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NOTAS PREVIAS:

Para el seguimiento del curso y la realizacion de los ejercicios, necesitaremos una instancia de
Salesforce. Para obtenerla, debemos ir a:

https://developer.salesforce.com/

A continuacion, haremos clic en “Sign Up” y proporcionaremos la informacion requerida.

Se requiere un correo electronico vdlido para cada instancia que obtengamos de esta ma-
nera. Se nos pedird un nombre de usuario, que utilizaremos posteriormente para entrar a nuestra
instancia. Ademds debemos marcar el rol de desarrollador y crear un nombre para la comparviia.

Cuando completemos el proceso, recibiremos un correo con un enlace que deberemos
seguir para dar de alta nuestra contrasefia y pregunta de seguridad.


https://developer.salesforce.com/
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1. ;Qué es un CRM?

CRM son las iniciales de Customer Relationship Management cn inglés, “Gestion de rela-
ciones con los clientes” en espanol. Es una plataforma informatica que las empresas usan para
relacionarse con sus clientes guardando informacion de todo tipo: detalles de los clientes, interac-
ciones, productos adquiridos, niveles de soporte, etc. A través de esta plataforma, los diferentes
elementos y personas relacionadas con una empresa pueden interaccionar entre si.

Adicionalmente, nos va a permitir modelar toda una serie de estrategias y procesos
empresariales relacionados con el seguimiento de la actividad de la compaiia y sus clientes,
dotandonos ademas de la capacidad de analizar cualquier aspecto de nuestra empresa, para asi
poder tomar futuras decisiones con conocimiento de causa.

Un CRM se usa para tratar los siguientes aspectos empresariales: Venta, Marketing y
Servicio.

Servicio

al Cliente

... si bien es cierto que, dependiendo del producto que se utilice, la plataforma va a tener
unos puntos mas fuertes que otros, e incluso, como en el caso de Salesforce, se va a aventurar en
la gestion de otras dreas de negocio, como por ejemplo la gestion del inventario de productos en
los almacenes de la empresa, transporte de mercancias, pago de néminas, etc., si se configura y
expande la plataforma adecuadamente.

De hecho, no es raro que una plataforma CRM consista de varios sistemas integrados
y coordinados entre si. Por norma, cuanto mis grande sea la empresa, o cuanto mas sujeta esté
a regulaciones debido a los mercados en los que opera, mas probable serd que necesite varios
sistemas conectados entre si para poder cubrir todas las necesidades del negocio.

Aunque quizds no hubiéramos sido conscientes de ello hasta ahora, de hecho, todos
hemos interactuado con varios sistemas CRM a lo largo de nuestra vida.

Cada vez que llamamos a nuestra compaiiia telefénica y nos atiende una persona sabien-
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do de antemano quién somos, ahi hay un sistema CRM actuando, reconociendo nuestro ndmero
de teléfono al llamar y mostrando una ficha o registro con nuestros datos al operario.

Por ejemplo: Cada vez que compramos un billete de avién desde nuestro moévil, toda
nuestra informacién personal se guardard en la base de datos del CRM de la compaiiia, etc.

Como se puede ver, es dificil imaginar una gran empresa hoy en dia sin un sistema CRM.
Pero no solo las empresas grandes los usan. De hecho, en los dltimos afios, debido al auge de la
tecnologia Cloud (1a nube), el abaratamiento del alojamiento online, el aumento del ancho de
banda y el uso generalizado de internet, mis el incremento de las expectativas de nuestros
clientes presentes y potenciales en relacion a la disponibilidad y presencia online de sus pro-
ductos y servicios, han ido apareciendo nuevas marcas de CRM cada vez mas asequibles incluso
para las PYMES o las profesiones liberales.

Eso es debido a que, gracias a este nuevo paradigma en el que fodo esta conectado siem-
pre, las empresas pueden simplemente alquilar un servicio CRM alojado en servidores ajenos,
reduciendo asi drasticamente gran parte de los costes de desarrollo de software hecho
a medida, mantenimiento, adquisicion y configuracion de infraestructuras de IT.




Aula Mentor

2. ;Por qué usar un CRM?

¢Por qué nos hace falta un CRM? ;No es posible hacer lo mismo guardando los datos de nuestra
empresa en hojas Excel, o en fichas dentro un procesador de textos? ;Qué ventaja competitiva
nos ofrece un sistema como Salesforce?

- Almacenamiento: La principal ventaja es que, a medida que nuestra empresa crece, también
lo hacen nuestras necesidades de almacenamiento de datos. No es lo mismo tratar con 50 clien-
tes que con 1000. En un sistema CRM podemos guardar toda la informacion de cada cliente
de manera relacional y centralizada. Ademas, los que operan en la nube, como Salesforce, nos
quitan un gran peso de encima con la gestion de las copias de seguridad, pues sabemos que
por lo menos el estatus actual del sistema estd a salvo en sus servidores. Nuestra informacion
histérica es importante, y en muchas ocasiones, esencial, debido a las regulaciones de cada
mercado. En Espana no es raro que se obligue a las empresas a conservar los datos de sus
clientes hasta 5 afios.

- Comunicaciones: Pensemos por un momento en los correos electronicos: normalmente, los
correos electronicos van por un lado y la informacion de nuestros clientes por otro. ;Qué pasa-
ria si, después de dos anos, un cliente reclama informacion que se compartié parcialmente por
correo electronico y por hojas de Excel? Seguramente seria dificil de recuperar.

En Salesforce y otros CRM es posible guardar los correos electrénicos y la informacién de nego-
cio de manera conjunta. Por no hablar de otras opciones de comunicacion escrita ain mejores,
como Chatter.

Ademas, hay varias maneras de exponer nuestra informacion a una audiencia potencial enor-
me a través de internet, ya sea alimentando nuestras paginas web oficiales desde el CRM,
tiendas online que se comunican con é&ste, servicio de soporte por chat conectado a la
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ficha del cliente y sus productos, comunidades online enteras en las que nuestros clientes o
simpatizantes podran acceder de manera exclusiva o ptblica a sus datos, monitoreo de redes
sociales, etc.

Si el CRM funciona en la nube y sus caracteristicas lo permiten, como es el caso de Salesforce,
podremos aprovechar todo el potencial de internet para beneficio de nuestro negocio.

- Analisis: Si queremos que el negocio progrese, necesitamos diagndsticos precisos sobre nues-
tra situacion en cada momento, sobre todo para guiarnos en nuestras futuras decisiones. Si
nuestras herramientas de andlisis estin desconectadas de nuestra informacién empresarial, por
el hecho de estar en sistemas diferentes, obtener informes, por ejemplo, serd mds complicado:
de entrada, tendremos el trabajo adicional de migrar los datos de un sistema al otro, con todos
los problemas que esto conlleva. Con un CRM como Salesforce, la informacion y las herramien-
tas de analisis estdn integradas. Gracias a esto, la capacidad de analizar nuestros datos pasados
y de predecir las tendencias futuras va a mejorar de manera sensible.
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- Seguimiento de los clientes: Cada vez que un cliente requiere una comunicacion o un servi-
cio, debemos ejecutar la accion correspondiente a tiempo, o estaremos poniendo las bases para
danar nuestra reputacion vy, irremediablemente, sufrir una pérdida de clientes. Con un sistema
CRM podemos automatizar avisos, programar acciones y flujos de trabajo que nos van
a simplificar mucho la gestion de los eventos en nuestra agenda. También podemos generar
tareas que se van a ir realizando automaticamente, aliviando a nuestros empleados de sus
actividades mas rutinarias e improductivas.
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- Estandarizaciéon: Con un sistema CRM, en cambio, podremos configurar cada aspecto de
nuestra empresa con un grado de control muy alto, de manera que los usuarios tendran
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que seguir obligatoriamente las directrices y requerimientos que la empresa demanda en cada
momento. Asimismo, practicamente cualquier actividad realizada dentro de un CRM,
si la plataforma lo permite y asi lo requerimos, podra ser registrada para un analisis
posterior, con lo cual podremos rendir cuentas de cada situacioén a sus responsables con un
gran conocimiento sobre ésta.

- Productividad: La ultima razén es que, si nuestra empresa tiene un cierto volumen, seguro
que vamos a tener que competir con otras parecidas que van a tener sistemas CRM instalados,
por lo cual seran mas productivas y competiremos con ellas en desventaja. La utilizacion
de una plataforma como Salesforce incrementa de manera dramatica las métricas de produc-
tividad de las organizaciones empresariales. Agiliza procesos, automatiza, da de alta a gran
velocidad nuevas herramientas y servicios, y al estar disponible en la nube, el acceso de cada
parte de la plataforma por parte de los usuarios puede ser inmediato una vez se han pasado
todos los controles de calidad.

Hay muchas mas razones, por supuesto. Pero para tener una idea general de para qué
nos debe interesar un sistema CRM, de momento es suficiente. El siguiente paso es describir los
aspectos mas importantes de uno de los sistemas lideres en el mercado, Salesforce, a través de
los moédulos de este curso. Pero antes, vamos a hablar un poco de la nube. jBienvenidos!
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3. Introduccion a la tecnologia Cloud (la
nube)

La computacioén en la nube es un conjunto de servicios ofrecidos a través de una red, ya sea in-
ternet o una red privada. Estos servicios seran accesibles desde cualquier dispositivo y cualquier
lugar siempre que se disponga de conexion a dicha red.

