del grau, a més de
I'assignatura del sistemes d’informacio, que és el pilar metodologic del TFG, s’han
tingut en compte aspectes de I'assignatura d’enginyeria de requisits en la definicié de
requeriments, aspectes de [lassignatura d’integracié de sistemes per la part
d’integracié i us dels sistemes d’informacié per a la diagramacié de processos en Aris.

Respecte a I'assoliment d’objectius fixats inicialment, a continuacié es mostra una
taula que compara I'objectiu fixat amb el seu assoliment:

Objectiu

Aprendre sobre les capacitats de
configuraci6 que ofereix el CRM
escollit, realitzant la implantacié
utilitzant diferents opcions que
facilita la solucid.

Ser capa¢ de dur a terme una
solucio plausible que doni resposta
a la problematica identificada.

Ser capag¢ de proposar una solucio
funcional de com gestionar la
venda de vehicle eléctric en un
CRM, definint un procés i
requeriments consistents i amb
criteri.

Tractar aspectes relacionats amb la

Assoliment

Podem afirmar que aquest objectiu
s’ha complert, doncs al projecte s’han
utilitzat totes les eines d’automatitzacio
declarativa que ofereix Salesforce
excepte Flows. Els requeriments
segurament no eren prou complexos
per utilitzar flows, perd m’hagués
agradat construir-ne un.

Aquest punt s’ha complert clarament,
en el prototip es mostra que hi ha un
producte final que perfectament podria
ser el sistema productiu d’'un
concessionari.

Aquest punt també es compleix,
obviament al mon real hi ha més
casuistiques, pero el flux descrit amb
Aris i els requeriments s6n prou
complerts per entendre com un
assessor gestiona la venda d’un
vehicle electric.

Aquest és I'aspecte on s’ha dedicat
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integracio entre sistemes, ja siguin
important dades, establint
connexions web entre sistemes, o
publicant serveis web que puguin
ser consumits per tercers.

Definir una metodologia de gesti6
de projectes adient a la
problematica identificada.

menys temps, sobre tot pels
problemes de tenir un sistema
disponible amb qui integrar-se
realment, s’ha quedat en un exercici
tedric (tot i que si s’han implementat
crides a un WS, pero sense un
endpoint real on provar)

Aquest punt inicialment no formava
part dels objectius, ja que I'idea era fer
una implementacié real, no una

definicié d’'una implementacié, pero
donat el pes que finalment ha adquirit
aquest apartat cal incloure’l com a
objectiu. El podem considerar com ha
complert donat que el treball
aprofundeix molt en com abordar
metodologicament el problema de
partida d’AutoCar.

Il-lustraci6 40: Consecucioé d’objectius marcats al TFG

Respecte a la metodologia, cal dir que ha sigut bastant complicat adaptar el
plantejament inicial del projecte al que demanava l'assignatura. Tot i que davant de la
possible incompatibilitat del que tenia en ment amb les possibilitats que ofereix la UOC
per fer el TFG vaig validar 'enfocament amb el tutor i responsables de I'assignatura
(previ ha comencar el curs). La realitat és que el que pretenia no s’havia entés o bé no
se'm ha permés dur-ho a terme. Costa d’entendre perqué altres treballs com
“Implantacié d’'un motor d’Alertes per una companyia d’Assegurances Multinacional’, si
ha pogut centrar-se en la implantacié i en canvi jo no he pogut. Ha sigut una llastima
dedicar tant de temps al enfocament metodoldgic, no obstant, el resultat final és un
bon equilibri entre enfocament metodologic i la implementacio practica.

En el cas concret de la planificacié, el principal problema ha sigut adaptar-se al
exposat al paragraf anterior, perqué alguns aspectes metodoldgics no els contemplava
inicialment i aixo ha fet pujar la carrega de feina, ja que la part de implementacio real
en gran mesura s’ha mantingut. En tot cas el confinament m’ha permeés dedicar més
hores quan ha sigut necessari per complir la planificacio, i en molts casos anticipar-se
per poder obtenir feedback del professor 'abans possible.

Ha quedat pendent aprofundir una mica més en les possibilitats que ofereix

Salesforce, com per exemple, I'is de flows, fer alguna classe d’Apex o treballar una
integracio real.
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9. Glossari

CRM: Ve de l'anglés Customer Relationship Management, son els sistemes
d’'informacié usats en el mon empresarial per la gestié de l'activitat amb els
clients i les seves dades.

Batch: Fa referencia al processament d’informacio per lots d’informacié sense
control d’'un usuari, és un sistema utilitzat per a les integracions d’informacié
gue no requereixen immediatesa.

ERP: Ve de l'anglés Enterprise Resource Planning, son sistemes de gestio de
informacié que automatitzen moltes de las practiques de negoci associades
amb aspectes operatius 0 productius d’'una empresa

DWH; Ve de I'anglés Data Warehouse, és on s’emmagatzema la informacié de
I'activitat de la companyia per a poder analitzar-la i prendre decisions.

SF: Salesforce, nom comercial del CRM que ofereix el fabricant amb el mateix
nom

CPQ: Configure Price Quote, és un modul que ofereixen alguns CRMs dedicat
a la gestié del mestre de producte i preus associats

VN: Vehicle nou, vehicle que es ven per primer cop.

VE: Vehicle eléctric, vehicle propulsat per energia electrica.

VC: Vehicle de combustié, vehicle propulsat per benzina.

Test drive: Prova de conduccié d’'un vehicle nou que s’ofereix als potencials
clients.

Lead: Terme d'origen anglés que fa referéncia a un potencial client, que ha
mostrat interés perd que encara no ha tancat una negociacié.

Stakeholders: SAn totes les parts interessades en el projecte, formin part o no
de I'equip de projecte.

Kick off: Reunié d’inici del projecte

Solucié Cloud: Solucié que s’ofereix com un servei des de internet.

Solucié On-premise: Es el contrari de cloud, la soluci6 es desplega en un
servidor local.

B2C: De l'anglés Business to customer. Fa referéncia al model de negoci
orientat a la venda a client particular, és a dir, persona fisica, no juridica.

BTB: De I'anglés Business to Business, fa referéncia al model de negoci en
que els client sbn empreses.

Apex: Es el llenguatge de programacié que utilitza Salesforce, és molt
semblant a Java pero propietat de Salesforce.

TI: Tecnologies de la informaci6, referent al departament dintre de les
organitzacions que s’ocupa de la gestié del programari i maquinari que utilitzen
les empreses.

Picklist: Tipus de camp que permet escollir un valor dintre d’una llista tancada
d’opcions.

Checkbox: Tipus de camp que només permet el valor cert o fals.
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Workflows Rules: Opcié que disposa SF per crear regles que automatitzin
certes accions com per exemple, enviar un correu electronic o modificar un
camp si es donen certes condicions.

Asset: Es un objecte que utilitza SF per a representar un actiu que té o ven la
companyia, i que €s unic, és a dir, té un identificador com ara un namero de
série d’un ordinador o el bastidor d’'un vehicle.

Lookup: Es un tipus de camp de SF que crea una relacié entre dos objectes,
des d’'un punt de vista de model de dades un camp de lookup és una clau
forana d’aquella taula.

Process Builder: Es una eina de SF que permet crear fluxos on es realitzen
una serie de tasques automatitzades d’acord a una logica de condicions i
passos. Algunes de les tasques automatiques que poden realitzar-se és crear
un registre, editar un camp o cridar una classe Apex.

Endpoint: Es el final d’'una canal de comunicacié entre dos sistemes. Es a dir,
el punt on un sistema té que fer I'accié final d’enviar la informacidé a un altre
sistema.
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https://dynamics.microsoft.com/es-es/pricing/sales/
https://technologyadvice.com/blog/information-technology/dynamics-crm-vs-salesforce/
https://technologyadvice.com/blog/information-technology/dynamics-crm-vs-salesforce/
https://www.itbusinessedge.com/business-intelligence/salesforce-vs-sap-salescloud.html
https://www.itbusinessedge.com/business-intelligence/salesforce-vs-sap-salescloud.html
https://www.forbes.com/sites/louiscolumbus/2019/06/22/salesforce-now-has-over-19-of-the-crm-market/#148945ba333a
https://www.forbes.com/sites/louiscolumbus/2019/06/22/salesforce-now-has-over-19-of-the-crm-market/#148945ba333a
https://www.salesforce.com/es/editions-pricing/sales-cloud/
https://www.masonfrank.com/salesforce-blog/crm-comparison-salesforce-vs-oracle/
https://www.masonfrank.com/salesforce-blog/crm-comparison-salesforce-vs-oracle/
https://www.oracle.com/es/applications/customer-experience/sales/sales-force-automation.html
https://www.oracle.com/es/applications/customer-experience/sales/sales-force-automation.html
https://www.itbusinessedge.com/articles/salesforce-vs-oracle-crm-comparison.html
https://www.itbusinessedge.com/articles/salesforce-vs-oracle-crm-comparison.html
https://www.zendesk.es/resources/gartner-2017-magic-quadrant-crm/
https://partners.salesforce.com/s/education/consultants/Consulting_Partner_Program%20consulta%20abril%202020
https://partners.salesforce.com/s/education/consultants/Consulting_Partner_Program%20consulta%20abril%202020
https://developer.salesforce.com/forums/?id=906F00000008m4MIAQ

11. Annexos

11.1. Annex |: Procés comercial en Aris
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Il-lustracio 41: Diagrama del procés comercial

El diagrama en format complert s’adjunta com a PDF, per a facilitar-ne la seva lectura.
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11.2.  Annex ll: Demostracions solucions CRM

Microsoft Dynamics:
¢ Microsoft Dynamics 365 for Sales Day in the Life Demo ...
e How to - Microsoft Dynamics 365 for Sales Demo - YouTube
¢ Demo: Microsoft Dynamics 365 for Sales - YouTube

Salesforce:
e Salesforce Sales Cloud Overview Demo - YouTube
e Salesforce - YouTube
e Sales Cloud Einstein Demo - YouTube
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https://www.youtube.com/watch?v=skNZHn9tnRI
https://www.youtube.com/watch?v=skNZHn9tnRI
https://www.youtube.com/watch?v=4JBFSYlkPL8
https://www.youtube.com/watch?v=4JBFSYlkPL8
https://www.youtube.com/watch?v=S9vfbNkMAg4
https://www.youtube.com/watch?v=S9vfbNkMAg4
https://www.youtube.com/watch?v=3SEg9v67azc
https://www.youtube.com/watch?v=3SEg9v67azc
https://www.youtube.com/Salesforce
https://www.youtube.com/Salesforce
https://www.youtube.com/watch?v=e-H99C5h1_M
https://www.youtube.com/watch?v=e-H99C5h1_M

11.3.  Annex lll: Configuracié realitzada

11.3.1. Preparaci6 de I'entorn

Es prepara I'entorn de desenvolupament en el qual es realitzara el treball. Salesforce
permet crear entorns per a desenvolupadors sense cost.

Pel tal de crear I'entorn en primer lloc cal accedir
https://developer.Salesforce.com/signup i omplir el formulari:

ALFONS OLLE LOPEZ

Explore Lightning Platform, the
fastest way to create enterprise
cloud apps

alfons.olle@gmail.com

08902

Il-lustraci6 42: Formulari d’alta entorn de desenvolupament Salesforce

A continuacio, es rep un correu electronic per verificar el compte, i un cop verificat i
creada la contrasenya ja esta I'entorn disponible:

Com a part de la preparacio de I'entorn s’ha de dur a terme la configuracié a nivell de
companyia, es fixa 'espanyol com a idioma, i també com a “default locale” (que
determina el format de les dates i numeros) aixi com I'euro com a moneda, ja que el
context del negoci de AutoCar és sempre dintre de 'ambit espanyol.

SETUP
ﬁﬁ Company Information

Company Information Help for this Page @
AutoCar
The organization's profile is below.
User Licenses [10+] | Permission Set Licenses [10+] | Feature Licenses [11] | Usage-based Enfitiements (6]
Organization Detail Edit |  Deactivate Org
Organization Name  AutoCar Phone 628497522
Primary Contact ~ ALFONS OLLE LOPEZ Fax
Division Default Locale  Spanish (Spain)
Address CARRER MARTI 1 CODOLAR 8 Default Language  Spanish
08902 HOSPITALET DE LLOBREGAT Barcelona
Spain
Fiscal Year Starts In January Default Time Zone (GMT+02:00) Central European Summer Time (Europe/Paris)
Activate Multiple Currencies Improve DATEVALUE() accuracy for
DST
Newsletter Currency Locale  Spanish (Spain,Euro) - EUR
Admin Newsletter Used Data Space 552 KB (11 %) [View]
Hide Notices About System Used File Space 167 KB (1 %) [View]
Maintenance
Hide Notices About System Downtime APl Requests, Last 24 Hours 0 (15.000 max)

Streaming AP| Events, Last 24 Hours 0 (10.000 max)
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https://developer.salesforce.com/signup

Il-lustracio 43: Configuracio a nivell de companyia

Aixi doncs tota I'eina estara configurada en castella, ja que és I'idioma que per defecte
de tots els sistemes d’AutoCar

11.3.2. Requisit 1: Clients

L’objecte estandard de Salesforce per els clients és I'objecte “account”, o “compte® en
catala. Cal comentar que Salesforce té el concepte de contacte per persones i
“account” per empreses pensant en un enfocament BTB, com el projecte té a veure
amb clients particulars, cal canviar la configuraci6 de Salesforce per treballar amb
“person accounts”. Aquesta opcié ha de permetre treballar amb comptes que sén de
client particular, I'opcié s’activa a la configuracio:

SETUP
Account Settings I

Enable Account Logos * i

*In order to provide these account intelligence features, Salesforce
searches for additional information about your accounts from third-
party sources. In doing so, Salesforce may share identifying
information about your company's accounts with these third parties.
Examples of shared data include an account name, website, and
ticker symbol. We don’t share your name, your organization's name,
or any data that would identify your erganization. Keep in mind that
these third parties may offer different privacy and security protections
than those provided by Sales Cloud

Contacts to Multiple Accounts Settings

Allow users to relate a contact to multiple accounts i
Person Accounts

Allow Customer Support to enable Person Accounts i

Person Accounts is enabled and can't be disabled

Edit

Il-lustraci6 44: Configuracié comptes personals

Aquesta parametritzacio té un impacte molt significatiu, de fet cal obrir un cas a SF per
a qué ho facin ja que un cop activat no es pot canviar.