La idea basica es que los dispositivos con los que accedemos a estos servicios son sim-
plemente terminales que leen informacién o utilizan servicios que estin almacenados en servi-
dores remotos, muchas veces alojados en Centros de Procesamiento de Datos (CPDs) o en
instalaciones propias de cada empresa.

Las ventajas de usar la nube son extensas:

¢ Flexibilidad: el sistema se vuelve dinamico y flexible en el sentido de que no hay un
limite de tamano o de servicios definido, ya que podemos expandir nuestro sistema
cuando lo requiramos. Esto es posible gracias a la virtualizaciéon, una tecnologia que ge-
nera interfaces o maquinas virtuales a partir de informacion repartida entre varias unida-
des (discos duros, servidores e incluso varios CPD). La virtualizacién también nos permite
una gran movilidad de datos al no necesitar alojar la informacién en un sitio concreto.

* Acceso constante: El acceso a los datos y servicios por parte de los usuarios es trans-
parente; no hace falta que tengan acceso a una maquina especifica o estén en una
ubicacion determinada. PC, mévil, tablet... cualquier dispositivo con el sistema operativo
adecuado nos sirve, mientras haya conexion a la red.

¢ Costes: ¢l coste de crear y mantener una instalacion informatica propia es muy elevado.
Sin embargo, si en lugar de tener nuestra propia nube, la alquilamos a un proveedor,
vamos a reducir la inversion inicial y nos vamos a poder dedicar antes a los aspectos mis
especificos de nuestro negocio. También vamos a ahorrarnos la gestion de flotas de
ordenadores si ejecutamos todas nuestras aplicaciones en la nube en lugar de instalar-
las en cada maquina. De la misma manera, cada vez que nuestros programas o servicios
necesiten actualizarse lo harin en la nube, repercutiendo los cambios directamente a
nuestros usuarios de manera automatica.

* Seguridad y control: al estar todos los datos en el mismo lugar, ¢l seguimiento y
monitoreo de nuestros servicios e informacion se simplifica enormemente, permitiendo
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a nuestro equipo informatico tener una vista completa de todos nuestros datos y usuarios
de manera centralizada.

Resumiendo, la computacién en la nube es uno de los aspectos clave de la llamada revo-
lucién de internet y ciertamente ha cambiado nuestras vidas al desplazar gran parte de nuestras
actividades a la red.

Junto a Google, Apple y Amazon, Salesforce es considerada una de las empresas pio-
neras en el desarrollo y generalizacion de la computacion en nube a nivel global, especificamente
en el Ambito de la prestaciéon de servicios empresariales. Al ser una de las primeras compa-
fifas que ofrecié servicios de este tipo, se puede decir que cred toda una serie de paradigmas y
convenciones que luego se han vuelto estaindar en el mercado.

10
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4. Navegacion, terminologia y convenciones
en Salesforce

Salesforce es un sistema muy extenso. El manual, a dia de hoy, pasa ampliamente de las 5.000
paginas. Es una plataforma que se ha ido desarrollando desde hace mis de 15 afios gracias a
las aportaciones y sugerencias de sus usuarios y obviamente a las directrices estratégicas de su
equipo de direccion.

Salesforce se ejecuta sobre la plataforma force.com, una infraestructura que contiene una
serie de servicios comunes a todas las facetas de la aplicacion: seguridad y acceso, datos, co-
municaciones, acceso desde dispositivos modviles, identidad de nuestros usuarios, etc. En
esta plataforma, dependiendo de la edicion de Salesforce que estemos usando y de las licencias
de que dispongan nuestros usuarios, vamos a poder realizar diferentes tareas relacionadas con
nuestro negocio a través de lo que se conoce como las nubes de Salesforce.

Salesforce consta de varias nubes o ambitos:
* Ventas, Servicio y Marketing, que son la base de cualquier sistema CRM.
* Analisis, Comunidades, Aplicaciones y Internet de las cosas son el resto de ambitos.

Analytics

Todas estas partes no son independientes ni estin aisladas entre si, al contrario. De
hecho, son ventanas de acceso a la funcionalidad e informacion especifica que necesitamos
en cada momento, poniendo a nuestro alcance una vista de 360 grados de la informacion de
nuestra empresa.

Force.com contiene ademds una serie de herramientas en constante evolucién que los
administradores y desarrolladores pueden utilizar para configurar o expandir el sistema segin
los requerimientos de cada empresa. Estas herramientas operan a diferentes niveles y, de hecho,
dependiendo del caso, se pueden contratar sélo las partes que tienen que ver con la base de
datos y montar aplicaciones propias conectadas a ella. Hay que saber también que Salesforce no
s6lo cuenta con la plataforma force.com; existen otras como por ejemplo Wave Analytics, que
quedan fuera del alcance de este curso.

11
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El corazén del sistema de computacion en la nube de Salesforce se encuentra en lo
que llamamos una arquitectura "multi tenant Cloud” (inquilinos multiples en la nube) en la que
usamos y pagamos solo los recursos que necesitamos. Eso significa que los datos y servicios de
nuestra empresa compartirdn alojamiento y recursos con todas las otras empresas en los centros
de procesamiento de datos de Salesforce.

Cada empresa tendrd su propia instancia de Salesforce, un entorno privado con toda
la informaciéon de sus usuarios, configuracion y datos de negocio. El concepto es parecido al
de alquilar una parte de un edificio de oficinas en lugar de tener que comprarlo.

Otra cosa que caracteriza a Salesforce es el desarrollo continuo. Este modelo de innova-
cion constante se concreta en actualizaciones tres veces al afo. En éstas, la plataforma incor-
pora nuevos servicios y funcionalidad en base a lo que los usuarios reclaman y por supuesto,
a las decisiones estratégicas del equipo directivo segin las tendencias del mercado y la aparicién
de nueva tecnologia. De todos modos, siempre se asegura la funcionalidad de partes mas anti-
guas de la plataforma para las empresas que decidan seguir usando estos servicios.

Estos diferentes niveles de uso se definen sobretodo en base a la ediciéon de Salesforce
que contratamos para nuestra empresa. La mas popular es la Enterprise, que tiene la funcio-
nalidad adecuada para una PYME o incluso una empresa grande, con una serie de herramientas
que nos permitiran expandir la funcionalidad de la plataforma para adecuarla a nuestros reque-
rimientos.

La edicion Enterprise contiene toda una serie de elementos estandar. Bisicamente,
estos son un modelo de datos formado por una serie de objetos o tablas que son conside-
rados comunes y habituales en un entorno CRM, con toda una funcionalidad afiadida. Los mas
destacados son los siguientes:

Cuenta Campanha

Contacto Candidato
Caso Solucién
Oportunidad Usuario

Cada uno de estos objetos sirve como un “archivador” para capturar diferentes tipos de in-
formacion de nuestros clientes en diferentes registros. Los objetos son analogos a tablas de datos
cuyos registros se van a mostrar a los usuarios a través de una interfaz estandar autogenerada
y facilmente controlable por los administradores del sistema.

Ademas, los objetos llevan incorporadas funciones programadas y configurables de
antemano para realizar toda una serie de procesos considerados habituales en un CRM por Sa-

12
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lesforce. Por ejemplo: informes, gestion de casos de soporte, gestion de prevision de ventas en el
periodo siguiente, procesos de ventas, etc.

Estos objetos van a estar relacionados entre si de una manera especifica, lo cual va a
afectar al modo en que vamos a utilizarlos. Por ejemplo, la cuenta es un objeto central y muy
importante tanto en ventas como en soporte y marketing, por lo que va a tener relaciones con
caso, oportunidad y contacto.

Estas relaciones son normalmente del tipo uno a muchos (1:N), lo que simplemente
quiere decir que una Cuenta puede tener muchos Contactos, Oportunidades o Casos -la Cuenta
es objeto principal de Caso, Oportunidad y Contacto- pero en cambio, una Oportunidad, Caso
o Contacto sélo pueden pertenecer a una Cuenta -son objetos secundarios de ésta. Si esto no
ha quedado muy claro, no hay que preocuparse. Mas adelante en este modulo vamos a hablar
de qué es y como funciona el modelo de datos con mas profundidad.

Hay que tener en cuenta que los objetos estandar, al venir “pre construidos” de fabrica,
van a tener una serie de caracteristicas que no vamos a poder cambiar, por lo que a veces no
van a satisfacer las expectativas de empresas con unos requerimientos muy especificos. En
este caso, simplemente hay que aprovechar los elementos que nos interesen de dicho modelo y
desarrollar con las diferentes herramientas que force.com nos ofrece nuestro propio modelo
de datos, logica e interfaz del usuario. Veremos las mas importantes durante este y otros
modulos.

A continuacion, vamos a empezar a navegar en nuestra propia instancia de Salesforce,
que vamos a necesitar para poder completar el curso. Sigue por favor las instrucciones en el
siguiente ejercicio.

Entra en tu instancia de Salesforce, actualiza la informacién sobre tu usuario, y navega por la
plataforma.

- Si has seguido los pasos para obtener tu instancia de Salesforce correctamente, deberas tener
un nombre de usuario, una contrasefia y preguntas de seguridad. Si no lo has hecho
todavia, dirigete a https://developer.salesforce.com/ :

A continuacion, haz clic en “Sign Up” y proporciona la informacion requerida.

Se requiere un correo electronico vdlido para cada instancia que obtengamos de esta manera.
Se nos pedird un nombre de usuario, que utilizaremos posteriormente para entrar a nuestra ins-
tancia. Ademds debemos marcar el rol de desarrollador y crear un nombre para la compaiiia.

Cuando completemos el proceso, recibiremos un correo con un enlace que deberemos seguir
para dar de alta nuestra contrasefia y pregunta de seguridad.

- Si has entrado en el enlace que has recibido en el correo electrénico, deberias ver la pagina
inicial de Salesforce. Si no es asi, dirigete a https://login.salesforce.com/, introduce tu nombre
de usuario y tu contrasefia para poder entrar.

- Al iniciar nuestra sesion, se abre por defecto la interfaz “Lightning Experience”, por lo que ten-

dremos que cambiar a la interfaz “Salesforce Classic”. Tenemos que ir al icono de nuestro perfil
y pinchar en “Cambiar a Salesforce Classic”.

13
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- Verds que se despliega un menu contextual. Haz clic en “Mi Perfil”, para llegar a esta pagina y
haz clic en el lapiz (Si quieres subir tu foto haz clic en la cara y carga una).
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- Ahi verds una ventana con el nombre “Modificar Perfil”, con dos secciones: la ficha “Acerca de”
y la ficha “Contacto”. Asegurate de que el correo electronico es correcto en la ficha “Contacto”,
y pon tu nombre y apellido real en la seccién “Acerca de”. Esto va a ser necesario para el pro-
yecto final del curso. Haz clic en “Guardar todo”.

- A continuacién, vamos a dar nuestros primeros pasos en la plataforma. Haz clic en la ficha
“Inicio”. Deberias ver lo siguiente:
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- Dentro de la ficha de “Inicio”, fijate en el muro de noticias. Ahi vas a recibir informacién sobre
registros, archivos y usuarios de tu interés por Chatter, el sistema de comunicacion interno de
Salesforce. A continuacion, verds el drea de Actividades. Si haces clic en el dia de hoy, veras
el calendario desplegado. En esta seccion se pueden anadir “Tareas” y “Eventos”. Es la agenda
en Salesforce. Se puede sincronizar con la mayoria de sistemas de correo, como por ejemplo
Outlook.

- Haz clic en el buscador global e introduce “John Bond”. Fijate en como el sistema retorna una
lista de registros ordenados por el tipo de objeto al que pertenecen. Haz clic en el suyo vy fi-
jate en que automdaticamente, en la “Barra de Fichas” se ha seleccionado la ficha “Contactos”.
Observa el registro de John: La seccién “Detalle” arriba del todo, y abajo, listas de registros de
objetos relacionados. Veremos mas informacion acerca de estas listas en la parte sobre objetos
y relaciones.

- Haz clic en el “Ment de aplicaciones” y cambia de Ventas a cualquier otra. Fijate en como cam-
bian las fichas en la barra de fichas. Si haces clic en el botén “+”, a la derecha de la barra de
fichas, verds que en la barra no estan todas las fichas que puedes ver. Todo esto lo configura
el administrador con diferentes herramientas.

- A continuacién, haz clic en la pestana “Cuentas”, y luego selecciona “Todas las cuentas” en el
campo "Ver”. Haz clic en “Ir” y fijate en como se pueden ver varios registros a la vez si éste
dispone de una ficha. No todos los objetos van a disponer de una ficha. Entra en cualquier
cuenta. Quizas te has ido fijando en que la barra lateral se ha ido actualizando y muestra dife-
rente informacién dependiendo del lugar en que nos encontremos. Hay ademds una utilisima
seccion de “elementos recientes” en donde se conservan enlaces rapidos a los ltimos elemen-

16



MI: Introduccion a SalesForce, estrategia de Marketing Tecnologico

tos visitados.

- Ahora vamos a hacer clic en “Configuracién”. Aqui es donde administradores y desarrolladores
cambian la plataforma para implementar los requerimientos de la empresa y hacer el uso de
Salesforce mas cémodo y productivo. Vamos a pasar gran parte del curso en este menu.

- Para finalizar, haz clic en “Ayuda”. Verds que te dirige a una pagina con enlaces a todos los
recursos de ayuda que un administrador puede necesitar. Familiarizate sobre todo con “Docu-
mentacion”.

41. Usuarios

En Salesforce, es muy importante tener controlado en todo momento quien esta usando la
aplicacion vy, sobre todo, qué puede hacer cada persona una vez cuenta con acceso al sistema.

Normalmente, cuando hablamos de usuarios, nos referimos a empleados de la empresa
con una cuenta en Salesforce, pero también pueden ser usuarios externos, clientes inclusive,
o socios y colaboradores, ¢s decir, gente que colabora con nuestra organizacion de manera
asociada sin estar directamente en némina. En cualquier caso, para poder dar de alta a un usua-
rio, necesitaremos una licencia. Las hay de diferente tipo y dependiendo de nuestras necesida-
des, vamos a usar una u otra. A grandes rasgos las podemos dividir en dos familias: las licencias
de usuario, como la “Salesforce” o la “Salesforce Platform”, sin las cuales nuestros usuarios
no pueden ni siquiera acceder al sistema, y las licencias de funcién, que sirven para ampliar
las herramientas y funciones adicionales disponibles para cada usuario. Ejemplos de este tipo de
licencia son Knowledge, Service Cloud, etc.

Las podemos ver haciendo clic en “Configuracion”, luego haciendo clic en la flecha al
lado de “Perfil de la compaifia” para abrir el siguiente menu. Finalmente, haremos clic en “Infor-
maciéon de la compafiia”.

Licencias de usuario Ayuda de Licencias de usuario ' ?
Nombre Estado Licencias totales Licencias utilizadas Licencias restantes Fecha de caducidad
Salesforce Activo 2 1 1
Salesforce Platform Activo 3 0 3
Customer Community Login Activo 5 0 5
XOrg Proxy User Activo 2 0 2
Work.com Only Activo 3 0 3
Customer Portal Manager Custom Activo 5 0 5
Identity Activo 10 0 10
Customer Community Plus Activo 5 0 5
Silver Partner Activo 2 0 2
Gold Partner Activo 2] 0 3

Mostrar 10 mas » | Ir a lista (23) »

Licencias de funcion Ayuda de Licencias de funcion ' ?
Tipo de funcion Estado Licencias totales Licencias utilizadas Licencias restantes
Usuario de marketing Activo 2 1 1
Usuario de Apex Mobile Activo 2 1 1
Usuario de Offline Activo 2 1 1
Usuario de Knowledge Activo 2 0 2
Usuario de Force.com Flow Activo 3 0 3
Usuario de Service Cloud Activo 2 1 1
Usuario de Data.com Activo 2 2
Usuario de Live Agent Activo 2 0 2
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En Salesforce, pagamos un precio por mes por cada usuario en base a las licencias que
tenga. Funciona exactamente como una subscripcion.

Todos los usuarios de nuestra instancia de Salesforce van a estar almacenados en un
objeto, el objeto usuario. Como en cada sistema CRM, es un objeto importantisimo. De €l van
a depender muchos aspectos de la plataforma. Incide especialmente en la seguridad y el acceso
a los datos, ya que la mayoria de los registros van a requerir un propietario. Este, por el mero
hecho de ser propietario, tendra una serie de privilegios especiales para con sus registros.

Hablaremos de todo esto con mucho detalle en el médulo de seguridad. Para terminar
con esta parte, vamos a visitar ripidamente el objeto usuario y a dar de alta a un empleado.

Entra en el Objeto Usuario, selecciona a tu propio usuario y examina el registro. A continuacion,
vamos a dar de alta a un usuario nuevo.

- Haz clic en “Configuracion” y una vez en el men, en la flecha al lado de “Gestionar Usuarios”
en la barra de la izquierda, debajo de “Administrar”. En el ment que se despliega, haz clic en
“Usuarios”.

- Haz clic en tu propio usuario y fijate en toda la informacién que se puede registrar. Tenemos
la seccion “Detalle”, en la que tenemos todo tipo de datos: funcién, perfil, licencia de usuario,
informacion regional, etc. Si nos deslizamos verticalmente hacia abajo, veremos que hay un
monton de listas relacionadas que se ocupan de varios aspectos de la configuracion de cada
usuario. Veremos algunas de ellas en diferentes partes del curso. No te sientas abrumado por
la cantidad de informacién. A medida que se va usando la plataforma, el sentido de cada ele-
mento se va haciendo mas claro.