Aquesta funcionalitat crea un nou tipus de comptes que son a la vegada compte i
contacte, per aixo el segiient pas es crear un tipus de registre d’empresa, que tot i que
no s’utilitzara en el context d’aquest projecte, SF obliga a crear-lo per diferenciar
clients empresa de clients particulars.

Record Types Quick Find New Page Layout Assignment
1 Items, Sorted by Record Type Label

RECORD TYPE LABEL - DESCRIPTION ACTIVE MODIFIED BY

Empresa B2B Sales Process v ALFONS OLLE LOPEZ, 30/4/2020 23:35 v

Il-lustracio 45: Creacio del tipus de registre de clients tipus empresa
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El seglent pas es crear els camps que no aporti Salesforce de forma estandard:

Nom del camp Altres consideracions

VIP Checkbox S’afegeix text d’ajuda per explicar el
concepte de client VIP

KM anuals Numero

Estat civil Picklist Es crea una picklist global amb els

possibles valors
Presupuesto Orientativo  Moneda

Aficionado al ciclismo Checkbox

Aficionado al esqui Checkbox

Numero de hijos Numero

Tipus de conduccién Picklist Es crea una picklist global amb els

possibles valors
Il-lustracio 46: Creacio de camps al objecte compte

A continuacid, es mostra el detall d’'un camp creat, en aquest cas el camp VIP, per
aquest camp a més s’ha creat un text d’ajuda per si 'usuari no entén el camp.

VIP Lo U s ays
Back to Account Fields
Validation Rules [0]

Custom Field Definition Detail |$et Field-Level Se:urityl |View Field Ac:essibilityl |Whera Is this used?

Field Information
Field Label VIP Object Name  Account
Field Name  VIP Data Type  Checkbox
APIName VIP_c
Description
Help Text  Sirve para identificar a cliente catalogados como VIP para que puedan recibir un trato especial
Data Owner
Field Usage
Data Sensitivity Level
Compliance Categorization
Created By ALFONS OLLE LOPEZ, 10/4/2020 15:07 Modified By ~ ALFONS OLLE LOPEZ, 10/4/2020 15:07

General Options
Default Value  Unchecked

Il-lustracio 47: Creaci6 del camp ajuda

Un cop creat els camps cal editar la pantalla per a que es vegi només els camps
rellevants i per a qué es mostri tota informacio relacionada (oportunitats, comandes
etc... que es demanen de la visio 360° del client)
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[Save '"Quick Save]lPreview As...'“Cam:ell IO Undo”’; Redol Layout Properties]

Fields -~ @ Quick Find| Field Name %
Buttons -+ Section Account Owner Active Annual Revenue Created By Description Fax

Custom Links +[]Blank Space | Account Record Type Aficionado al cic... Billing Address Customer Priority D-U-N-S Number | Industry
QUICF Actions Account Name Account Site Aficionado al ski | Clean Status | D&B Company Employees KM anual
AAC%EII‘E& Uity | Account Number | Account Source | Aficiones. | Conduccién fuera ... Data.com Key Estado civil Last Mod
Expanded Lookups - 1 »

!!!ress |n!armchn Hea!er vlslHe on e!! onE’

Billing Address  Suite 300, The Landmark @ One Market Description  Sample Text
94105 San Francisco CA
us

i Deteccion de necesidades

KM anuales  15.360 Presupuesto Orientativo  15.617
Uso principal en ciudad v Numero de hijos 58
Conduccién fuera del Aficionado al ski
asfalto v v

Aficionado al ciclismo v

il System Information

Il-lustracio 48: Disseny de la pantalla de comptes

En aquest espai és on es poden definir camps obligatoris a la pantalla, aixo aplica al
camp correu electronic que es considera obligatori per poder enviar el correu i perquée
serveix per detectar duplicats:

Save ¥ [|Quick Save||Preview As... ¥ [| Cancel [ || " Undo | /=) Redo || [&£ Layout Properties

Fields - @ Quick Find|Field Name %

Buttons -+ Section Account Owner | Active || Annual Revenue | Birthdate || Department || Email Opt (
Custom Links +F]Blank Space | Account Record Type i al cic... i C ion fuera ... Descripti | Employees
Quick Actions Account Name Account Site Aficionado al ski Asst. Phone Created By | Do Not Call | Estado civi
:{/l?b”e &Lightning [Account Number |[Account Source [Aficiones || Billing Address [Customer Priority | [Email |[Fax

ctions
Expanded Lookups - 4 »

~ Actions In this section are predefined by Salesforce. You can override the predefined actions o set a customized fist of actions on Lightning Experience and mobile app pages tha!

use this layout. If you customize the actions in the Quick Actions in the Salesforce Glassic Publisher section, and have saved the layout, then this section inherits that set of actions
by default when you clickto, - i
~ Field Properties x |

Person Account Detai Custom Butfons

Read-Only  Required

Data| |Printable View
Mail m] L .

il Account Information (Heaf

% ® AccountName S e 1-415-555-1212

Account Owner S, it

sarah.sample@company.com

VIP

Il-lustracio 49: Marcaci6 del camp Mail com obligatori

11.3.3. Requisit 2: Leads

Existeix un objecte estandard per gestionar leads que té tots els camps personals que
es necessiten, no obstant, com 'objectiu es crear leads amb la informacié del formulari
per després contactar-los cal saber quin és el métode de contacte preferit i en quin
model de cotxe esta interessat (que sén camps que contempla el formulari), per aixo
s’han creat aquest dos camps.

Nom del camp Altres consideracions

Modelo de interés Picklist S’ha creat una “picklist”
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global

Método de contacto Picklist S’ha creat una “picklist”
preferido global
Il-lustraci6 50: Creacié de camps per I'objecte lead

Pel camp model d’interés s’han creat els 3 models de vehicles eléctrics que s’espera
comercialitzar:

e Maxton
e Dezta
e K-plus

Aquest és un bon exemple de llista de seleccié global (“picklist’ global), ja que aquests
3 possibles valors es poden reaprofitar a diversos camps, doncs sera recurrent
informar sobre el model (en les oportunitats o en els vehicles per exemple). Per dur-ho
a terme cal realitzar la configuracié com mostra la pantalla segtent:

s SE.TUP .
b Picklist Value Sets

Global Value Set S Help for tris Page @
« Back to List

Values (3] | Inactive Values [0] | Fields Where Used [1]

Global Value Set Detail Edit | | Delete

¥ Information
Label  Modelos
Name  Modelos

Description

Edit | | Delete

Values New | |Reorder | |Replace | |Printable View | | Chart Colors ¥
Action Values APl Name Default Chart Colors Medified By
Edit | Del | Deactivate Maxton Maxton Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 19:02
Edit | Del | Deactivate Dezta Dezta Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 19:02
Edit | Del | Deactivate K-plus K-plus Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 19:02

Il-lustracio 51: Creacié d’una llista de seleccié global

Per cobrir els requeriments de gestionar els potencials clients que omplen el formulari
demanant informacid, s’ha de configurar certs aspectes de I'eina. En primer lloc s’ha
de crear una logica d’assignacio dels leads entre els comercials. S’ha triat fer-ho en
funcié del model aixi que si el Lead pregunta pel model Maxton s’assigna al Miquel i si
és ho fa pel Dezta o K-plus a la Maria.
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Per fer-ho cal crear un “Rule Assigment” com el segient:

SETUP
Lead Assignment Rules

Enter the rule entry Save | |Save & New| |Cancel
Step 1: Set the order in which this rule entry will be processed 1 = Required Information
Sort Order | ; I 1

Step 2: Select the criteria for this rule entry
Run this rule if the | formula evaluates to true ¥ |-
Example: |Ownerld <> LastModifiedByld| {0} evaluates to true when the person who last modified the record is not the record owner. More Examples .

Functions
Insert Field Insert Operator ¥

-- All Function Categories -- ¥
ISPICKVAL( Modelo de interes ¢ , 'Maxton') ABS

ADDMONTHS

AND

BEGINS

BLANKVALUE

BR -

Insert Selected Function

Il-lustracio 52: Creacio d’una regla d’assignacio de leads en funcio del model d’interés
pas 1

Donat que només pot haver un usuari actiu de forma gratuita, en cas de que el model
sigui Dezta o k-plus s’ha assignat al usuari administrador.

E o

Lead Assignment Rule Help for this Page &9

web lead

Add rule entries that specify the criteria used to route leads. You can reorder rule entries on this page after you create them.

Rule Detail Edit
Rule Name  web lead Active v
Created By ~ ALFONS OLLE LOPEZ, 13/4/2020 0:07 Modified By ~ ALFONS OLLE LOPEZ, 13/4/2020 0:28
Edit
Rule Entries New | |Reorder
Action Order Criteria Assign To Email
Edit | Del |1 ISPICKVAL( Modelo_de_interes__c , "Maxton’) Miquel Puig_Claret v
Edit| Del |2 ISPICKVAL( Modelo_de_interes__c , 'Dezta’) || ISPICKVAL( Modelo_de_interes__c , 'K-plus’) ALFONS OLLE LOPEZ

Il-lustracié 53: Creacié d’una regla d’assignacio de leads en funcié del model d’interés
pas 2

També cal definir auto-resposta automatica per avisar als potencials clients que
gestionara la seva sol-licitud, s’ha creat la seglent plantilla de resposta pels clients
que omplin el formulari:
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SETUP
Classic Email Templates

Email Template Name  Marketing: Product Inqry Response vailable For Use‘,/ a
Template Unique Name  MarketingProductinguiryRespense Last Used Date
Encoding  Unicode (UTF-8) Times Used
Author ~ ALFONS OLLE LOPEZ [Change]
Description Standard email response to website product inquiries
Created By ~ ALFONS OLLE LOPEZ, 20/3/2020 10:48 Modified By ~ ALFONS OLLE LOPEZ, 13/4/2020 0:36

Edit | |Delete | | Clone

Email Template Send Test and Verify Merge Fields

Subject AutoCar: Estamos gestionando su solicitud

Plain Text Preview
Apreciado {ILead Name},

Muchas gracias por el interés mostrado en nuestro modelo ILead Modelo_de_interes__c}
Un asesor comercial de AutoCar se pondra en contacto con usted en breve

Gracias,
Equipo comercial AutoCar

Il-lustracio 54: Creacio plantilla de resposta

A continuacié, es mostra un exemple de com seria el correu rebut pel client:

AutoCar: Estamos gestionando su solicitud = Recibidos x

ALFONS OLLE LOPEZ a través de k29de5t3jgnw71rx.Thfu.5i-dikuuak.eu31.bnc.salesforce.com
parami ¥

Apreciado alfons olle,
Muchas gracias por el interés mostrado en nuestro modelo K-Plus
Un asesor comercial de AutoCar se pondra en contacto con usted en breve.

Gracias,
Equipo comercial AutoCar

Il-lustracio 55: Exemple de correu electronic rebut pel client

El seglent pas es crear el formulari web a embeure a la pagina web per crear els
Leads, que d’acord a les regles d’assignacid, sén derivats al assessor corresponent:
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Q web SETUP
Web-to-Lead

v Feature Settings

Cisco Webex .
~ Marketing Create a Web-to-Lead Form

Web-to-Lead Copy and paste the sample HTML below and send it to your webmaster.
v Service

Web-to-Case

Web-to-Case HTML
Generator

Didn't find what you're looking for?
Try using Global Search.

Finished

Il-lustracio 56: Creacié HTML per embeure el formulari de leads a la web

Al annex V esta el detall del codi HTML creat.

11.3.4. Requisit 3: Deteccié de necessitats

Els camps necessaris per la deteccid de necessitats s’han creat tal i com s’explica al
en el apartat 11.3.2. Per0 per cobrir el requeriment també es necessita que
'oportunitat calculi aquest camps automaticament, per fer la feina més agil al
comercial en el cas de crear una oportunitat sobre un client que ja se li ha fet la
deteccio de necessitats anteriorment.

Per fer-ho cal crear Workflows Rules que copiin tota la informacié del client a
I'oportunitat quan es crea una oportunitat, en concret s’han creat els seguents Worflow
Rules:

SETUP

@ Workflow Rules

« Criteria that cause the workflow rule to run + Useful Sample Workflow Rules |

+ Immediate actions that execute when a record matches the criteria. For example, Salesforce can automatically send an email that notifies the account team when a new |+ Video Tutorial (English Only)
high-value oppertunity is created + Troubleshcoting Workflow

« Time-dependent actions that queue when a record matches the criteria, and execute according to time triggers. For example, Salesforce can automatically send an email
reminder to the account team if a high-value opportunity is still open ten days before the close date.

View: | All Workflow Rules v | Create New View

New Rule
Action Rule Name Description Object Active +
Edit | Del | Deactivate  copy_necesidades cliente Opportunity v
Edit | Del | Deactivate ~ copy._ciclismo Opportunity e
Edit | Del | Deactivate ~ copy_ski Opportunity v
Edit | Del | Deactivate ~ copya fuera asfalt Opportunity v
Edit | Del | Deactivate  uso ciudad Opportunity v
Edit | Del | Deactivate  copykm xa tco TCO v
Edit | Del | Deactivate VIR Opportunity v
Edit | Del | Deactivate ~ aplicar impuesto Quote e
Edit | Del | Deactivate ~ Deteccion de necesidades Opportunity e
Edit | Del | Activate Send order lines to factary. Order Product
Edit | Del | Activate Send order to factory Order

Il-lustracié 57: Workflow Rules creats per a la copia de la deteccié de necessitats del
compte a I’oportunitat.