- Para finalizar, demos de alta a un usuario de Salesforce. En la barra lateral, haremos clic en
“Usuarios” nuevamente, y a continuacion, haremos clic en “Nuevo Usuario”. Vamos a introducir
los siguientes datos:

Nombre Ivan
Apellidos Reyes
Alias Ireye (generado automaticamente)

Correo Electrénico ireyes@sbp.com

Nombre de usuario Utiliza tus iniciales seguidas por @sbp.com,
deberia quedar asi: XXX@sbp.com (gene-
rado automaticamente — se puede cambiar

pero debe ser tnico)

Apodo Ireyes (generado automaticamente)
Cargo Manager
Empresa Sell by Phone
Departamento Ventas
Division Informatica
Funcion SVP, Sales and Marketing

Licencia de Usuario

Salesforce

Perfil

Custom: Sales Profile

Zona Horaria

GMT + 02 (Europe/Paris)
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Configuracion Regional Espaiol (Espana)

Idioma Espaiiol

Gestor [tu usuario] - Haz clic en la lupa y buscate.

- Haz clic en “Guardar” y verds al nuevo usuario ya creado.

4.2. Registros

Hemos mencionado que podemos almacenar la informacion de nuestra empresa en registros.
Un registro es una “ficha” en la que registramos una serie de datos sobre un aspecto determinado
de nuestra empresa. En la edicién Enterprise, por ejemplo, tenemos registros de tipo cuenta,
caso, oportunidad, contacto, etc. Asi es como lo ve un usuario en el sistema:

Edge Communications
(v ] £ ] kP
m
Personalizar la pagina | Modificar formato | Version para imprimir | Ayuda para esta pagina

Qcultar noticias en tiempo real

Haga clic para agregar temas

Publicar Archivo " Nueva tarea Mas ~
@ Seguir
Compartir Seguidores
Sin
trar Todas las actualizaciones
Me hay ninguna actualizacion.
Contactos [2] | Oportunidades [4] | Casos[3] | Actividades abiertas o] | Historial de activi [0] | Notasy archivos adjuntos [0] | Socios [0]
Detalle de Cuenta Modificar | | Eliminar | |Incluir fuera de linea
Propietario de la cuenta [ Alex Pérez [Cambiar] Valoracién  Hot
Nombre de la cuenta  Edge Communications [Ver jerarquia Telefono  (512) 757-6000
Cuenta principal Fax  (512) 757-9000
Nimero de lacuenta  CD451796 SitioWeb  htip://edgecomm.com

Sitio de la cuenta

Simbolo del teletipo

EDGE

Tipo  Customer - Direct Propiedad  Public
Sector  Electronics Empleados  1.000
Ingresos anuales  139.000.000 € Cddigo de SIC 6576
Aifio de inicio

Direccion de facturacion

312 Constitution Place

Direccion de envio

312 Constitution Place

Austin, TX 78767 Austin, TX 78767

USA
Austin, TX
Medium SLA

Customer Priority Silver

...aunque en realidad, en la base de datos, ese registro es simplemente una fila en una
tabla de datos u objeto. Las columnas se llaman campos y son las que contienen la informa-
cion de aspectos especificos de un registro, per ejemplo, el correo electronico.

) data.csv el
A B C D E F G H 1 J K L

1 Record ID Catalog Number  Match Taxon Concept GUID  Scientific Name Vernacular Nami Matched Scientific Name Taxon Ran Vernaculal Kingdom - Phylum - matt Class - ma Order - matck
2 f5517ade-c24c-47 [10-003714-771 diversity.org.au:a’ Coptotermes frenchi Hill, 1926  Coptotermes frenchi species  SubterrantAnimalia Arthropoda Insecta Isoptera

3 04296988-0ae0-4:[10-006432-717 ity.org.au:al dixoni (Hill, 1932) Nasutitermes dixoni species Animalia Arthropoda Insecta Isoptera

B A I09-21[[A-002035- 126 ~OTg.aua Nanodectes Narpax Rentz, @nodectes narpax species Topoda  Insecia optera

5 4cl08cab-89df-4afl4-002036-127 ersity.org.au:a Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small, Arthropoda Insecta  Orthoptera
6 |d9fd0f5c-7701-4c [14-002037-128 diversity.org.au:ai Nanodectes harpax Rentz, 1985  Nanodectes harpax species S Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
7 618ebccs-b8el-4[14-002038-129 diversity.org.au:ai Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Smal Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
8 ab3e394e-d7b6-4[14-002039-130 odiversity.org.au:a' Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanadectes harpax species  Smal Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
9 | d6513430-1b20-4[14-002040-131 igersity.org.au: anodectes harpax ropoda Insecta Orthoptera
10 ad211d9a-d256-4.[14-002041-132 lorg.au: anodectes harpax wropoda Insecta Orthoptera
11 7f96de51-dd2c-4:[14-002042-133 org.au: anodectes harpax wropoda Insecta Orthoptera
12 dcl0c20a-b9a0-4z[14-002043-134 odiversity.org.au:a’ Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
13 be21bf09-3ab4-4:[14-002044-135 diversity.org.au:a’ Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta Orthoptera
14 3e6dc95c-17d8-4¢[14-002045-136 odiversity.org.au:a Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
15 29c82d9a-70d5-4[14-002073-164 diversity.org.au:a' Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
16 1ffceSaf-cf8b-454[14-002074-165 diversity.org.au:ai Nanodectes harpax Rentz, 1985  Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
17 2a575163-8aal-4¢14-002075-166 odiversity.org.au:a’ Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
18 8a6c3003-d0ds5-44[14-002076-167 diversity.org.au:a' Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
19 bb938408-b3e4-4[14-002077-168 odiversity.org.au:a’ Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta  Orthoptera
20 c324ed50-ac07-4Z[14-002078-169 diversity.org.au:a’ Nanodectes harpax Rentz, 1985 Nanodectes harpax species  Small Shie Animalia Arthropoda Insecta Orthoptera
21 23678419-3be3-Ac[14-003756-792 odiversity.org.au:a' Zaprochilus australis (Brulle, 1835 Zaprochilus australis species  Twig-mimiAnimalia Arthropoda Insecta Orthoptera
22 0cfad043-260a-4d [14-004193-865 diversity.org.au:a' Zaprochilus australis (Brulle, 1835 Zaprochilus australis species  Twig-mimiAnimalia Arthropoda Insecta Orthoptera
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Vamos a poner un ejemplo. Queremos acceder a la direccién de correo electrénico
del cliente John Bond. Eso significa que necesitamos acceso al objeto “Contacto”, que con-
tiene a todos los clientes. A continuacién, debemos localizar al cliente en cuestion, es decir,
a su registro. Finalmente, el correo electronico en si estara almacenado en el campo “correo
electrénico.”

¢Como podemos acceder a esta informacion? Tenemos varias maneras de acceder a un
registro en la interfaz del usuario. Podemos buscar a John a través del buscador global, arriba a
la izquierda...

salesforce ' John B Buscar
' 16 Mis elementos recientes
John Bond
Chatter Campanfas ntactos

Buscar John B* (comienza por)

Alex Pérez

viernes 9 de septiembre de 2016

...y hacer clic en su nombre en la lista que aparece, como hemos hecho en el ejercicio
de antes...

Resultados de busqueda

& Buscar noticias en tiempo real john Realizar nueva bisqueda
L Registros (- ) Oportunidades (7)
Cuentas (0) Accién  Nombre de la oportunidad Nombre de la cuenta Sitio de

Oportunidades (7) Modificar Edge Emergency Generator Edge Communications

Personas (0)
Modificar Grand Hotels Kitchen Generator W

Contactos (1)

ifi i i i i i #
PP Modificar United Qil Refinery Generators ~ United Qil & Gas Corp
Modificar Edge Emergency Generator Edge Communications

Burlington Textiles Weaving Burington Textiles Corp of

Modificar plant Generator s

Mostrar mas

Contactos (1)

Accidn Nombre Nombre de la cuenta Sitio de la cuenta Te
. Modificar Mr._John Bond Grand Hotels & Resorts Ltd (3

...para ver su registro y, dentro de éste, el campo “correo electrénico”.
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Mr. John Bond
(w] £ ] i

J+ Ocultar noficias en tiempo real

Haga clic para agregar temas:

& Publicar ‘ Archivo " Nueva tarea

Mostrar Todas las actualizaciones

Mo hay ninguna actualizacidn.

« Volver a la lista: Contactos
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Personalizar la pagina | Madificar formato | Version para imprimir | Ayuda para esta pagina

Mas -

& Sequir

Compartir Seguidores

Sin seguidores.