Para cada un dels anteriors Worklow Rule s’han de definir quin és el criteri d’activacio
(quina condicidé fa que s’activi) i quina accio realitza (en aquest cas editar el camp
corresponent de I'oportunitat amb la informacié del compte)
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SETUP

Workflow Rule Detail
Rule Name  copy necesidades cliente Object  Opportunity
Active v Evaluation Criteria  Evaluate the rule when a record is created
Description
Rule Criteria  Opportunity: Close Date GREATEROREQUAL 1/1/1920
Created By ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 23:47 Medified By ~ ALFONS OLLE LOPEZ, 12/4/2020 0:24
Workflow Actions
Immediate Workflow Actions
Type Description
Field Update copy km
Field Update nurmero de hijos
Field Update copy presupuesto

Il-lustracio 58: Regla d’activaci6 Workflow Rule per copiar els camps de km estimats,
nombre de fills i pressupost

SETUP
@ Field Updates

Field Update

copy km

'*E—;' Help for this Page: 0
Rules Using This Field Update [1] | Approval Processes Using This Field Update [0]

Field Update Detail

Name  copy km

Unique Name  copy_km
Description
Object  Opportunity
Fieldto Update  Opportunity: KM anuales
Field Data Type Number

Re-evaluate Workflow Rules
after Field Change

Formula Value  Account KM_anuales_ ¢

Il-lustracio 59: Accid que realitza el Workflow Rule per copiar els kilometres del compte a
I'oportunitat.

El seglent quadre resum explica tots els Workflow Rules creats per copiar del client a
I'oportunitat les dades de la detecci6 de necessitats:

Nom Workflow Criteri que I’activa Acci6 que realitza

Rule

Copy Al crear-se una Copia el valor del client del camps

necesidades oportunitat kilometres estimats, pressupost i

cliente numero de fills al camps amb el
mateix nom de l'oportunitats

Copy ciclismo Al crear-se una ElI camp “Aficionado al ciclismo” és

oportunitat si el camp posa a “cert’
ciclisme esta a “cert”
Copy ski Al crear-se una El camp “Aficionado al ski” es posa a
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oportunitat si el camp ski  “cert”

esta a “cert”
Copy fuera de Al crear-se una EIl camp “conduccion fuera de asfalto”
asfalto oportunitat si el camp es posa a “cert”

“fuera de asfalto” esta a

“cert”
Copy uso Al crear-se una El camp “uso Ciudad” es posa a “cert”
ciudad oportunitat si el “uso

Ciudad” esta a “cert”
Il-lustracio 60: Explicaciéo Workflow Rules creats per a la detecci6 de necessitats.

11.3.5.Requisit 4: Oportunitats

Per gestionar les oportunitats Salesforce ofereix el objecte estandard Oportunitat que
s’adequa als requeriments del present projecte.

Salesforce dur de serie unes determinades etapes per a I'oportunitat que cal adequar a
les fases del procés comercial d’AutoCar aixi com el percentatge d’éxit de cada etapa:

Opportunity Stages Picklist Values  New | |Reorder | | Replace | | Printable View| | Chart Colors ¥ Opportunity Stages Picklist Values Help '?

Action Stage Name API Name Type Probability Forecast Category Chart Colors Medified By

Edit | Del | Deactivate Prospecting Prospecting Open 10% Pipeline Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 20/3/2020 10:48
Edit | Del | Deactivate Needs Analysis Needs Analysis Open 20% Pipeline Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 20/3/2020 10:48
Edit | Del | Deactivate Test Drive Test Drive Open 50% Pipeline Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 1747
Edit | Del | Deactivate Proposal/Price Quote  Proposal/Price Quote  Open 75% Pipeline Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:47
Edit | Del | Deactivate Negotiation/Review Negotiation/Review Open 90 % Pipeline Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:47
Edit | Del | Deactivate Closed Won Closed Won Closed/Won 100 % Closed Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:47
Edit | Del | Deactivate Closed Lost Closed Lost Closed/Lost 0% Omitted Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:47

Inactive Values

Action Stage Name API Name Type Probability Forecast Category Modified By
Activate | View | Del Qualification Qualification Open 10 % Pipeline ALFONS OLLE LOPEZ 11/4/2020 17:47
Activate | View | Del Value Proposition Value Proposition Open 50 % Pipeline ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:43

Il-lustracio 61: Etapes de I'oportunitat

S’han mantingut algunes etapes que ja proveia SF com ara prospeccio, oferta enviada,
negociacié i tancada (com a guanyada o tancada). Pero d’acord al procés descrit s’
han creat dues etapes més, la de deteccié de necessitats i la de test drive.

Respecte a la deteccid de necessitats caldra crear tots els camps que utilitza a

I'oportunitat, ja que volem guardar alli aquesta informacié; a més de per quin model
esta interessat:
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Modelo de interés Picklist S’aprofita la picklist global
creada anteriorment
KM anuals Ndmero

Presupuesto Orientativo  Moneda

Aficionado al ciclismo Checkbox

Aficionado al ski Checkbox

Numero de hijos Numero

Tipo de conduccion Picklist S’aprofita la picklist global

creada anteriorment
II-lustraci6 62: Camps creats a I'oportunitat

Com s’ha explicat anteriorment aquest camps vindran de la fitxa del client si estan
informats al client al crear I'oportunitat.

Pel que fa al model d’interés cal lligar aquesta informacié del lead amb I'oportunitat,
per fer-ho es realitzara un mapeig del lead a l'oportunitat quan es produeix la
conversio:

ACCOUNT CONTACT OPPORTUNITY

Lead Fields Opportunity Fields
Current Generator(S) None s
Modelo De Interes Modelo de interés s
Método De Contacto None s
Number Of Locations None 5
Primary None s

Il-lustracio 63: Mapeig de camps en la conversio del lead a 'oportunitat

Per ultim, cal adequar la pantalla d’oportunitats amb aquella informacié realment
necessaria (no s’adjunta pantalla ni detall ja que la tasca es molt similar per tots els
objectes)

11.3.6. Requisit 5: Agenda comercial
Agquest requisit es compleix de forma estandard, a la definici6 de les pantalles de

oportunitat, client, i lead, cal assegurar que es manté l'opcié de generar activitats i
cites com a la pantalla seguent:
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11.3.7. Requisit 6: Test drive

Pel que fa a test drive, aquest objecte no existeix a SF. La millor opci6 per fer-ho es
reutilitzar el objecte “Esdeveniments”, ja que és un objecte que té una agenda i que té
una data, hora fi i inici i s’associen a un client. Caldra perdo que es pugui relacionar
amb [l'objecte Vehicle, per aix0 es crea el nou camp “Vehicle” dintre de
“Esdeveniments” relacionat amb I'objecte Asset.

Nom del camp

Altres consideracions

Vehicle Lookup Lookup contra [I'objecte
Asset que sera on crearem
els vehicles

Il-lustracio 64: Camps creats per al test drive

S’ha creat una nova accié que es diu “crear test drive” i s’ha habilitat per I'oportunitat
per a que facilment es pugui crear el test drive des de I'oportunitat,

Action: New Event

SETUP

Global Actions

Help for this Page @

IQuick Save”Preview As..v ”Cancell |¢\ Undo" ™ Redo|

Event Fields @ Quick Find | Field Name x
|oﬂ Blank Space || Description | Name | Repeat || Type
All-Day Event End | Private || Show Time As | Vehicle
Assigned To Related To Start

Il-lustraci6 65: Creacié del esdeveniment global “test drive” pas 1

SETUP

Global Actions

Global Actions

New Action

Help for this Page 0

Enter Action Information

Action Type
Target Object

Standard Label Type
Label

Name

Description

Success Message

leon

| Create a Record v

| Event v

| --None--

||Nuevo TestDrive |
|

||NuevoiTestDrive

_F
Vi

| B
&

Il-lustraci6 66: Creacio del esdeveniment global “test drive” pas 2



Els vehicles sobre els que es fara el Testdrive es guardaran al objecte Asset que
serveix per representar actius d’'una organitzacié. Salesforce té traduccio al espanyol
pels objectes estandards, en aquest cas es tradueix com a “Activo”, aquesta traduccio
no es bona per a que l'usuari entengui que alld sén cotxes fisics, aixi que caldra
canviar l'etiqueta del nom.

SETUP
Rename Tabs and Labels

Select Language | Spanish v
Standard Tabs Standard Tabs Help ' ?

Action Tab Name Display Label Renamed Last Modified
Edit Accounts Cuentas
Edit Activities Actividades
Edit Articles Articulos
Edit Asset Relationships Relaciones de activas
Edit | Reset  Assets Vehiculos v ALFONS OLLE LOPEZ, 9/4/2020 12:45

Il-lustracio 67: Canvi nom d’etiqueta actiu per vehicle pas 1

Un altre canvi és aprofitar el nUmero de série, camp estandard, per informar del
bastidor del cotxe, per a fer-ho cal canviar I'etiqueta del camp namero de série:

SETUP
Rename Tabs and Labels

End Date |Fecha de finalizacion | Feminine v

Has State Period Tracking ‘Tiene seguimiento de peri0||
Asset Name ‘Nombre de activo | ‘Nnmbres de activo ‘
Start Date ‘Fecha de inicio |
Asset Status ‘Estado del activo |
Description ‘Descripcién |
Install Date ‘Fecha de instalacion |
Price ‘Precio |
Purchase Date ‘Fecha de compra |
Quantity (Cantidad |
Serial Number |BaSTid0ﬂ |
Status Estado |
Usage End Date [Fecha final de uso |

Il-lustracio 68: Canvi nom d’etiqueta actiu per vehicle pas 2

A nivell de I'objecte Asset s’ha creat el camp matricula:

Nom del camp Altres consideracions

Matricula Text Pot tenir maxim 7 caracters
(format espanyol de
matricules), a més es
obligatori i tnic.

Il-lustracio 69: Creacié de camps a I’objecte Asset/Vehicle
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Tant les oportunitats com els vehicles poden estar relacionats amb un producte (el
producte sera el model perd amb més detall, es a dir amb I'acabat i motor), ja que dins
de l'oportunitat hi ha el detall de quin producte s’esta oferint, i al vehicle (o Asset)
s’especifica el seu acabat i motor.

Per a representar el producte a SF s'utilitza I'objecte estandard de SF que es diu
Producte. Per adaptar-lo a les necessitats concretes del projecte caldra canviar la

picklist del camp “familia” per adaptar-se a les caracteristiques del negoci en questio, i
crear els seguents camps:

Mantenimiento anual Moneda

Vida util de la bateria (en Numero

Kms)
Tiempo de carga Numero
Km de autonomia Numero

Il-lustraci6 70: Creacié de camps a I’objecte Producte

Al camp de familia de producte es diferencien els productes que s6n models de cotxes
(Dezta, K-plus o Matson), dels que son serveis o altres. Com s’ha exposat
anteriorment, el vehicle tindra una relacié6 amb producte, per poder saber un actiu de
quin producte esta format. No obstant, a I'hora de crear un vehicle no té sentit triar un
producte del tipus servei o altres, aixi que cal afegir un filtre al “lookup” per tal de poder
filtrar només pels productes que corresponen a models de cotxes:

Lookup Filter

Optionally, create a filter to limit the records available to users in the lookup field. Tell me morel

'w Hide Filter Settings

Filter Criteria Insert Suggested Criteria

Clear Filter Criteria

Field Operator Value / Field

Product: Product Family @ | not equal to v | Value ¥  Servicios Q| Clear
AND Product: Product Family @ | not equal to ¥ Value v |Otros Q| clear
AND |Begin typing to search for a field... Q) --None-- ¥ | Value v Clear

Add Filter Logic...

Il-lustraci6 71: Creacié d’un filtre pel camp producte de I'objecte Asset/vehicle

Els test drives es reserven d’acord a la disponibilitat del vehicles per aix0 cal crear un
calendari amb I'agenda dels vehicles que es comparteixi a tots els usuaris, per a fer-ho
cal dur a terme el segiients passos:

1. Crear tres vehicles, un per cada model:
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Vehicles
Recently Viewed v ¥

3items - Updated hace unos segundos

Asset Name
1 K-plus para test Drive
2 Maxton para test drive
3 Dezta para Test Drive

New
Search this list - E- C #

v Serial Number v Install Date v Account Name v Contact Name v
VSSZZZEKZ1R149943 24/2/2020 v
VWZZ2389861J6 v
VWM12514481)78 v

Il-lustracié 72: Vehicles creats

2. S’ha creat una llista filtrant (“cites de Testdrive”) per tots les cites que tenen un

vehicle associat

Events .
Citas de Testdrive v # Mew Bvent
2 items - Sorted by Subject - Filtered by all events - Vehicle - Updated hace unos segundos Search this list - E- C €
Subject T wv Al.. v StartDate&..wv EndDate&.. v Name v RelatedTo v A.. v Vehicle v Filters %
1 Test Drive 1/5/2020 12:30 1/5/2020 13:30 AOLLE K-plus para
test drive con alfons 1/5/2020 17:45 1/5/2020 18:45 alfons clle  K-plus para test Drive AOLLE K-plus para Filter by Owner
All events
Matching all of these filters
Vehicle
not equal to
Add Filter Remove Al
Add Filter Logic
Il-lustracio 73: Creacié d’una llista amb totes les cites dels vehicles de testdrive
3. S’ha creat un calendari sobre aquesta llista
Edit Calendar
*Calendar Name
Eventos testdrive
Start and Duration of Calendar Items @
*Field for Start @ Field for End @
Start Date Time (Date/Time) v End Date Time (Date/Time) v
Apply a Filter @ *Field Name to Display @
Citas de Testdrive v Subject v

Il-lustracié 74: Creacidé d’un calendari amb les cites associades als vehicles

En linia als apartats anteriors s’han creat les pantalles amb els camps corresponents
per als vehicles i els productes. Perd en aquest cas, a més s’ha modificat el “compact
layout” que son els camps que surten quan es passa el cursor per sobre del objecte
per afegir el camp de vehicle.
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231 Setup  Home ObjectManager v

SETUP > OBJECT MANAGER
-
Event

Details Compact Layout Edit save | cancsl

1 = Required Informat
Fields & Relationships Enter Compact Layout Information £quired Information

Lavel | Compact Lyout para Test D)
Page Layouts
Name | Compact_Lyout_para_Test] |1
Lightning Record Pages
Select Compact Layout Fislds
Buttons, Links, and Actions

Available Fields Selected Fislds

Compact Layouts Name - Subject Top

Phone Location =
Field Sets Private Ada | Start Up

Related To »| |End -
Object Limits Reminder Set .| [Vetice -

Repeat Remov Down

Service Appointment | RV 2
Record Types Show Time As =

Time: Bottom
Search Layouts Type

Search Layouts for Use SHIFT + click to select adjacent fields. Use CTRL + click 1o select an assortment of fields.

Salesfarce Classic
Save | Cancel

Trizgers

Il-lustracio 75: Modificacié “compact layout” per als test drives

11.3.8. Requisit 7: Configurar I'oferta

Per I'is d’ofertes cal activar aquesta opci6 a la parametritzacié de SF, ja que de “caixa”
no estan actives.

SETUP
Quote Settings

Enable or disable quotes for your organization. This feature allows users to create a quote and generate a PDF of the quote.

Disable

Il-lustraci6é 76: Activacié d’ofertes

Després d’activar-ho apareixen els objectes “cuotes” i “cuote items”, és a dir, la
capcalera de l'oferta i el detall amb les linies de l'oferta (cada linia és un producte
associat a 'oferta).

Per l'objecte ofertes cal canviar els diferents estats per fer-ho més adequat als
requeriments identificats:
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Status Picklist Values New | |Reorder | |Replace | | Printable View| | Chart Colors ¥ Status Picklist Values Help '?

Action Values API Name Allow Email Default  Chart Colors Modified By

Edit | Deactivate Draft Draft v v Assigned dynamically ALFONS OLLE | OPEZ, 11/4/2020 16:01
Edit | Del | Deactivate Rejected Rejected v Assigned dynamically ALFONS OLLE L OPEZ 11/4/2020 16:01
Edit | Del | Deactivate Presented Presented v Assigned dynamically ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 16:01
Edit | Del | Deactivate Accepted Accepted v Assigned dynamically ALFONS OLLE | OPEZ, 11/4/2020 16:01

Inactive Values

Action Values APl Name Allow Email Medified By

Del | Activate Needs Review Needs Review v ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:39
Del | Activate In Review In Review v ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:39
Del | Activate Approved Approved v ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17-:39
Del | Activate Denied Denied v ALFONS OLLE LOPEZ, 11/4/2020 17:37

Il-lustracié 77: Definicio dels estats de I'oferta

Més enlla del canvi d’estats, el camps que ofereix I'oferta i les linies de I'oferta de
forma estandard Salesforce cobreix el requeriments establerts.

Respecte al camp d’'impostos s’ha creat un Workflow Rule que a cada canvi en el preu
total de I'oferta, modifica el camp d'impostos aplicant un 21% al preu total (és a dir, el
IVA), pergue aixi es calculi automaticament.

El Workflow s’activa quan detecta un canvi en el import total (abans de impostos)

SETUP

@ Workflow Rules

Rule Name I,.__. icar impuesto

Description

Evaluation Criteria

Evaluate the rule when a record is: created

® created, and every time it's edited

‘ O You cannot add time-dependent werkflow actions with this option

created, and any time it's edited to subsequently meet criteria | ;

Rule Criteria

Run this rule if the | formula evaluates to true v

Example: [Ownerld <> LastModifiedByld| {0} evaluates to true when the person who last modified the record is not the record owner. More Examples

= Functions
Insert Field Insert Operator ¥
- All Function Categories -- ¥
| TscrrncED (Totalprice) ABS

Il-lustraci6 78: Creaci6 del Workflow Rule pel calcul dels impostos pas 1
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SETUP
@ Field Updates

Name - [IVA 21%

Unigue Name I‘VE,21 i

Description |

Object  Quote
Field to Update  Quote: Tax
Field Data lype  Currency

Re-evaluate Workflow Rules after

Field Change 2

Specify New Field Value
Currency Options

Ablank value (null)
® Use a formula to set the new value

Show Formula Editor

TotalPrice *0.21

4
Use formula syntax: Enclose text and pickist value AP| names in double quotes : ( the_text), include numbers without quotes.
(25), show percsntages as decimals: (0.10), and express date calculations in the standard format. (Today() + 7)

Save | Save & New | Cancel

II-lustraci6 79: Creaci6 del Workflow Rule pel calcul dels impostos pas 2

També s’han creat 20 productes per poder incloure’ls a I'oferta en linia amb el que
demanava el requeriment (incloure descomptes estatals, opcionals, instal-laci6 del
punt de recarrega etc...)

I
| Products
Recently Viewed v % New
20 items - Updated hace unos segundos hihis st ®- | B C 7
Product Name ~ Product... v Product Description v Product ... v
1 Tasa de entrega 1205 Otros v
2 unto de R 367888 Coste del wallbox Servicios -
en domicilio 1908 Incluye solo el coste de la instalacién Servicios v
4 574 Incluye el mantenimeinto anual y desgastes durante 2 afos Servicios A
descu erno coche eléctrico 7 Descuento gubernamental por la compra de vehiculos eléctricos de coste inferior a 60000€ Otros v
Techo solar 982 Opcional Otros hd
Traccién en las 4 ruedas 2578 Opcioanal Otros v
8 Porta Bicicletas 13567 Opcional Otros v
Porta skis 598 Opcional Otros v
10 Extension de garantia de 2 anos 157 afade 2 afos de garantia a los que incluye la garantia de fabrica Servicios A
11 Extension de garantia 4 anos 477723 afade 4 afos a la garantia que viene con el vehicule Servicios A
12 Maxton 65kw acabado advance 859 Maxton v

Il-lustraci6 80: Llista de productes creats

Un cop més, cal afinar el disseny de les pagines d’ofertes i linies de ofertes perque
nomeés mostri la informacio rellevant.

11.3.9. Requisit 8: Oferta en PDF

La generacié de l'oferta en format PDF és estandard de Salesforce i no cal fer cap
configuracid, hi ha la possibilitat de modificar la plantilla de correu electronic que
s’envia, la plantilla ja conté tota la informacio rellevant perd s’ha afegit una capcalera
amb el nom de 'empresa (AutoCar) i la seva direccio:
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SETUP

Quote Templates

1

Save ¥ | Quick Save | Save and Preview | Cancel

£\ Undo || /4 Redo

[= Quote Template Properties

Quote QQulck Find| User Field x

Account o List Prepared By (Addr... Prepared By (Email) Prepared By (Mana...
Opportunity +[ Section Prepared By (Comp... Prepared By (Empl... Prepared By (Name)
Contact [ Textimage Field | [Prepared By (Depa... || Prepared By (Exte... | Prepared By (Phone)
IR +F]Blank Space [Prepared By (Divi.. || Prepared By (Fax) Prepared By (Title)

User

Header

Prepared By (Company
Name)

Header Section (Title is hidden)

Sample Text

Suite 300, The Landmark @ One Market
94105 San Francisco CA
us

Prepared By (Address)

5o

& General Information (Title is hidden)

Il-lustraci6 81: : Modificacié de la plantilla de I’oferta en format PDF

11.3.10.

Requisit 9: TCO

A Salesforce no existeix cap objecte estandard que representi el que es busca amb el
TCO, aixi que sera necessari crear un objecte a mida que anomenarem TCO.

Per aquesta objecte, s’han creat els segiients camps:

Nom del camp

Tipus

Altres consideracions

Consumo anual

(VC)

Consumo anual
(VE)

Coste
adquisicion
(VC)

Coste
adquisicion
(VE)

Coste anual
parking  zona
azul (VC)

Coste anual
parking  zona
azul (VE)

Coste estimado
al afo en

peajes (VC)
Coste estimado
al ano en

Formula (Moneda)

Moneda

Formula(Moneda)

Formula(Moneda)

Moneda

Moneda

Moneda

Formula (Moneda)

Es calcula amb KM _anuales /100*
Coste_litro_gasolina * Consumo_100km

Coste_Km_VE * KM_anuales

Es un camp formula perqué recupera el valor
de l'oportunitat (Opportunity__r.Amount)

amb
*2

Es calcula
Horas_anuales_aparcamiento_zona_azul
(ja que de mitja I'hora val dos euros)

Es posa 0 com a valor per defecte

83



peajes (VE)
Coste Km (VE)

Coste litro
gasolina

Horas anuales
aparcamiento
zona azul
Impuesto de
circulacion
(VC)

Impuesto de
circulacion (VE)
Impuesto de
Matriculacion
VC

Impuesto de
Matriculacion
VE

KM Anuales
Litros por
100km
Mantenimiento
Anual (VC)
Mantenimiento
Anual (VE)

Modelo
Combustion
Modelo
eléctrico
Opportunity

TCO nom

Total TCO a 5
afios (VC)

Total TCO a 5

Formula(Moneda)

Moneda

NUmero

Moneda

Moneda

Formula (Moneda)

Moneda

Moneda
NUmero

Moneda

Formula(Moneda)

Text
Lookup(Moneda)

Lookup(Moneda)
Text
Formula(Moneda)

Férmula(Moneda)

S’aplica la féormula
Coste_anual_parking_zona_azul_Vc__ ¢*0.25,
ja que el cotxe eléctric té un descompte del
75%

Es posa 1,3€ per defecte

Per defecte 60€ ja que és el preu que es paga
a Barcelona per VC

Per defecte 15€, ja que és el preu que es
paga a Barcelona per VE

Es calcula amb 0.1475*
Coste_adquisici_n_VC, ja que el impost es
grava amb un 14,75%

Valor per defecte és 0, ja que els cotxes de 0
emissions no paguen

Per defecte 1500€

Ho calcula d’acord al cost de manteniment
associat al vehicle (que s’obté del producte):
Product__r.Mantenimiento_Anual__c

Es calcula dacord a tota la informacio
referent a VC (Consumo_anual_VC *5)+ (
Coste_anual_parking_zona_azul_Vc *B5)+(
Coste_estimado_al_a o_en_peajes_VC *5)+

(Impuesto_de_circulaci_n_VC *5)+
Coste_adquisici_n_VC +
Impuesto_de_Matriculaci_n_VC +
(Mantenimiento_Anual_VC*5)

Es calcula dacord a tota la informacio
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afos (VE) referent a VE (Consumo_anual_VE__c*5) +
Coste_adquisici_n_VE__c¢ +
(Coste_anual_parking_zona_azul VE*5) +
(Coste_estimado_al _a o _en_peajes_VE*5) +
(Impuesto_de_circulaci_n_VE*5) +
Impuesto_de_Matriculaci_n +
(Mantenimiento_Anual_VE *5)

Il-lustracio 82: Creacié de camps a I’objecte TCO

Addicionalment, per alguns camps s’ha creat un text d’ajuda per fer més entenedors
els conceptes.

S’ha creat un Workflow Rule per la part de copiar els kildmetres de I'oportunitat al
camp de kilometres estimats, com és un camp clau del TCO s’ha optat per copiar-ho
per mitja d’'un Workflow Rule perqué permet modificar-ho. Si s’hagués fet per mitja
d’'un camp férmula aleshores no seria modificable, ja que els camps féormula sén
només de visualitzacio.

Per ultim, s’ha configurat la pantalla del TCO.

11.3.11. Requisit 10: Comandes

Pel que fa a comandes Salesforce porta com a estandard un objecte comandes i un
altre amb les linies de la comanda, on estan els productes associats a la comanda.
Aquests dos objectes serveixen per cobrir les necessitats pel que fa a la
implementacié, no obstant, el requeriment és que crei la comanda automaticament al
tancar-se 'oportunitat com ha guanyada. A nivell de model de dades, I'inic canvi és
aprofitar el camp de tipus de comanda que ja existia per diferenciar les comandes de
vehicles de les comandes de instal-lacié del punt de recarrega.

Pel tal de cobrir aquest requeriment s’han tingut que desenvolupar quatre Process
Builder. Aquests processos permeten automatitzar accions com ara la creaci6 de
registres d’acord a cert criteris. A continuacio, es detallen els Process Builders

implementats:

1. Creaci6 de la comanda:

85



8 Process Builder - Create order 4 Back To Setup ? Help

pand Al Collapse Al View All Processes Clone View Properties Deactivate  [JReTeRotNE1 ]

Create a Record (2]

Opportunity

create order

Record Ty
Closed aswon YRGS MM - W sToP Order
=]
FALSE Fiel Typ
Order Start Date Field Referencew  [Opportunity] System... Q
Status Picklist v  Draft -
ount ID Field Referencev  [Opportunityl Account...Q,

Il-lustraci6 83: Creacid del Process Builder per crear una comanda automaticament

En aquest primer pas, el que fa es activar el procés quan una oportunitat es tanca com
ha guanyada i aleshores crea una comanda, on a més copia els principals camps de
I'oportunitat a la comanda (la persona relacionada, el dia de comanda etc.).

A més té un segona accio dintre del mateix pas que crea la comanda de la instal-lacié
del punt de carrega.