Cportunidades [0] | Casos[2] | Actividades abiertas [0] | Historial de actividades [0] | Historial de la campaiia [0] | Notas v archivos adjuntos [0] |
Estado del correo electrénico HTML [0

Detalle de Contacto

Modificar

Eliminar

Duplicar

Solicitar actualizacion

Propietario del contacto
Nombre  Mr. John Bond

Nombre de la cuenta

Titulo VP, Facilities
Departamento  Facilities
Fecha de nacimiento  20/05/1952

EAIex Pérez [Cambiar

Grand Hotels & Resorts Ltd

Teléfono  (312) 596-1000

Teléfono particular
Mavil  (312) 596-1563
Otro teléfono
Fax  (312) 596-1500
bond_john

Correo electronico randhotels com

También podemos hacer clic en la ficha “Contactos”, en la barra de fichas que vemos en
la parte superior de la pantalla. (Hablaremos de las fichas con mds detalle en el siguiente modulo.
De momento basta con saber que son elementos de interfaz que nos permiten llegar rapidamente

a registros o servicios.)

| Inicio Chatter Campafias Candidatos Cuentas m Oportunidades

Una vez ahi, vemos una lista de seleccion con varias opciones de busqueda. Vamos a
seleccionar “Todos los Contactos” y haremos clic en “Ir”. Ripidamente veremos a John en la parte
de arriba de la lista. Si no fuera asi, hagamos clic en la cabecera de la columna “Nombre” para

ordenar alfabéticamente la columna.

Candidatos  Cuentas m Oportunidades Previsiones Contratos Pedidos

Contactos

< Inicio

&

4

Ver: | Todos Los contactos

'|Ir
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Todos Los contactos ¥ | Modificar | Eliminar | Crear nueva vista

Nuevo contacto| | Agregar a campaiia| T ) A|B|C|D|E|F|G|H[I|J|K|L|M|N|H|O|P|Q|R|S
Accion Nombre + Nombre de la cuenta  Titulo Teléfono
Modificar | Eliminar | §g Barr. Tim Grand Hotels & Re... SVP, Administration... (312) 596-1000
Modificar | Eliminar | § Bond. John . Grand Hotels & Re... VP, Facilities (312) 596-1000
Modificar | Eliminar | §g Boyle. Lauren United Qil & Gas C... SVP, Technology 212) 842-5500
Modificar | Eliminar | @ Davis. Josh Express Logistics a... Director, Warehous... (503) 421-7800
Modificar | Eliminar | g D'Cruz. Liz United Qil & Gas. S... VP, Production (B50) 450-8810
Modificar | Eliminar | §g Forbes. Sean Edge Communicati .. CFO 512) 757-6000
Meodificar | Eliminar | @g Frank. Edna GenePoint VP, Technology (650) 867-3450
Modificar | Eliminar | §g Gonzalez. Rose Edge Communicati... SVP, Procurement (512) 757-6000
Medificar | Eliminar | €9 Green. Avi United Qil & Gas C... CFO (212) 842-5500
Modificar | Eliminar | @ Grey. Jane University of Arizona Dean of Administrat... (520) 773-9050
Modificar | Eliminar | §@g James. Ashley United Oil & Gas. UK VP, Finance +44 191 4956203
Modificar | Eliminar | §9 Levy. Babara Express Logistics a... SVP, Operations 503) 421-7800
Modificar | Eliminar | §g Llorrac. Jake sForce

Modificar | Eliminar | @ Nedaerk. Siddartha sForce

Aln hay mas maneras de acceder a este mismo registro, por ejemplo, a través de infor-
mes o listas relacionadas, herramientas de las que vamos a hablar mas adelante. Como se
puede ver, a nivel de interfaz el sistema es muy redundante para permitir a los usuarios llegar
a los registros a través de diferentes caminos.

Si empezaramos a utilizar Salesforce desde cero en nuestra empresa, pongamos que
usando una edicién Enterprise, encontrariamos una serie de objetos predefinidos para poder
realizar la mayoria de las funciones que se esperan de un CRM. Entre ellas estin, por supues-
to, la visualizacién de nuestros registros de una manera ordenada para qué nuestros usuarios
puedan acceder ripidamente a la informacién que necesitan en cada momento. La manera en
como presentamos la informacién a nuestros usuarios a través de los registros es controlada por
una herramienta llamada formato de pagina. Nos permite hacer cosas como anadir o quitar
secciones, mostrar u ocultar ciertos campos, reordenar los campos, mostrar listas de registros
pertenecientes a otros objetos, etc.

Si creamos objetos personalizados para mostrar registros de otro tipo de informacion
diferente de la que se puede alojar en los objetos estandar, también dispondremos de esta capa-
cidad.

Hasta aqui esta breve introduccién a qué son los registros y como es la experiencia de
nuestros usuarios al visualizarlos. Antes de seguir, vamos a clarificar la terminologia, pues va a
ser muy importante distinguir entre los diferentes elementos a medida que vayamos avanzando:

* Objeto: andlogo a una tabla de datos. (ejemplo: “Cuentas”).
¢ Registro: una fila en un objeto. (ejemplo: una cuenta determinada.)
¢ Campo: una celda en una fila, columnas del objeto (ejemplo: la direccion de la cuenta).

Es también fundamental tener la terminologia muy bien aprendida de cara a certificar-
nos como expertos en Salesforce. Quizds no lo sabias, pero Salesforce ofrece certificados en
diferentes areas de la plataforma: ventas, soporte, administracion, desarrollo... Es importante
entender que la terminologia con la que en Salesforce se define a cada entidad o funcion no va
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a ser necesariamente analoga a la que se usa en otras plataformas o en el mercado del
CRM en general.

Por ejemplo, si hablamos de “Aplicacion” en un entorno CRM genérico, nos va a venir en
mente un conjunto de funciones y servicios dedicados a gestionar ciertas tareas. En Salesforce,
en cambio, una aplicacion es simplemente un conjunto de fichas en la barra de fichas que he-
mos visto antes. (Trataremos las aplicaciones en detalle en el médulo dos). Podemos cambiar de
aplicacion haciendo clic en el botén azul, arriba a la derecha. Asegurate de volver a la aplicacion
“Ventas” antes de seguir.

Alex Pérez ~ Configuracion Ayuda
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5. Introduccion a Lightning Experience

En el apartado anterior, registros, hemos empezado a familiarizarnos con la interfaz de la pla-
taforma o User Interface (UI) en inglés, la cual va asociada a como interactuamos con nuestra
informacion. La que hemos visto se conoce generalmente como “Salesforce Classic”. No obstante,
a dia de hoy hay otra, la interfaz Lightning Experience.

Buscar en Salesforce e

Rendimiento trimestral A fecha de Hoy 17:19

CERRADO Q€  ABIERTO (>70%) O€  OBJETIVO -

Agregue las oportunidades en las que esta trabajando,
y luego vuelva aqui para ver su rendimiento.

Cerrado B Obijetivo B Cerrado + Abierto (>70%)

La interfaz “Classic” estd basada en una tecnologia que podriamos definir como “pagina-
céntrica”, es decir; la unidad basica de control de lo que ve el usuario en pantalla es la pagina
en si. Esta tecnologia, en términos generales, tiende a cargar mas el lado servidor cada vez que
realizamos un proceso, y su aprovechamiento de las nuevas tecnologias web y de las interfaces
tactiles en tabletas, ordenadores y smartphones es limitada.

Por el contrario, la tecnologia sobre la que se asienta la interfaz Lightning Experience
es “aplicacion-céntrica”, esto es, los diferentes elementos de una pigina son mis modulares y
se benefician completamente de las funciones mas avanzadas de las nuevas tecnologias, como
HTML5. El manejo a través de pantallas tactiles ha sido tenido en cuenta a la hora de disenar
esta nueva tecnologia.

No obstante, la diferencia entre una interfaz y otra no es simplemente de apariencia. Ni
mucho menos. Lightning Experience es un rediseno completo del aspecto y de la funciona-
lidad de la plataforma, y uno de sus objetivos es optimizar y simplificar la experiencia de
los usuarios, de manera que los procesos que deban seguir para completar cada tarea vayan
a requerir menos navegacion. Ademads, la informacién y herramientas que vayamos a necesitar
van a mostrarse de manera mds simple, flexible e intuitiva, con una tendencia a resumir y a
agrupar los datos para facilitar el trabajo de usuarios, administradores y desarrolladores.
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A pesar de todas las ventajas que conlleva la nueva interfaz, la verdad es que, a dia de
hoy, Lightning Experience no incluye toda la funcionalidad de la que disponemos en “Clas-
sic”. Eso es asi porqué Salesforce la va desarrollando y entregando por moédulos. De la misma
manera, hay funciones en Lightning Experience que no estan disponibles en “Classic”.

Ahora mismo, la parte de ventas es la mas completa y operativa en Lightning, pero en
otras dreas todavia tenemos que operar en modo “Classic”. Es por este motivo que muchas em-
presas no van a hacer la migracién a Lightning hasta que la nueva interfaz esté mis completa,
pues para algunas compafias es importante que la experiencia de los usuarios en la plataforma
sea homogénea.

A causa de esto, actualmente es posible alternar entre una interfaz y la otra en una mis-
ma sesion. Simplemente tenemos que hacer clic en nuestro nombre y luego en el “Cambiador”
(“Switcher” en inglés) para pasar de la una a la otra. Lo haremos en el proximo ejercicio. Asi-
mismo, los administradores de Salesforce pueden decidir qué usuarios van a tener acceso a la
nueva interfaz. De hecho, hay empresas que estan usando la interfaz Lightning para los equipos
de ventas, y la “Classic” para el resto de la empresa.