El problema és que a més caldra crear les linies de la comanda en base als productes
associats a I'oportunitat, per cobrir aquest requeriment caldran els segients Process
Builder

2. Relacionar els productes de l'oportunitat amb la comanda creada al pas
anterior

8 Process Builder - update opportunity products € Back To Setup ? Help
and All Collapse All View All Processes Clone View Properties ead Only @
Update Records (7]
update new fiedi
Orde
tyLinelt
[=
ardercreated  JRui IMMEDIATE ACTION! TIME_
7 e :

FALSE Set new field values for the records you update

order line item Field Referencev Order].1d Q

Il-lustracié6 84: Creaci6 del Process Builder per crear les linies de la comanda
automaticament pas 1

Per a dur a terme el pas anterior ha calgut crear un nou camp als productes de
'oportunitat que es diu “order line item”, és un camp ocult que no veura cap usuari i
que només servira per “marcar’ a cada producte de I'oportunitat a quina comanda ha
de crear-se una linia amb aquell producte. El que fa aquest procés es que per totes les
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comandes creades va a l'oferta associada si la troba, després va als productes de
I'oportunitat i modificar el camp “order line item” i posar el identificador de la comanda.

3. Crear les linies de les comandes

2 Process Builder - Create order products 4 Back To Setup ? Help
Create a Record (2]

Oppartunity Pro...

Fie Ty pe Value
Order ID Field Referencew em].Q
P’““’;“;‘n;“"" TRUE IMMEDIATE ACTION W sToP

B e o Price Book Entry 1D Field Reference~ yLineltem]..Q,

Quantity Field Referencev JnityLineltem
e Quantity : 1.2
Line Description Field Referencev [OpportunityLineltem]...Q
Product ID Field Referencew OpportunityLineltem]..Q

T A — — Cancel

Il-lustraci6 85: Creaci6 del Process Builder per crear les linies de la comanda
automaticament pas 2

En aquest ultim Process Builder, es dispara quan un producte de l'oportunitat té el
camp de “order line item” informat, aleshores crea una linia amb el producte de
I'oportunitat a la linia de la comanda.

4. Pel que fa a les linies de les comandes del punt de recarrega s’ha creat aquest
altre Process Builder:

T Process Builder - Crear linieas de productos para pedidos de instalacion

Expand All Collapse All View All Processes

START

Es tipo TIME

instalzcion TRUE IMMEDIATE ACTIONS s SCHEDULED ACTIONS M sTop

B crear instalacion

E crear wall box
FALSE
show fewer -

Il-lustraci6 86: Process Builder per a la creacié de les linies de la comanda pel punt de
carrega
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L’altre part del requeriment és enviar la informacio logistica al ERP. Per la creacio de
la comanda s’han de realitzar un enviament de la capgalera de la comanda i després
tants enviaments com linies té I'oferta. Per implementar aquest solucio es pot realitzar
utilitzant tant un classe Apex per mitja d’'un Process Builder o amb una crida outbound
des d’'un Workflow Rule, s’ha escollit aquesta ultima opcio al requerir menys codi i esta
més alineada amb els objectius del projecte.

A més a més, cal enviar la informacié al ERP, per aixo s’ha creat dos Workflow Rule.
Un per enviar la comanda i un altre, per enviar les linies.
A continuacio s’exposa el Workflow Rule creat per les linies de la comanda:

SETUP
@ Outbound Messages

Name |Send order lines to factory
Unique Name |5endforderflinesftojacm i
Description
4
Endpoint URL |'hﬂp3‘//eu29 salesforce.com/services/Soap/m/46.q
Usertosendas JALFONS OLLELOPEZ | @
Protected Component
Send Session ID

Order Product fields ts d
raer Productiisids fo sen Available Fields Selected Fields

AvailableQuantity Id

CreatedByld ListPrice
CreatedDate Orderld
EndDate Product2ld
IsDeleted Add  Description
LastModifiedByld > Quantity
LastModifiedDate =~ TotalPrice

4

OrderltemNumber —
Remove

OriginalOrderitemid
PricebookEntryld
QuoteLineltemld

Il-lustraci6 87: Creacié d’'un Workflow Rule per crear les linies de la comanda al ERP

La URL introduida és ficticia ja que no es disposa de la informaci6é del endpoint del
ERP, pero la implementacié permet mostrar com el Workflow Rule s’executa quan la
comanda passa a un estat actiu i s’envia la informacié que es requereixi al endpoint
definit.

11.3.12. Requisit 11: Informes

S’han creat els 4 reports d’acord als requisits identificats. A continuacid, s’explica les
configuracions realitzades per cadascun:

Report Objecte Filtres Agrupat per Tipus de grafic
Oportunitats Oportunitats Oportunitats Data ( Linia temporal
per tancar obertes agrupat per amb suma
setmana) d’'import
Vendes per Comandes Productes de les Producte Barres
model amb productes families que son comptant
algun dels tres namero de
models creats registres
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Vendes per Comandes Amb estat Data Linia temporal

setmana diferent a (agrupat per amb suma
“borrador” setmana) d’'import

Embut de Oportunitats Cap Estat Embut per

vendes ndamero de
registres

Il-lustraci6 88: Definicié dels informes creats.

Un exemple dels 4 reports configurats:

REPORT v
Got Feedback? Add ch Save & Run sa ci Run
Vendas por modelo #  Orders with Products ot Fendbacl . @ Add Chart we & Run ve W lose

= Outline ¥ Filters @ To see the latest edits, refresh the preview. Refresh Update Preview Automaticalty (Il

Fields v

Filters v

Add filter,

Product Family
equals Maxton, Dezta, K-plus

Il-lustracio 89: Creacio del report de vendes per model

A més amb els 4 reports, s’ha creat un panell o quadre de comandament que mostra
de forma visual tota la informacio, els quatre informes, en un sol lloc. Addicionalment,
s’ha modificat la pantalla d’inici de tots els perfils perqué en la mateixa surti el panell.
A l'annex IV es mostra visualment com veura I usuari aquesta informacio.

11.3.13. Requisit 12: Permisos

El primer que cal definir és la seguretat a nivell de l'organitzacio, és a dir, que
s’utilitzara un model de visibilitat privat (només propietaris o qui tingui accés al registre
per altres vies) o public (tothom i té accés). Aixd s’ha de definir per a cada objecte.

D’acord als requeriments, els leads s’han de gestionar en funcié del model d’interes,
podem determinar que sera quelcom privat, doncs cada assessor nomeés veura els
seus leads, per a qué no es trepitgin els clients. A nivell d’oportunitats sera similar,
cadascu només podra veure les seves i tota la informacié que hi ha relacionada (com
ofertes, TCO i comandes). En canvi, a nivell de client si que han de ser compartits,
doncs al convertir un lead en client, o bé al buscar un client, han de poder buscar entre
tots els disponibles. Per tant, podem aplicar la seglient configuracio:
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SETUP
Sharing Settings

Object

Default Internal Access

Default External Access

Grant Access Using Hierarchies

Lead Public Read/Write/Transfer Private v
Account and Contract Public Read/Write Public Read/Write v
Contact Controlled by Parent Controlled by Parent v
Order Controlled by Parent Controlled by Parent v
Asset Controlled by Parent Controlled by Parent v
Opportunity Private Private v
Quote Controlled by Parent Controlled by Parent v
Case Private Private v
Campaign Public Full Access Private v
Campaign Member Controlled by Campaign Controlled by Campaign v
User Public Read Only Private v
Activity Controlled by Parent Controlled by Parent v
Calendar Hide Details and Add Events Hide Details and Add Events v
Price Book Use Use v
Individual Public Read/Write Private v
Authorization Form Private Private v

Il-lustracio 90: Configuracié de la visibilitat a nivell d’organitzacié.

Segons la configuracié implementada, el clients s6n publics, qualsevol hi pot accedir,
perod les oportunitats i els leads sén privats, només hi pot accedir el propietari, la resta
d’objectes com ara TCO, ofertes o comandes sén controlats pel pare, és a dir, qui
tingui visibilitat sobre I'oportunitat, hi tindra accés.

Com s’ha creat un model privat per alguns objectes, tan sols els propietaris i tindran
accés, SF ofereix el concepte de rols que permet configurar una jerarquia en que els
perfils poden tenir accés als registres on el propietari sigui algu per sota en la
jerarquia. Aquesta funcionalitat permetra donar al responsable de vendes de vehicle
eléctric i al director de vendes de vehicle nou accés a la informacio que necessiten. En
aquesta linia s’ha creat la seglent configuracio:

Help for this Page &9

Creating the Role Hierarchy
You can build on the existing role hierarchy shown on this page. To insert a new role, click Add Role

Your Organization's Role Hierarchy Show in tree view v

Collapse All Expand All
& AutoCar
Add Role
B CEO Edit| Del| Assion
Add Role
B Director de Ventas Edit| Del| Assign
Add Role
B Responsable coche eléctrico Fdit| Del
Add Role
Equipo Comercial Edit| Del| Assion
“ Add Role

Assign

Il-lustraci6 91: Configuracio de rols.

El seglent pas és crear els perfils, ja que més alla de a quins registres tenen accés
(aix0 es determina en els dos passos anteriors) el perfil determina que es pot fer per
cadascun. Aixi es creen els seglent perfils:

e Equip Comercial: tindra accés a modificar, crear i eliminar tots els registres als
qgue tingui accés. Aquest rol serd compartit tant pels assessor com pel
responsable de vehicle eléctric, ja que podem fer el mateix en els registres que
tinguin acceés.
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e Director de Vendes: tindra accés només de lectura a tots els registres als que
tingui accés (que sera a tots, ja que esta a dalt de la jerarquia)

Per ultim, cal assignar les pantalles creades durant els punts anteriors als perfils que
s’han creat:

SETUP
Profiles

Page Layouts

Standard Object Layouts

Home Page Layout DE Default Metric  Varies by Record Type
[ View Assignment | [ View Assignment |
Account  Varies by Record Type Metric Data Link ~ Metric Data Link Layout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Asset  Asset layout Operating Hours  Operating Hours Layout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Asset Relationship  Asset Relationship Layout Opportunity  Opports ales) Layout

[ View Assignment | r\f\ewAss nment |
Assigned Resource  Assigned Resource Layout Opportunity Product
[ View Assignment | [ View Assignment |
Authorization Form  Authorization Form Layout Order  Order Layout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Authorization Form Consent  Authorization Form Consent Layout Order Product  Order Product Layout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Authorization Form Data Use  Authorization Form Data Use Layout Payment  Payment Layout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Authorization Form Text  Authorization Form Text Layout Payment i Payment ization Layout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Campaign  Campaign Layout Payment Gateway ~ Payment Gateway_l ayout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Campaign Member  Campaign Member Page Layout Payment Gateway Log  Payment Gateway Log Layout
[ View Assignment | [ View Assignment |
Card Pavment Method  Card Pavment Method | avout Pavment Group  Pavment Groun | avout

Il-lustracio 92: Assignaci6 de pantalles per perfils.

Un cop definida la seguretat ja es poden crear els usuaris

e Z]
New User Help for this Page &
User Edit Save | | Save & New| |Cancel
General Information 1 = Required Information
FirstName  \liquel Role | <None Specified> vl
LastName | puig Claret UserLicense | Salesforce v
Alizs | mpuig Profile | Asesor Comercial v n
Email | mpuig@autocar.es Active
Username I mpuig@autocar.es Marketing User
Nickname I miki i Offline User
Title Knowledge User
Company Flow User
Department Service Cloud User
Division Site.com Contributor User

Site.com Publisher User

Il-lustracio 93: Creacié d’un usuari de perfil assessor comercial.
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11.3.14. Requisit 13: Compartir oportunitats

Als requeriments també s’ha comentat que per afavorir tenir la visié 360 del clients, si
ens interessa que un assessor pugui veure les oportunitats tancades de qualsevol
client, encara que l'oportunitat no fos seva. Per complir aquest requeriment cal afegir
una “Sharing Rule” que les oportunitats amb un estat de tancat (ja sigui com a
guanyada o com a perduda) es comparteixi amb el rol de equip comercial, tal i com

mostra la seglient configuracié:

SETUP
Sharing Settings

Step 2: Select your rule type

Rule Type Based on record owner (e) Based on criteria

Step 3: Select which records to be shared

Criteria Field Operator Value
| Closed v | equals v | [True

--None-- v | --None-- v

--None-- v | --None-- v

--None-- v | --None-- v

--None-- v | --None-- v

Add Filter Logic...

Step 4: Select the users to share with

Share with | Roles v || Equipo Comercial M

Step 5: Select the level of access for the users

Opportunity Access |Read Only v

Il-lustraci6 94: Creacié d’'una Sharing Rule per compartir oportunitats tancades.

11.3.15. Requisit 14: Consistencia de la informacio

Per tal d'assegurar la consisténcia de la informacié la millor opcié6 que ofereix
Salesforce s6n les “Validation Rules”. S’ha creat una per complir el requisit d’evitar
canviar I'estat de I'oportunitat un cop ja esta tancada:

Validation Rule Edit Save | | Save & New | Cancel

Rule Name |ncfreopenfopponuni{ies
Active 04

Description

Error Condition Formula

Example: [Discount Percent_c>0.30| More Examples ...

Display an error if Discount is more than 30% Functions

If this formula expression is true, display the text defined in the Error Message area

ABS
Insert Field Insert Operator v ADDMONTHS

| ISCHANGED (S a
Won") || ISPICKVA

& ISPICKVAL (PRIOR ags
(PRIORVALUE (StageName), "Closed Lost"™ )

BLANKVALUE
BR

Insert Selected Function
ABS(number)

Retumns the absolute value of a
number, a number without its sign

%

Ualn an thic fimrfinn

Il-lustracio 95: Creacié d’una Validation Rule per evitar obrir oportunitats tancades
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Primer, la férmula valida si el camp d’estat ha canviat i després si el valor antic era
tancat com a guanyat o tancat com a perdut, si és aixi, genera el seglent missatge
d’error:

Error Message

Example: | Discount percent cannot exceed 30%

This message will appear when Error Condition formula is true

Error Message | No se puede modificar el estado de una oportunidad cerrada

This error message can either appear at the top of the page or below a specific field on the page

Error Location | @) Top of Page () Field [;

save | | Save & New| | Cancel

Il-lustracio 96: Missatge d’error de la Validation Rule

11.3.16. Requisit 15: Aprovaci6 de descomptes
Per cobrir el requeriment s’ha configurat un procés d’aprovacioé que ofereix SF duent a
terme un seguit de passos que la propia eina et proposa (préviament s’ha definit una

plantilla de correu per al cas d’us)

1.- Creaci6 del procés d’aprovacio:

SETUP
@ Approval Processes

Sw Ap;ruval Process Help for this Page &
uotes
Step 1. Enter Name and Description Step 1 of 6

Next | Cancel

Enter a name and description for your new approval process

Enter Name and Description 1 = Required Information

Process Name  [iAprobacion descuento mayot al 5%

Unique Name [ Aprobacion_descuento_mayot_al_§ i

Description ||

Next | Cancel

Il-lustraci6 97: Creaci6 del procés d’aprovacié de descomptes pas 1

2.- Es defineix que s’activi quan es crea/modifica una oferta amb un descompte
superior al 5%
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SETUP
@ Approval Processes

Quotes

Step 2. Specify Entry Criteria Step 2 of 6

us | | Next | Cancel

If only certain types of records should enter this approval process, enter that criteria below. For example, only expense reports from employees at headquarters should use this approval process.

Specify Entry Criteria
Use this approval process if the following | criteria are met v

Field

Operator Value
| Quote: Discount

v | | greater than 5 AND

| -None— v | [-None-- v AND
| -None— v | [-None-- v AND
| -None— v | [-None-- v AND
| -None—

v | [-None-- v

Add Filter Logic...

|Previous | | Next | cancel

Il-lustracio 98: Creacié del procés d’aprovacié de descomptes pas 2

3.- Es defineix que 'aprovador sigui el responsable directe:

SETUP
@ Approval Processes

New Approval Process

Help for this Page 6
Quotes

Step 3. Specify Approver Field and Record Edil

Step 3 of 6
\

ous | | Next | Cancel

‘When you define approval steps, you can assign approval requests to different users. One of your options is to use a user field to automatically route these requests. If you want to use this option for
any of your approval steps, select a field from the picklist below. Also, when a record is in the approval process, it will always be locked-- only an administrator will be able to edit it. However, you may
choose to also allow the currently assigned approver to edit the record

Select Field Used for Automated Approval Routing

Next Approver ined By [ v

Use Approver Field of Opportunity ]
‘Owner

Record Editability Properties

() Administrators ONLY can ediit records during the approval process
(® Administrators OR the currently assigned approver can edit records during the approval process.

ious| | Next | Cancel

Il-lustracio 99: Creacié del procés d’aprovacié de descomptes pas 3

4.- Selecci6 de la plantilla del correu electronic:

SETUP
@ Approval Processes

New Approval Process

Help for this Page @
Quotes

Step 4. Select Notification Temp!

Step 4 of 6

ious | | Next | Cancel

Select the email template that will be used to notify approvers that an approval request has been assigned to them. Note that this template will be used for all steps for this process. Create a new email
template

Email Template

Approval Assignment Email Template | Aprobacion descuento may] &

evious | Next | Cancel

Il-lustracio 100: Creacié del procés d’aprovacié de descomptes pas 4
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5.- Es defineixen els camps que s’enviaran al responsable de I'aprovacié

SETUP
@ Approval Processes

Step 5. Select Fields to Display on Approval Page Layout Step 5 of 6

|Previous || Next | Cancel

The approval page is where an approver will actually approve or reject a request. Using the options below, choose the fields to display on this page.

Available Fields Selected Fields
Additional To a Account Name +
Additional To Name Quote Name
Bill To Owner Name
Bill To Name Discount
Contact Name Add | Description Up
Contract » | | Total Price -
Created By L;J l:J
Email uJ llj
Expiration Date RETETS e
Fax
Last Modified By Click here to view an example
Line Items
Opportunity Name
Phone - -

Il-lustracio 101: Creacio del procés d’aprovacié de descomptes pas 5

6.- S’especifica que només el propietari de I'oferta pot disparar el procés d’aprovacio

SETUP
@ Approval Processes

Step 6. Specify Initial Submitters Step6of6 [

| Previous | | save | Cancel

Using the options below, specify which users are allowed to submit the initial request for approval. For example, expense reports should normally be submitted for approval only by their owners

Initial Submitters

submitter yPe  search: | Owner v fnr‘ ‘ [ Fina |

Available Submitters I Allowed Submitters
—None-- « Opportunity Owner

Add

3

J

Remove

- v

Il-lustracioé 102: Creacié del procés d’aprovacié de descomptes pas 6

11.3.17. Requisit 16: Alertes client VIP

Per dur a terme aquest requeriment la millor opcié es crear un Workflow Rule. No
obstant, com s’enviara un correu electronic, primer s’ha definit el contingut:
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Email Template Information 1 = Required Information

Folder | Unfiled Public Classic Email Templates ¥
Available For Use v
Email Template Name IAV\SO cliente VIP
Template Unique Name IAvisuicHeﬂtei\/IP
Encoding | General US & Western Europe (ISO-8859-1, ISO-LATIN-1) ¥
Description
Subject | Nueva oportunidad para {Opportunity.Account}

Email Body  [(pla

{!Qpportunity. OwnerFullName} ha creado una nueva gportunidad sobre nuestro

cliente VIP {IQpportunity Account]

La gportunitad es acerca de un {IQpportunity Model ¢} i se prevé cerrarla
{10pportunity CloseDate}

Saludos

-

VA

Il-lustracié 103: Creacié de una plantilla de correu electronic per avisa d’'una oportunitat
nova en un client VIP

La plantilla calcula automaticament alguns camps en funcié de la informacié que hi ha
a l'oportunitat en el moment de enviar el correu, com quin és el nom de la persona VIP,
per quin model esta interessat i quin assessor I'esta atenent.

El seglent pas sera definir el criteri que fa que s’activi el Workflow Rule:

SETUP

@ Workflow Rules

Object  Opportunity
Rule Name pr

Description
Wz
Evaluation Criteria
Evaluate the rule when a record is: (@) created
created, and every time it's edited
created, and any time it's edited to subsequently meet criteria | ;
Rule Criteria
Run this rule if the | criteria are met v
Field Operator Value
| Account: viP v | equals v | [Trug @, AND
--None-- v | --None-- v AND
--None-- v | --None-- v AND
--None-- v | --None-- v AND

Il-lustraci6 104: Creacié d’'un Workflow Rule per enviar correu d’oportunitat VIP Pas 1

El Workflow Rule s’activara cada cop que es crea una oportunitat i el client associat a
la mateixa, té el camp VIP “a cert”.

En segon lloc, cal definir el correu d’alerta:
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Edit Email Alert | = Required Information

st Ll [Avisar al director de una oport:

CriqueiName) |Awsa r_al_director_oportuni| | i
Object  Opportunity
Email Template  lAviso cliente VIP Q)

Protected Component

Recipient Type ISearch User v | for Find
Recipients Available Recipients Selected Recipients
User: ALFONS OLLE LOPEZ Role: Director de Ventas

User: Integration User

User: Maria Verges

User: Miquel Puig Claret

User: Security User Add

43
K

Remove

Il-lustraci6 105: Creacié d’un Workflow Rule per enviar correu electronic de’oportunitat
VIP Pas 2

S’ha definit que s’envii la plantilla que s’ha creat préviament i que arribi als usuaris que
tinguin el rol de director (Que segons esta definida la jerarquia de rols sera només el
director).

El correu electronic que rebra el director de vendes sera el segient:

Nueva oportunidad para Marina Marti Martin Recibidos x &
ALFONS OLLE LOPEZ a través de kn99vswnxjs8.5i-dikuuak.eu31.bnc.salesforce.com 11:12 (hace 0 minutos) {3 -
parami ¥

Hola,

ALFONS OLLE LOPEZ ha creado una nueva cportunidad sobre nuestro cliente VIP Marina Marti Martin
La oportunitad es acerca de un Deztai se prevé cerrarla el 23/5/2020
Saludos

Admisnitracion Salesforce
[Mensaje recortado] Ver todo el mensaje

Il-lustracio 106: Exemple de correu rebut en cas de nova oportunitat VIP

11.3.18. Requisit 17: Copia de seguretat

SF permet la creacié de copies de seguretat setmanals o mensuals de tota la
informacio que es desitgi mitjangant I'eina Data Export:
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SETUP
Data Export

Schedule Data Export Help or tnis Page @

Schedule Data Export Save | |Cancel

Export File Encoding | ISO-8859-1 (General US & Western European, ISO-LATIN-1) v

Include images,
documents, and
attachments

i

Include Salesforce Files
and Salesforce CRM
Content document
versions

Replace carriage returns v
with spaces

Schedule Data Export

Frequency
e Onday | 1 v | of every month on of every month
start | 9/4/2020 [9/4/2020]
End  [9/5/2020 [9/4/2020 ]

Il-lustracio 107: Programaci6 de copies de seguretat mensuals

11.3.19. Requisit 18: Politica de contrasenyes

Tot i que SF té un politica de contrasenyes per defecte, aquesta s’ha canviat per
adaptar-se a les necessitats concretes de AutoCar:

Password Policies 1 = Required Information

User passwords I 180 days v
‘expire in
Enforce password |3 passwords remembered ¥
history
Minimum password I 10

length L

cﬁ:f;‘:;’; | Must include 3 of the following: numbers, uppercase letters, lowercase letters, and special characters v

requirement

Password question | Cannot contain password ¥
requirement

Maximum invalid I 10 v
login attempts
Lockout effective I 15 minutes v
period

Il-lustraci6 108: Configuracié de la politica de contrasenyes

11.3.20. Requisit 19: Acces restringit al Horari laboral
També cal establir els horaris laborals per poder complir el requeriment d’evitar I'accés

fora del horari laboral. Aix0 es determina de la segient manera a la parametritzacio del
sistema (per cadascun del perfils implicats):
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SETUP
Profiles

-in Hours Help for this Page @

Select the days and hours that users with this profile are allowed to log in. Note that all times are exact times specific to a time zone. Login hours will be applied at those exact times even for users in
different time zones.

save | | Gancel
All times are in (GMT+02:00) Central European Summer Time (Europe/Paris)

Day Start Time End Time

Monday [8:00AM v| [8:00PM v| Cleartimes
Tuesday [8:00AM v| [8:00PM v|  Cleartimes
Wednesday ‘8:00 AM v | ‘5:00 PM v ‘ Clear times
Thursday [8:00AM v| [8:00PM v| Cleartimes
Friday [8:00AM v| [B:00PM v| Cleartimes
Saturday [800AM  v| [400PM v |  Cleartimes
Sunday [~None- v| [~None- v| Cleartimes

Clear all times

save | | Gancel

Il-lustraci6é 109: Configuracié del horari laboral

11.3.21. Millores detectades a les proves

Durant la fase de proves realitzades s’han detectat arees de millora, per a fer el procés
més automatitzat. Es vol canviar I'estat de I'oportunitat automaticament i proposar
automaticament alguns productes de [loportunitat, ja sigui perqué sempre es
necessiten o bé perqué es poden inferir de la deteccié de necessitats.

Per automatitzar I'estat de I'oportunitat “deteccié de necessitats” quan s’han informat
els camps de la detecci6 de necessitats s’ha configurat un Workflow Rule.

SETUP

@ Workflow Rules

Edit Rule Deteccion de necesidades Help for this Page @
Done

Specify the workflow actions that will be triggered when the rule criteria are met. See an example

Rule Criteria  NOT( ISBLANK(KM_anuales_c) [[ISBLANK(Numero_de_hijos__c) || ISBLANK(Presupuesto_orientativo__c))
Evaluation Criteria Evaluate the rule when a record is created, and every time it's edited

Immediate Workflow Actions

Action Type Description

Edit | Remove Field Update canviar a estado deteccion de necesidade

Add Workflow Action ¥

Time-Dependent Workflow Actions See an example

‘ @ You cannot add time-dependent workflow actions because your evaluation criteria is "Every time a record is created or edited”. Change Evaluation Criteria ‘

v

Il-lustraci6 110: Creacié Workflow Rule per l'estat de deteccié de necessitats de
I'oportunitat pas 1
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SETUP
@ Field Updates

Identification

Name Icanviar a estado deteccion

UBiuuSiNane Icanviar_a_eslado_deleccio i

Description

Object  Opportunity
Field to Update | Opporiunity v || Stage v

Field Data Type Picklist

Re-evaluate Workflow Rules after
Field Change

Specify New Field Value

Picklist Options

The value above the current one
The value below the current one
®) Aspecific value | Needs Analysis A

Save | Save & New | Cancel

Il-lustraci6 111: Creacié Workflow Rule per l'estat de deteccié de necessitats de
'oportunitat pas 2

Per passar I'oportunitat a estat test drive, cal un Process Builder ja que s’ha d’avaluar
que un registre “fill” de 'oportunitat tingui una cita del tipus “test drive”.

O Process Builder - Actualizar estado opor a test drive 4 Back To Setup ? Help

Collapse Al Wiew All Processe Clon Edit Properties Activate

o= e TIME i
TRUE ] e C C W sTor

FALSE + Adda
Il-lustraci6é 112: Creacié Process Builder per canviar I’estat de I’oportunitat a “Test Drive”

Per la resta d’estats de I'oportunitat es crea un Process Builder que en funcié de I'estat
de l'oferta actualitza I'estat de I'oportunitat, de la segiient manera:

Estat oferta Estat oportunitat
Presentada Proposta/oferta
Rebutjada En negociacid/revisio
Acceptada Tancada com a guanyada

II-lustraci6 113: Estat de I'oportunitat en funcié de I’estat de I’oferta

El Process Builder creat té tres passos, en cada un s’avalua un estat diferent de
I'oferta i en conseqiiéncia actualitza I'oportunitat, si es compleix el criteri ja no avalua el
seglent pas. Un altre opci6 hagués sigut fer-ho amb tres Workflow Rules
independents, es considera més senzill mantenir un sol Process Builder.
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O Process Builder - Actualizar estado opp ¢ BackToSetup 9 Helf

ropuesta -
‘;:cvp:plada TRUE MMEDIATE ACTIONS W sop

FALSE

TRUE IMMEDIATE ACTIONS W sToe

Il-lustracié 114: Process Builder per canviar I’estat de I’oportunitat en funcié de I’estat de
I'oferta.