Alex Pérez - Configuracion

Mi perfil
s Mi configuracion lidos Casos

Developer Consaole
Cambiar a Lightning Experience

Finalizar sesion

Alex Pérez
19
eub.salesforce.com
€ Configuracion  Cerrar sesion
Cambiar a Salesforce Classic @ -

Agregar nombre de usuario

El “Switcher”
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Comprender facilmente qué hay en Salesforcelightning Experience y qué
hay en Salesforce Classic

Todo el mundo estd entusiasmado con Salesforce_ightning Experiencey todo lo que ofrece. Pero también entendemos que muchas
organizaciones continuaran utilizando Salesforce Classic, ya sea exclusivamente para algunas versiones o en tindem con Lightning como
incluye esa experiencia.

Una clave para el éxito durante este tiempo de transicion y comprender qué hay disponible en una, ambas o todas las experiencias de
Salesforce. Para guiarle, hemos agregado informacion de la experiencia a estas notas de versién al nivel més alto donde se aplica esa
informacién: para todas las nubes o para funciones individuales en nubes. Echemas un vistazo a tres ejemplos.

» Comunidades y todas sus funciones estin actualmente disponibles en Salesforce Classicdnicamente, por lo que le informamos de
es0 en la tabla “Ediciones” de Comunidades. Indica “Disponible en: Salesforce Classic.”

*  MNaoticias en tiempo real de casos, una funcin de Service Cloud, estd disponible en ambas experiencios de escritorio (Lightning y
Classic), por lo que la descripcidn indica “Esta funcién esta disponible tanto en Lightning Experience como en Salesforce Classic”

*  Espacio de trabajo de oportunidades, una nueva funcién de Sales Cloud, ests disponible en Lightning Experiencednicamente, por
lo que su descripeidn indica "Esta funcidn estd disponible en Lightning Experience dnicamente.”

Siuna funcién clave también esta disponible en Salesforcel, nuestra aplicacion mévil, mencionamos eso en |z descripcidn de |a funcién.
Pero también puede consultar la seccidn Mobile para obtener una lista completa de las novedades en Salesforcel.

Si tienes curiosidad, puedes consultar unas notas de actualizacion completas haciendo

clic en este enlace: https://releasenotes.docs.salesforce.com/en-us/summerl6/release-notes/

salesforce release notes.htm

Como se puede ver, json bien extensas! Se entrega una nueva actualizacion tres veces
cada ano. Salesforce estd innovando y mejorando la plataforma continuamente.

LIGHTNZ4 NG

Lightning
Experience

Lightning
Platform

En resumen, Lightning Experience es un rediseno en profundidad de la experiencia de
los usuarios de Salesforce, tanto por su operativa y aspecto modernizado como por un enfoque
mas eficaz en aras de mejorar la productividad.

Para finalizar con esta seccion, vamos a activar la interfaz Lightning Experience en

nuestra instancia, y compararemos la vista cldsica con la nueva mirando un registro de “Oportu-
nidades” usando el “cambiador”.
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Activa la nueva interfaz “Lightning Experience” para tu instancia y encuentra un registro de
“Oportunidades”. Cambia de “Classic” a “Lightning” y viceversa.

- Haz clic en “Configuraciéon” y a continuacién en “Lightning Experience”, en la barra lateral de
la izquierda.

- Como puedes ver, hay un montén de ayuda para realizar la migracion y muchos enlaces a va-
rios recursos ttiles, ademds de varias opciones de configuracion. Deslicémonos verticalmente
hacia abajo, hasta la ultima seccion, “Activar la nueva experiencia de Salesforce”. Una vez ahi,
deslicemos el interruptor hacia la derecha en la parte “Lightning Experience” y hagamos clic
en “Finalizar la activacion de Lightning Experience”. Si todo ha ido bien, veremos una pantalla
muy diferente de las que habiamos visto hasta ahora.

& - o)

Rendimiento trimestra

D€ 0€ -

- Pasa el ratén por los iconos de la barra superior. Estos botones son equivalentes a las fichas en
la version “Classic”. Haz clic en “Oportunidades”.

- Justo debajo de “Oportunidades”, hay una lista de seleccion, con una flecha invertida. Haz clic
en ella y selecciona “Todas las oportunidades”. Entra en el registro de oportunidad “Edge Insta-
llation”. Fijate en que hay una barra con diferentes campos enlazados con forma de flecha. Es el
“Camino de ventas” o “Sales Path” en inglés, una de las principales novedades de Lightning. Esta
diseniado para optimizar el proceso de ventas de manera que un comercial pueda ver a simple

vista el estado de la oportunidad en que se halla. Fijate también en que debajo de esta barra
tenemos tres fichas: “Actividad”, “Chatter” y “Detalles”. Haz clic en ellas y observa su contenido.

- En la esquina superior derecha, haz clic en la foto de tu usuario (o la cara genérica si no has
puesto ninguna) y verds que se despliega un menu con la opcion “Cambiar a Salesforce Clas-

sic”. Eso es el “cambiador” o “Switcher”. Haz clic ahi.

- Haz clic en la ficha “Oportunidades” y busca la misma oportunidad que hemos visto en Light-
ning, “Edge Installation”. Observa y compara las dos interfaces.
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6. Introduccion a Chatter

Vamos a introducir ahora una de las herramientas mis populares de toda la plataforma: Chatter.

Chatter es una herramienta de comunicacién (la palabra significa literalmente “charlar”
en espanol) para que los usuarios de Salesforce colaboren compartiendo registros y archivos.
La filosofia detrds de esta aplicacion es que las comunicaciones entre los usuarios queden
asociadas inmediatamente a la informaciéon de negocio que se trata en cada momento.

¢Qué significa esto? Pues que en lugar de te-
ner los registros de los clientes en Salesforce y las
comunicaciones entre quienes trabajan en estos re-
gistros en un buzén de correo electrénico separado,
todo va a quedar integrado dentro de Salesforce, al
ChO""l'er | realizarse esas comunicaciones sobre los propios
Collaboration Cloud registros de nuestros clientes o asociados. Esto
| simplifica enormemente la gestion de las copias de
seguridad y su posterior recuperacion, entre otras
cosas.

¢Desde donde podemos acceder a Chatter?
Dependiendo de la configuracion de nuestra instan-
cia, podremos acceder a Chatter en la ficha de inicio, que contard con un extracto de nuestro
muro de noticias. También podremos acceder a nuestro muro completo desde la ficha de
Chatter ¢ incluso desde nuestro perfil. Los usuarios van a poder escribir directamente en el muro
de otros usuarios y, ademads, si estamos siguiendo a otras entidades, como registros o archivos,
vamos a recibir notificaciones cuando éstos cambien.

Esto es solo un ejemplo, pero hay muchas mas aplicaciones. De hecho, a nivel de usuario,
Chatter esta casi por todas partes en la plataforma. Vamos a nombrar las cosas mas importantes
que Chatter pone a nuestro alcance:

Publicar Archivo ) Nuevo evento Mas ~

fsr)

* Nos da la habilidad de seguir a gente, a registros, archivos, informes, etc.

* Podemos comentar en registros y en comentarios de otra gente utilizando el publicador.

* Podemos subir y descargar archivos que nos pertenezcan o hayan sido compartidos
COn Nosotros.

* Podemos dar “me gusta” a otros comentarios, organizar los comentarios por “tépicos”,
dejar enlaces a otros contenidos web, exponer “encuestas” a los usuarios, etc.

Seguro que si tienes una cuenta de Facebook o Twitter todo esto te estard sonando bas-
tante familiar: Chatter es sobre todo la aplicacion de la filosofia de las redes sociales moder-
nas en un entorno informatico empresarial, Salesforce.

Para ilustrar la diferencia entre usar el correo electronico tradicional y Chatter, vamos a
ver el siguiente video. Estd en inglés, pero se entiende perfectamente.

https://www.youtube.com/watch?v=QIgA_YKeboc
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La plataforma que aparece en el video no es exactamente Chatter pero la idea es la mis-
ma: en lugar de mandar cadenas de correo a diferentes usuarios, creamos un entorno de trabajo
y dejamos toda la informacién relacionada con un registro ahi: comentarios, archivos, enlaces,
etc. La parte de Chatter que permite hacer este tipo de cosas se llama grupos de Chatter.

Vamos ahora a nombrar las cosas que un administrador puede configurar en Chatter:

* Puede dar o no acceso a Chatter a ciertos grupos de usuarios en base a su perfil e incluso
desactivarlo para toda la compania si hace falta.

* Puede configurar los objetos en Salesforce para que se pueda usar chatter sobre sus regis-
tros y generar muros de noticias en ellos. Incluso puede marcar una serie de campos en
los objetos de modo que, si un usuario sigue un registro que mis adelante sufra cambios
en esos campos, ese usuario y todos los demas que sigan el registro van a recibir notifi-
caciones automaticas en su muro de Chatter.