Pel que fa la creacié dels productes s’ha creat un altre Process Builder que crea cada
producte d’acord a si es compleixen els criteris:

D Process Builder - Crear linieas de productos segun necesidades ¢ BackToSetup 9 Help

Expand All Collapse All View All Processes Clone View Properties Read Only @

Opportunity

IMMEDIATE ACTIO! EVALUATE THE
it IAMEDINEACTION 4 Next CRITERIA

=]
Le gusta
afme TRUE
=]
-
IMMEDIATE ACTIONS | [A¥E. EDULED ACTION! W sTop
B o

FALSE

Il-lustracio 115: Process Builder per afegir productes a IPoportunitat automaticament

En aquest cas s’avaluen totes les opcions, ja que el fet de complir una no vol dir que
no calgui aplicar les altres accions.
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11.4. Annex IV: Prototip

A continuacid, es mostra el prototip creat, on es mostren totes les pantalles creades i
les principals accions que es poden realitzar

11.4.1. Inici
L'usuari per defecte comenca a la pantalla d’inici, la pantalla d’inici configurada

correspon als 4 reports que s’havien requerit i també mostra les cites del dia i les
udltimes oportunitats gestionades.

it Ventas Inicic  Leads v Cuentas v Oportunidades » Ofertas v Paneles v Informes » Calendarioc ~ Tareas s
Panel Eventos del dia
: Abrir | Actualiza
Asesor Comercial " e .
3 Test drive con Lope
Afecha de 10 may 2020 17-23-Visualizacion c 0 ALFONS OLLE LOPEZ ora § d N Lop
Funnel de vendas “ Importe pedidos semanles
Recuento de registros: 47
—
T £
' ‘ o X
~
Ver informe (Funnel de vende for nporte semar

Vendas por modelo < Oportunidades por cerrar

Recuento de registros

Il-lustracié 116: Pantalla d’inici

A més, hi ha un menu horitzontal que permet navegar a les principals pantalles que té
el prototip:

Sss Ventas Inicio Leads v  Cuentas v  Oportunidades »  Ofertas Paneles Informes ~  Calendario v  Tareas v

Il-lustraci6 117: Menu de I'aplicacié

A continuacidé, s’explicaran totes aquestes opcions a més d’algunes que s’arriba
directament des de l'oportunitat com és la comanda i el TCO i no esta en aquesta
mendu.

11.4.2. Leads

L’'usuari pot accedir a la llista de quins leads té pendents:
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132 Ventas  Inicie Lleads » Cuentas v Oportunidades v Ofertas ~  Pancles »  Informes ~  Calendario v  Teress ’

Leads

Leads de hoy v # Nuevo Enwiar correo electrénico de lista Versién para imprimir
1 elemento : Ordenado por Nombre completa « Filtrada por todos los leads - Fecha de creacisn + Se actualizé hace unos segundos Buscaren esta lista & B ¢ £ €Y
Nombre completo t + Compafia v Estadoo.. v Correo electrénico v Estado de candidato ~ Fecha de creacién ~ Mliasdelpr.. v Noleido.. v
1 Lope De vega lope.devega Open - Not Contacted 10/5/2020 16:33 mpuig v -
., . . .
Il-lustraci6 118: Llista de leads que té pendent I'usuari
b H .
Des d’aquesta pantalla pot accedir als detall del lead:
i1 Ventas  Inicio leads v Cuentas v Oportunidades v Ofertas v  Paneles » Informes v  Calendario v  Tareas P

Lead
Lope De vega

Open - Not Contacted Working - Contacted Closed - Net Converted Convertido ~ Marcar Estado como completado(a)

Detalles Actividad Relacionado

Propietario del cal
3 Miguel P

ndidato Mévil

No hemos encontrado ningdn posible
Claret 62222299

duplicado de este lead.

smbre completo

Lope De vega lope. xx@gmail.com

No hay listas relacionadas para mostrar

Modelo de interes

Maxton Open - Not Contacted

Método de contacta
Telefono

Dire

Il-lustracié 119: Detall d’un lead

L’'usuari pot enviar-I'hi un correu electronic o trucar per concertar la cita, aquestes
activitats es gestionen dintre de la pestanya de “Activitat’. Aquesta pestanya és
comuna en diferents objectes/pantalles.

Candidato

Lope De vega

Open - Not Contacted Working - Contacted Closed - Not Converted Cornwertido + Marcar Estado como completado(a)

Detalles Actividad Relacionado

No hemos encontrade ningan posible

Nuevatarea  Registrar una lla... Nuevoevento  Correo electrénico H A
duplicado de este candidato.
Asunto Comentarios
Llamada Q " . o L
Liamada para agendar citd ® ‘ Historial de la campana (0) -
Nombre Relacionado con
Lope De vega w Buscar Camparias

Il-lustracié 120: Crear una trucada relacionada amb un lead

L’'usuari pot anar avancgant I'estat del lead en funcié de com avancga la seva gestid, un
cop ja té concertada la cita i el client té un interes real es canvia a “convertit”.

Un cop es canvia a estat “convertit” apareix la pantalla de conversio de leads per crear
en el seu lloc 'oportunitat i crear un nou client (o buscar un existent)
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Convertir lead

v Cuenta ® Crear nueva -OR- Seleccionar existente

. Busqueda de cuenta
Tratamiento

-None-—- v Buscar cuentas personales coincidentes

Nombre
Lope
* Apellidos

De vega

Tipo de registro

Cuenta personal

> Oportunidad @ Crear nueva -OR- Seleccionar existente
Lope De vega- Para buscar una oportunidad, seleccione una cuenta existente
No crear una oportunidad tras la conversién
-

Cancelar

Il-lustracié 121: Conversié d’un lead

Un cop acabada la conversio, s’han creat el client i 'oportunitat i es pot accedir a
I'oportunitat

11.4.3. Client/Compte

La pantalla de client o compte ofereix la visio 360° dels clients als assessors:

::E Ventas Inicio Leads ~ Cuentas v  Oportunidades »  Ofertas v  Paneles ~ Informes v Calendario v  Tareas

| Detalles No r\emos er}contradu ningdn
Nueva ta Nuevo ev. Mas posible duplicado de este
E [ ] cuenta personal.
Cre e Agregar N

para identificar
istros duplicados

Lope De vega

Filtros: Siempre - Todas las actividades - T.. Y

Teléfono
Actualizar - Ampliar todo - Ver todo
i v
~ Préximas y vencidas Oportunidades (1)
No hay pasos siguientes. .
v Perfilado del cliente
Para poner las cosas en marcha, agregue una Lope De vega- -
tarea o configure una reunion. R mers de hios Etapa Prospecting
Importe:
v mayo - 2020 Este mes Fechade.. 30/6/2020
anuales Conduccion fuera del asfaito
> Correo e... Hoy
S — Ver todos
ALFONS OLLE LOPEZ anwid un mens.. Presupuesto Orlentativa Uso principal en ciudad
No mas actividades para cargar — - =
Aficionado al ciclismo Aficionado al ski D Pedidos (0) -

Il-lustracié 122: Fitxa d’un client

A la secci6 esquerra es gestionen les activats sobre el client, per exemple trucades o
correus rebuts/enviats, a la part central hi ha la informacié en detall de la fitxa del client
i a la dreta informacio relacionada amb el client com ara les oportunitats o comandes.
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11.4.4. Oportunitat

A nivell d’oportunitat s’ha seguit la mateixa estructura que per als leads, una zona
central amb del detall de l'oportunitat i l'activitat i a la dreta tota la informacié
relacionada amb I'oportunitat com les comandes, ofertes o0 TCO

1 Ventas  Inicio leads v Cuentas v  Oportunidades ~  Ofettas v  Paneles v Informes v Calendario v Toreas ’
Oportunidad
Lope De vega- Nueva not Erwi E Dupl v

Prospecting Needs Analysis Test Drive Proposal/Price Quote Negotiation/Review Cerrada v Marcar Etapa como completadola)

Detalles Actividad Relacionado

~ Informacion de la oportunidad

Praductos (0) e
Propietario de oportunidad Importe
¥ Miquel Puig Claret
Nombre de la opartunidad Ingresos previstos a Ofertas (0) -
Lope De vega-
Nombre de la cuenta Fecha de cierre
Lope De vega 30/6/2020 X
Modelo de interés ) Paso siguiente B Pedidos (0) =
Maxton
Probabilidad (%) Etapa
109% Prospecting TCOs (0) M

Lista de precios

II-lustracio 123: Detall d’una oportunitat

Des de el fluxe dels estats es pot canviar d’estat tot i que s’ha desenvolupat una logica
que permet modificar-la en funcié de les accions que es realitzen sobre I'oportunitat
(veure apartat 11.3.21)

Per afegir productes cal anar a la seccio de productes clicar nou i apareixen el segient
“pop_up”:

Agregar productos
Lista de precios: Standard Price Book

Nombre del producto ~ Cédigo.. ¥ Preciodela.. v Descripcion del producto ~  Familia ...
Descuenta gobierna coche eléctrico 7 4.000,00€ Descuento gubernamental por la compra de vehiculos eléctricos de coste inferior a 60000€ Otros
Dezta 50kw acabado clasic 78111 30.000,00 € Dezta
Dezta 50kw acabdo advance 8777 33.500,00 € Dezta
Extension de garantia de 2 afios 157 500,00 € afiade 2 afios de garantia a los que incluye la garantia de fabrica Servicios

Extension de garantia 4 afios 477723 1.000,00 € anade & afos a la garantia que viene con el vehiculo Servicios

K-plus 45Kw acabada clasic 123 23.000,00 € K-plus
Maxton 50kw acabado advance 29.000,00 € Maxton

Maxton 50kw acabado clasic 26.000,00 € Maxton
Maxton 50kw acabado sport 38.000,00 € Maxton
Maxton 65kw acabado advance 34.000,00 € Maxton
Maxton 65kw acabado clasic 29.000,00 € Maxton
Maxton 65kw acabado sport 36.000,00 € Maxton
Porta Bicicletas 200,00€ Opcional Otros

Porta skis 250,00 € Opcional Otros

Il-lustraci6 124: Afegir un producte a 'oportunitat pas 1
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On cal marcar els productes que es desitgin, després

indicar la quantitat:

apareix una nova pantalla per

Modificar productos seleccionados

*Producto *Cantidad *Precio de venta Fecha
1 PortaBicicletas 1,00 200,00 €
Maxton 50kw acabado clasic 1,00 | 2600000€

Atras

Il-lustracio 125: Afegir un producte a Poportunitat pas 2

Descripcién de partida

[ - 13

Cancelar Guardar

Després de guardar els productes aquests queden associats a I'oferta:

::5 Ventas

Inicioc leads » Cuentas » Oportunidades » Ofetas » Paneles v Informes v  Calendarioc v Tareas ’
Oportunidad N . .
Lope De vega- ueva nota nviar para aprobacién Duplicar  w
Praspecting Needs Analysis Test Drive Proposal/ Price Quote Negotiation/Review Cerrada ~ Marcar Etapa como completado(a)
Detalles Actividad Relacionado
v Informacion de la oportunidad
Productos (2) >
vietario de oportunidad Importe
3 Mique! Puig Claret 26.200,00 €
Porta Bicicletas v
N tunidad Ingresos previstos
620,00 Cantidad 1,00
. 20000€
N Fecha de cierre
< 30/6/2020 w acabado clasic v
Mod ; nte 1,00
Maxton . 26.000,00 €
. Etop

Il-lustraci6 126: Detall de I'oportunitat després d’afegir productes

11.4.5.Test Drive

Una altre acci6é que pot realitzar 'usuari des de I'oportunitat es crear un nou test drive:
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Oportunidad
Lope De vega-

Detalles Actividad F
Nueva tarea Registrar una lla... Nuevo evento Correo electronico Nuevo TestDrive
Asunto Descripcion

Test drive con Lope Q Le ha gustado mucho el testdrive, lo encuentra un vehiculo

comodo e

p

*Inicio *Fin
Fecha Hora Fecha Hora
10 may. 2020 & 17:00 ® 10 may. 2020 & 18:00 (O]
Nombre *Vehicle
E v Buscar Contactos... @ Maxton para test drive X
*Asignado a Relacionado con
Miguel Puig Claret X Lope De vega- X

Il-lustracié 127: Creacidé d’un Testdrive

11.4.6. Calendari

Des del calendari 'usuari pot veure totes les visites i tasques programades, a més es
pot afegir el calendari dels Testdrive per saber quan els vehicles estan reservats.

P Calendario

2l domingo, 10 de mayo de 2020 <l

S Mis eventos Eventos testdrive

GMT +2

15

16
Visita Angel Campo
16-17

17

18 _

Visita con Mar Gomez
18-19

19

Il-lustracié 128: Calendari de I’usuari i calendari de Testdrives

El calendari mostra dos calendaris, el del usuari, a I'esquerra amb totes les visites i
reunions que tingui concertades i a la dreta, els Testdrives que hi ha per poder veure la
disponibilitat de vehicles.
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11.4.7. Ofertes

Les ofertes es creen des de l'oportunitat, clicant “nou” des de I'objecte relacionat, un

cop creat s’accedeix a la pantalla de I'oferta:

Oferta
Primera oferta

Nimero de oferta Fecha de caducidad Nombre de la oportunidad

00000013 15/5/2020 Lope De vega pe De veg

Relacionado Detalles

00000013 15/5/2020
Nombre de oferta Estado
Primera oferta Draft

Lope De a- Solicita oferta

Nombre de la cuenta

Lope De vega

v Totales

Nueva oportunidad Nuevo leac -

Accepted + Marcar Estado como completado(a)

Actividad

Nuevo e.. Nueva ta. Registrar Correo el

Filtras: Siempre - Todas las actividades - Todos los tipos Y

Actualizar - Ampliar todo + Ver tado

v Préximas y vencidas

Il-lustracié 129: Detall de I’oferta

També té una seccié a la dreta per crear activitats, i el detall amb la informacié
rellevant al mig. També té una série d'estats, que en funcié dells actualitza

I'oportunitat.