* Se podran activar las notificaciones de correo electréonico para que cada vez que ocu-
rra algo en Chatter de lo que se deba estar al corriente, los usuarios reciban un correo

(v | | Todas las oportunidades ¥ | Modificar | Eliminar | Crear nueva vista

Nueva oportunidad | ¥ J

- Nombre de la oportunidad + Nombre de la cuenta
Bﬂtﬂn Eliminar | §9 Burlington Textiles Weaving Plant ... Burlington Textiles Corp of America
pEIrEI Eliminar | @ Dickenson Mobile Generators Dickenson plc
E.E.gu“' LI Eliminar | @9 Edge Emergency Generator Edge Communications
registm Eliminar | §9 Edge Emergency Generator Edge Communications
Eliﬁ | §p Edge Installation Edge Communications

directo. Adicionalmente, los usuarios pueden configurar con sumo detalle qué tipo de
actividad va a generar estos avisos de correo. Puedes ver esta pantalla haciendo clic en tu
nombre, “Mi configuracion”, “Chatter” y “Notificaciones de correo electrénico”.

Chacter  Campafias  Condidaies Cuentas  Contactos  Oportunidades  Previsioned Contraied  Padidos  Crios r

* Activar las invitaciones. No solo los usuarios que tengan una licencia de usuario c‘le—

\ | Notificaciones de correo electrénico

Chatter puede enviarle un correo electrénico cuando alguien le sigue, publica en su perfil 0 grupos, etc. También puede |

Mi configuracion

L Personal
General

m Visualizacion y formato Recibir comreos electronicos ¥ (3

i¥i Correo electronico
¥ Personal

€ Chatter Enviarme mensajes de correo electrénico cuando alguien:

Sigue

I Mis noticias en tiempo real Me sigue 7
Notlflgas:lones deiCorieo, Publicaciones y adhesiones de usuarios (Me gusta)
electrénico - : 3

Publicaciones en mi perfil 7
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ta van a poder usar Chatter. Una de sus grandes ventajas es que nos permite dar acceso
a usuarios externos con las licencias Chatter Free y Chatter External, entre otras.
Estos usuarios también van a requerir su registro de usuario y por lo tanto el adminis-
trador los puede dar de alta manualmente en el sistema, o puede permitir a los usuarios
existentes invitar a nueva gente a Chatter.

Finalmente, hay que subrayar que, a nivel de acceso, quien puede ver qué en Chatter es
totalmente configurable y estd completamente alineado con las restricciones de acceso y seguri-
dad que el administrador configure en la instancia. Veremos todo esto con detalle en el médulo
de Seguridad.

Para acabar, vamos a realizar un ejercicio en el que vamos a tener nuestro primer contacto
con Chatter.

Primer contacto con Chatter: seguir un registro, crear un grupo publico y compartir un comenta-
rio con los miembros del grupo. A continuacién, vamos a invitar a un cliente al grupo.

Seccion 1: Sigue un registro.

- Haz clic en la ficha “Oportunidades” y a continuacién en “It”, con la opcién “Todas las Opor-
tunidades” seleccionada.

- Haz clic en el boton de seguir del registro “Edge Installation”.
- Entra en el registro “Edge Installation” y deja un comentario: “Este cliente es muy importante

Todas las oportunidades *  Modificar | Eliminar | Crear nueva vista

Nueva oportunidad T J

Acchn Nombre de l oporfunidad * Neomibre e kA Cuenta
Modificar | E fircg o T nt ke
W |y -

Mok fic ar | IE lirmar

Modificar | Eliminar | @) Edge Emergency Generator Edoe Communications

Modficar | E € Edge Installation Edge C omemiuned ations

para la empresa” en la herramienta “Publicar” del muro de noticias del registro. Haz clic en
“Compartir”, y a continuacion, haz clic en la ficha de “Inicio”. Por el hecho de seguir el registro,
los comentarios realizados en el registro se propagan a sus seguidores.

Oportunidad

(' Edge Installation

4 Ocultar noficias en iemporeal  Haga clic para agregar temas

@ Publicar ] Archive # Nueva tarea Mis ~
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Seccion 2: Crea un grupo de Chatter y deja un comentario en €l. Invita a un cliente.

Haz clic en la ficha “Chatter”, y a continuacion, en la barra lateral de la izquierda, en “Grupos”.
Haz clic en “Grupo Nuevo”.

Llamalo “Nuevos comerciales” y en descripcion escribe “Grupo de introduccién para los nuevos
comerciales”.

En la parte “Acceso al grupo”, escoge “privado”. Si escogiéramos “publico”, eso significaria que
todo el mundo podria ver el grupo y unirse a él. Al ser privado, solo los que sean invitados
podran entrar en él, aunque se podra ver junto a los demds grupos de Chatter. Adicionalmente,
cuando un grupo es privado, es posible invitar a clientes al grupo. Marca “Permitir clientes”.
Haz clic en “OK”.

Modificacion 841 grupo Ayet

“ Grupo nuevo

Guardar | Cancelar

Meenbre delorupo [ Nuevos Comerciales.

Fropetario [ Propletario

o de Introduccién para los rusvos. comenciales

Descripcin

® Aschivar sste i o cmentarios durants 50 di
At S aTs chivar este grups sl no hay publicackess o comentarios s 0 dina
o archivar autcenalicamente 6519 gupo.

Piblico Todes pusden ver acualizacicnss y unirse.
® Privado Sl los mismbros pueden ver las aclualzacionss. La suscripciin requiens aprobacién. | 1
# Pormitlr cliontes Pusde imviths clientes & es1s grupo

Solo difusion  Sclo los gestones y propietarios. de grups pueden crear nusvas publicaciones. Los miembros del grupo pueden comentar en Las publicaciones

Con el grupo ya creado, escribe un comentario: “IBienvenidos al grupo de los nuevos comer-
ciales! En este espacio podéis conversar con nuestros clientes acerca de nuestros productos”.

Anade usuarios al grupo: En la barra lateral derecha, haz clic en “Agregar miembros”.
Anade a Ivan Reyes y haz clic en “listo”.
Cambia las funciones dentro del grupo: haz clic en “Cambiar funciones” y marca la casilla de

“Gestor” para Ivan Reyes. Si quieres saber la diferencia entre un gestor y un usuario raso, en
esta misma ventana, haz clic en “ayuda de funciones”, arriba a la derecha. Haz clic en “listo”.

Invita a un cliente: Haz clic en “Invitar a personas” e introduce una direcciéon de correo que
poseas diferente a la que has usado para registrarte en la instancia. Manda la invitacion y, desde
tu otra cuenta de correo, sigue los pasos indicados para registrarte en la instancia como usuario
de Chatter Externo. Este nuevo usuario tendrd acceso solo a lo que ocurra en el grupo: comen-
tarios, archivos compartidos, personas, etc., excepto registros.
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6.1. Salesforce1

Vamos a hablar ahora, muy brevemente, de la aplicacion Salesforcel. Esta aplicacion para IOS,
Android y BlackBerry es la herramienta estindar que los usuarios van a utilizar cuando quieran
acceder a Salesforce a través de un dispositivo movil, como un teléfono o una tableta.

Esta hecha con la misma tecnologia que hay detrds de la interfaz Lightning Experience.
También se puede acceder a ella de manera hibrida conectindonos a https://login.salesforce.com
desde un navegador de stock de un dispositivo mévil, como, por ejemplo, Safari o Chrome.

De hecho, vamos a ver que la experiencia es muy similar a la que hemos visto en la in-
terfaz nueva, Lightning Experience, con la diferencia de que opera en un dispositivo mévil, con
mucho mas énfasis en la interaccion tactil. Hay diferentes matices en la experiencia de uso segin
se ejecute en un movil o en una tableta.

Con esta aplicacion hace falta un acceso constante a internet para poder trabajar, y la ma-
yoria de términos y funciones son analogas a las de la aplicaciéon para navegador de sobremesa:
Ver registros, paneles de control, crear y actualizar nuevos registros, etc.

A pesar de lo dicho, hay una diferencia importante de cara al usuario final: el publicador
de Chatter no existe como tal. En Salesforcel, las acciones asociadas al publicador de Chatter
aparecen en la barra de acciones.

o CET4ILS FELATED: @ Caill e Log
I o [ a Haw Task
Ager Uier I o G
i —l—'+ a Edil
T [ G Mew Contact
(5129 7576000 B Logacal
@ © 006 &

Es importante sefialar que la aplicacion es gratuita; viene incluida en la licencia estindar
y no hay limite de uso. No obstante, si hace falta, el administrador podra imponer condiciones a
su uso e incluso restringir el acceso a ciertos usuarios por razones de politica de seguridad.

Ademas, en Salesforcel se van a reflejar automaticamente los cambios que se realicen en
la plataforma a nivel de configuracién, y con un poco de trabajo adicional, también a nivel de
desarrollo programatico.

No hay mucho mas que afnadir a nivel tedrico. Si queréis verla en accion, tenéis dos op-
ciones:

- Ir a la “Apple Store” o a “Google Play” e instaldrosla. Para registraros podéis usar el mismo
usuario y contrasefia que tenéis para el curso.