Dintre de la pestanya de “Relacionado” es pot accedir a modificar els productes
associats a I'oferta (d’entrada arrossega els que ja tenia I'oportunitat):

it Ventas Inicioc leads v Cuentas v Oportunidades v Ofertas v  Paneles v

Tareas v rd

Oferta
Primera oferta

Relacionado Detalles

Partidas de presupuesto (2)

Producto Precio de venta Descuen to Precio total
200,00 € 200,00€
¢ 26.000,00€ 26.000,00 €

Archivos PDF de presupuesto (0)

! Notas y archivos adjuntos (0)

Il-lustracié 130: Linies de I'oferta

A més té I'opcio de crear el PDF de l'oferta:
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ueva oportunidar Nuevo lea v

Accepted + Marcar Estado como completado(a)

Actividad

Nuevoe.. Nuevata.. Registrar... Correo el

Filtros: Siempre « Todas las activ s - Todos los tipos Y

r - Ampliar todo - Ver todo

v Préximas y vencidas
No hay pasos siguientes.

Para poner las cosas en marcha, agregue una tarea o configure una

reunion

No hay actividad anterior. Las tareas y las reuniones anteriores



Ventas Inicio Lleads v Cuentas v Oportunidades v Ofertas v Paneles v Informes v  Calendario v  Tareas s

Oferta

Bricera oferta Nuevo contacto ~ Nueva oportunidad ~ Nuevolead  w
B Modificar |
= Draft Presented Rejected Accepted v
Eliminar
3 . Crear PDF
Relacionado Detalles Actividad

Partidas de presupuesto (2) Agregarproductos  Modificar productos  w Nuevoe.. Nuevata
Porta Bicicletas 200,00€ 200,00 € v
Maxton S50kw acabado clasic  26.000,00 € 26.000,00 € v

Filtros: Siempre - Todas las actividades - Todos los tipos Y,

Ver todos Actualizar - Ampliar todo * Ver todo

v Préximas y vencidas
[} Archivos PDF de presupuesto (0) No hay pasos siguientes.
Para poner las cosas en marcha, agregue una tarea o configure una

reunion.

O Notas y archivos adjuntos (0)

No hay actividad anterior. Las tareas y las reuniones anteriores -

Il-lustracio 131: Crear PDF de I'oferta pas 1

Si es clica apareix una visualitzacio prévia de com quedaria I'oferta:

Vista previa de PDF

AutoCar

Direccion de la RRER M DDOLAR & Fecha de creacion  10/5/2020
empresa 08902 HOSPI T DE LLOBREGAT Focha de caducidad 15/5/202(

Numero de oferta 00000013

Preparado por ret Nombre del Lope De vega
contacto

Correo electrénico  mpuig@®
Correo electrénico  lope devegaxxu@gm

Nombre de Lope De vega Nombre de envio  Lope D
facturacion

Producto Precio de lista Precio de venta Cantidad

Maxton 50kw acabado clasic 26.000,00 € 26.000,00 € 1,00

Porta Bicicletas 20000 €| 200,00 € 1,00

Guardar y enviar Presupuesto por correo electronico Guardar en Presupuesto Cancelar

Il-lustraci6 132: Crear PDF de I'oferta pas 2

Si es clica “Guardar i enviar Presupuesto por correo electrénico” apareix el editor de
correu per poder editar el contingut i enviar el correu:
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Y Correo electrénico

*De Miguel Puig Claret <mpuig@autocar.es> v
Para lope.devegaxx@gmail.com ce
Ceco mpuig@autocar.es >

Introduzca asunto...

ii
m
U]
lih
8
0

Fu.~- Ta..~ B I U A~ -

Hola,
Te envio la oferta
Atentamente

Miquel

Accionado por Salesforce
http://www.salesforce.cony/

é’erg' ©

Relacionado con Primera oferta Enviar

Il-lustracié 133: Enviar correu al client amb el PDF de I’oferta

Un cop enviat el correu es guarda relacionat amb I'oferta, aixi com el PDF, per tenir
traca de tota la informacié enviada.

11.4.8. Producte

Un dels aspectes diferenciadors del nou CRM es poder disposar d’informacié del
vehicle especifica d’'un cotxe eléctric:

Producto
Maxton 50kw acabado advance

B7T744 Maxton

Relacionado Detalles

Maxton 50kw acabado advance
Familia de productos

> de producto a d
Maxton

87744

antenimiento Anual
700,00 €

inil de la bater

450.000
Tiempo de carga (min
220
Km de
320

Il-lustracio 134: Exemple de fitxa d’un model/producte

11.4.9. TCO

El TCO es crea des de I'oportunitat i permet fer la comparativa entre els costos de un
vehicle de combusti6 i un d’eléctric
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Ventas Inicio Leads Cuentas w

Oportunidades

Ofertas v Paneles Informes

Calendario v

5 TCO
Comparativa con Polo

Consumo anual (VE)

150,00 €
~ Otros Costes

Mantenimiento Anual (VE)
650,00 €
Impuesto de circulacién (VE)

15,00€

Coste anual parking zona azul (VE)
0€
Coste estimado al afio en peajes (VE)

37,50 €
~ Coste total

Total TCO a 5 afios (VE)
30.462,50 €

Il-lustracié 135: Calcul del TCO

11.4.10. Comandes

50U
Consumo anual (VC)

975,00 €

Mantenimiento Anual (VC)

1.500,00 €

Impuesto de circulacién (VC)
60,00€

Horas anuales aparcamiento zona azul
12

Coste anual parking zona azul (VC)
24,00 €

Coste estimado al afio en peajes (VC)

150,00 €

Total TCO a 5 afios (VC)
33.937,50€

Les comandes es creen automaticament quan es tanca una oportunitat com ha
guanyada arrossegant la informacié que es necessita des de I'oportunitat:

La comanda té una pestanya de detalls amb tota la informacio rellevant de la

Ventas Inicio Leads v Cuentas v  Oportunidades v Ofertas v Paneles v Informes v  Calendario v Tareas v  *00000134 v X
Pedido
00000134 tacto Nueva oportunidad Nuevo lead
|
Relacionado Detalles Actividad
22.420,00 € Nuevoe.. Nuevata Registrar Correo el
A Fecha inicial del pedido
10/5/2020 ke
— = Filtros: Siempre - Todas las actividades - Todos los tipos Y
Actualizar + Ampliar todo * Ver todo
\ Préximas y vencidas
o No hay pasos siguientes.
Para poner las cosas en marcha, agregue una tarea o configure una
reunion
reado po itima modificacion por
& Miquel Puig Claret, 10/5/2020 17:15 3 Miquel Puig Claret, 10/5/2020 17:16

No hay actividad anterior. Las tareas y las reuniones anteriores

Il-lustracié 136: Detall d’'una comanda

| a la pestanya de “relacionado” on es pot veure el detall dels productes que inclou la

comanda:
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i1 Ventas Inicio Lleads v Cuentas ~  Oportunidades ~ Ofertas v  Paneles ~ Informes ~  Calendario v  Tareas v ‘00000134 w X s

Pedido
00000134 Nueva oportunidad Nuevo lead v
i |
Activated + Marcar Estado como
Relacionado Detalles Actividad
[ Productos de pedido (4) Agregar productos  Modificar productos Nuevoe.. Nuevata.. Registrar.. Correoel.
Producto Cédigo de producto Cantidad Precio por unidad Fijar un svento.
Porta Bicicletas 13567 1,00 200,00 € -
Maxton SOkw acabado clasic 699 1,00 26.000,00€ hd Filtros: Siempre - Todas las actividades - Todos los tipos ¥
Descuento gobierno coche... 7 1,00 -4.000,00€ - R —
Actualizar + Ampliar todo - Ver todo
Tasa de entreg 1205 1,00 220,00€ -
~ Préximas y vencidas
Ver todos

No hay pasos siguientes

II-lustracié 137: Linies d’una comanda

La comanda només té dos estats, quan es passa a estat “Activat’ es quan s’envia la
comanda al ERP.
11.4.11. Informes

Els usuaris tenen accés als informes creats i a més tenen I'opcié de crear-ne de nous
utilitzant la informaci6 a la que tenen accés:

Informes
Todas las carpetas > Informes de ventas Q Buscar todas las carpy Nuevo Informe (Salesforce v &
4 elementos
INFORMES Nombre v Descripcién v Carpeta v Creado por v Creadael v Suscrito
Reciente Informes de ventas ALFONS OLLE LOPEZ 2/5/2020 23:38 v
Informes de ventas DLLE LOPEZ 3/5/20200:01 v
Creado por mi
Informe DLLE LOPEZ 3/5/20200:07 v
Informas privados Informe 5 OLLE LOPEZ 3/5/2020 0:09 =
Il-lustracio 138: Llista d’informes disponibles
Si es clica sobre un informe es pot veure el detall:
Infarme: Pedidos a v o odificar -

Importe pedidos semanles

33 683.869.070,00 €

Fecha inicial del pedido * ¥ | NGmero de pedido | *| Nombre de la cuenta *  Propietario de la cuenta || Tipode pedido |¥| Estado |¥| Cantidad de pedido | ¥

00000103 Dickenson plc Draft 0,00€
00000104 Dickenson plc Draft 0,00€
Subtotal
11/4/2020 (1 00000100 test ALFONS OLLE LOPEZ Draft
Subtotal
18/4 00000101 nson plc OLLE LOPEZ Draft
Subtotal
2/5/2020 (15] tero Miguel Puig Claret Draft

Draft

Draft

Draft

Dickenson plc

Il-lustracié 139: Detall d’un informe
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11.4.12. Panells

Dona accés al quadre de comandament creat d’acord als requeriments inventariats,
que també és el mateix de la pantalla d’inici:

o ualiza
Asesor Comercial

Afacha de 10 may. 2020 17:23 Visuaizacién como ALFONS OLLE LOPEZ

Funnel de vendas -~ Importe pedidos semanles

Etapa
Recuento de registros: 47
Prospecting @

48 €683
Needs Analysis 33
Proposal/Price Quote £z
2%
Negotiation/ Review S o € £382¢ es0x € €177x
Closed Won @ 1/1/2020  11/4/2020  18/4/2020  2/5/2020  3/5/2020  6/5/2020  10/5/2020
Owos @
Fecha inicial del pedid
Ver informe (Funnel de vendes Ver informe (Importe pedidos semanles
Vendas por modelo ® Oportunidades por cerrar =

Recuento de registros

Il-lustracio 140: Panell disponible

€243k

ok €203x
. €188k €113 €135 €113«
P €16k €15« €55k €304 €0

Suma de

Ingresosprevi.
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11.5. Annex V: HTML del formulari de captacio de leads

<l-- >

<l-- NOTE: Please add the following <META> element to your page <HEAD>.  -->
<!-- If necessary, please modify the charset parameter to specify the -->

<!-- character set of your HTML page. -->

<l-- >

<META HTTP-EQUIV="Content-type" CONTENT="text/html; charset=UTF-8">

<l-- >

<!-- NOTE: Please add the following <FORM> element to your page. ->
<l-- >

<form

action="https://webto.Salesforce.com/servlet/serviet WebTolLead?encoding=UTF-8"
method="POST">

<input type=hidden name="o0id" value="00D5I000000DiKu">
<input type=hidden name="retURL" value="http://">

<l-- ->

<!-- NOTE: These fields are optional debugging elements. Please uncomment -->
<!-- these lines if you wish to test in debug mode. -->

<!-- <input type="hidden" name="debug" value=1> -->

<l-- <input type="hidden" name="debugEmail" value="alfons.olle@gmail.com"> -->

2 (R ->

<label for="first_name">Nombre</label><input id="first_name" maxlength="40"

name="first_name" size="20" type="text" /><br>

<label for="last_name">Apellidos</label><input id="last_name" maxlength="80"
name="last_name" size="20" type="text" /><br>

<label for="email">Correo electrénico</label><input id="email"
name="email" size="20" type="text" /><br>

maxlength="80"

n

<label for="mobile">Movil</label><input id="mobile" maxlength="40" name="mobile
size="20" type="text" /><br>

Modelo de interes:<select id="OONS5I000001wFJX" name="00N5I000001wWFJX"
titte="Modelo de interes"><option value="">--Ninguno--</option><option
value="Maxton">Maxton</option>

<option value="Dezta">Dezta</option>

<option value="K-Plus">K-Plus</option>
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</select><br>

Método de contacto:<select id="0O0ON5I000001wWFQn" name="00N5I000001wFQn"
titte="Método de contacto"><option value="">--Ninguno--</option><option
value="Telefono">Telefono</option>

<option value="Mail">Mail</option>

</select><br>

<label for="street">Calle</label><textarea nhame="street"></textarea><br>

<label for="city">Ciudad</label><input id="city" maxlength="40" name="city" size="20"
type="text" /><br>

<label for="state">Estado/Provincia</label><input id="state" maxlength="20"
name="state" size="20" type="text" /><br>

<label for="zip">Coddigo postal</label><input id="zip" maxlength="20" name="zip"
size="20" type="text" /><br>

<label for="country">Pais</label><input id="country" maxlength="40" name="country"
size="20" type="text" /><br>

<input type="submit" name="submit">

</form>
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