- Usando el navegador “Chrome”; hacer clic en “Configuraciéon”, “Extensiones”, y buscar una apli-
cacion llamada “Salesforcel Simulator”, que os va a permitir emular Salesforcel desde vuestro
ordenador.
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/. Objetos estandar y personalizados: ;Qué
es un modelo de datos?

Un objeto es una tabla de datos, como por ejemplo una hoja de cilculo de Excel.

En Salesforce, las columnas corresponden siempre a los campos (teléfono, direccion,
pais, etc.) y las filas a los registros (si hablamos de cuentas, cada fila es una cuenta individual).

En un entorno CRM como Salesforce, el modelo de datos es el conjunto de objetos in-
terrelacionados entre si que almacenan la informacién de la compania.

7.1. Desarrollo del modelo de datos

Cuando empecemos a trabajar en nuestra instancia de Salesforce, dependiendo de la edicién que
hayamos adquirido, tendremos una serie de objetos estindar incluidos en la plataforma, con unas
relaciones y caracteristicas predeterminadas. Eso no significa que no podamos alterar el modelo
basico, todo lo contrario. Para hacerlo, sélo tenemos que utilizar las herramientas de gestién de
objetos y campos.

(En este curso nos vamos a referir exclusivamente a las caracteristicas de la edicion Enter-
rise, la mds popular, aunqgue nuestro entorno de prueba es en realidad la edicion Developer .
B )

7.1.1. Objetos

Salesforce dispone de un conjunto de objetos estandar que vienen configurados de antemano,
como, por ejemplo: cuentas, contactos, casos, oportunidades, candidatos, etc. Disponen de varias
caracteristicas unicas. Vienen con sus propios campos estandar y les podemos anadir campos
personalizados adicionales si nos hacen falta.

Ademis, podemos crear nuestros propios objetos personalizados, relacionarlos entre
si y dotarlos de l6gica personalizada con las herramientas que nos ofrece el entorno force.com.
Vienen con algunos campos estandar, esenciales para su funcionamiento en la plataforma, pero
la mayoria los vamos a querer crear nosotros como campos personalizados para capturar la
informacién que nos convenga.

7.1.2. Crear y administrar objetos estandar y personalizados

- Los objetos estandar que vamos a poder gestionar estin en el mend que encontraremos si-
guiendo estas instrucciones:

Hacemos clic en “Configuracion”, y luego en “Personalizar” dentro de la seccion “Com-
pilacion”.

Si abrimos uno cualquiera, por ejemplo, haciendo clic en la flecha al lado de Oportuni-
dades, llegaremos a su pagina principal. Veremos que hay varios atributos configurables. Si abri-
mos varios objetos, podremos observar que los atributos varian dependiendo del objeto. Eso es
debido a las caracteristicas especiales de ciertos objetos del modelo estindar. En este moédulo
del curso y otros iremos cambiando varios de estos atributos.

- Los objetos personalizados sc gestionan en el siguiente menu:
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Hay que hacer clic en “Configuracion”, y luego en “Crear” dentro de la seccion “Compila-
cion”. Una vez desplegado, hacemos clic en “Objetos”.

Como ves, todavia no hay ninguno en tu instancia. Vamos a crear un par de ellos en el
siguiente ejercicio.

Crea los objetos personalizados “Condiciéon Especial” y “Extra”.

- Haz clic en “Configuracion” y luego en “Crear” en la seccion “Compilacion”. A continuacion, haz
clic en “Objetos” y “Nuevo Objeto Personalizado”.

- Introduce “Condiciéon Especial” en “Etiqueta”, y “Condiciones Especiales” en “Etiqueta Plural”. El
sexo es “Femenino”. Debemos especificar esta informacion porque en algunos casos el sistema
va a generar texto de manera automatica.

- En “Nombre del registro”, introduce “Condicién Especial”, y en tipo de datos, “Numeracion au-
tomatica”. En formato, escribe “CSP — {000}” y en nimero de inicio, “1”.

- Selecciona las siguientes opciones:
* Permitir informes.
* Permitir actividades.

* Seguimiento del historial de campos.

- No cambies nada en las siguientes secciones, haz clic en “Permitir Buscar” y luego en “Guardar
y Nuevo”.

- Repite los pasos 1-5 para el objeto “Extra”. Afladiremos campos a estos objetos mas tarde.
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8. Campos Estandar y Campos Personaliza-
dos

En Salesforce, como ya sabemos, tenemos unos objetos estandar que vienen de serie y ademas
podemos crear objetos personalizados si asi lo deseamos.

En los objetos estandar, todos los campos que vienen de fibrica son estindar. Estos
campos sirven para capturar informaciéon que se considera habitual. Ademas, podemos anadir
campos personalizados a un objeto estindar si hace falta.

En los objetos personalizados, la mayoria de los campos los vamos a tener que crear
nosotros como campos personalizados, aunque habrd también una serie de campos estindar
definidos de antemano cuando creemos un nuevo objeto, esenciales para el funcionamiento de
éste. Son los siguientes: Id., Nombre, Propietario, Creado por, Fecha de creacién, Ultima
modificacién por y Fecha de dltima modificacion.

En la imagen podemos ver un registro de cuenta con sus respectivos campos.

Detalle de Cuenta Modificar | | Eliminar | | Incluir fuera de linea

Propietario de la cuenta UNGX Pérez [Cambiar]
Nombre de la cuenta  Burlington Textiles Corp of America [\er jerarguia]
Cuenta principal
Nimero de la cuenta  CDB56092
Sitio de la cuenta
Tipo  Customer - Direct
Sector  Apparel
Ingresos anuales  350.000.000 €

Direccion de facturacion 525 S. Lexington Ave
Burlington, NC 27215
USA

Customer Priority
SLA Expiration Date  26/08/2015
Number of Locations 6
Active
Creadopor  Alex Pérez 31/07/2016 13:24
Descripcion

Vinculos personalizados Billing

Como se puede ver en la imagen, tenemos campos con diferente contenido: fechas, na-
meros, divisas, nombres, etc. El tipo de informacion que podemos capturar en un campo deter-
minado depende del tipo de campo.

En los campos estdndar, el tipo de campo viene seleccionado de antemano, mientras que
en los campos personalizados hay que escogerlo al crear el campo.

Tanto en los campos estindar como en los campos personalizados, podemos restringir
el acceso de lectura y de modificacion de estos campos con permisos en los perfiles de
los usuarios, en la seccion Seguridad a Nivel de Campo. Veremos los Perfiles en detalle en
el médulo de Seguridad.

Los tipos de campo disponibles para campos estandar y personalizados son esencialmen-
te los mismos, si bien hay campos estindar que son unicos e irrepetibles por desempefiar una

funcion especial dentro de la plataforma.

Por ahora vamos a ver qué tipos de campo tenemos a nuestra disposicion.
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O. Tipos de Campo

El tipo de campo se refiere al formato o tipo de datos que queremos capturar en un determi-
nado campo. A dia de hoy contamos con unos 22 diferentes tipos de campo en Salesforce, los
que se pueden ver en la imagen de la derecha.

Los podemos agrupar en di- Tipo de datos

ferentes categorias: ® Ninguno seleccionado

Campo numérico:

-NUmero, porcentaje, divisa. Férmula

Campo de opcién limitada: Numeracion automatica
-Casilla, lista de seleccion, lis- REsiEmen

ta de seleccion mdltiple, rela-

cién de busqueda/principal- Relacién de blsqgueda
detalle. Relacion de bisqueda externa
Campo de texto:

-Texto, &rea de texto, drea de Area de texto

texto (largo), drea de texto Area de texto (enriguecido)
(enriquecido), cifrado. Area de texto {largo)

Campo de calculo: e

-Numeracion automatica, for- .
Correo electronico

mula, resumen.
Campo de texto formatea-

Divisa
do:

-Correo electrénico, teléfo- Fecha
no, URL. Fecha/hora

Campo de calendario: o
Geolocalizacion

-Fecha, fecha/tiempo.

Lista de seleccion
Ademas, tenemos también : .
. . Lista de seleccion (seleccidén multiple)
campos de geolocalizacion,

Nimero
para capturar coordenadas
(e Porcentaje
geograficas.
Teléfono
Texto

Texto (cifrado) i

URL

9.1. Caracteristicas de los campos estandar

- Vienen predefinidos por Salesforce y muchos de ellos desempenan funciones esenciales dentro
de la plataforma, como por ejemplo el campo Propietario.

- No pueden ser eliminados, aunque podemos esconderlos a ciertos usuarios, por ejemplo, a
través de la “Seguridad a Nivel de Campo”.
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- No podemos modificar su tipo de campo, es decir: no podemos hacer cosas como convertir
un campo de fecha estindar en un campo de texto estandar.

Pese a esto, hay varias cosas que podemos modificar en un campo estandar:

- Podemos cambiar la etiqueta de un campo estindar, pero no el nombre de campo. En Sales-
force, la mayoria de elementos tienen una etiqueta, el nombre que verdn los usuarios en base
a su idioma, y el nombre, que usan administradores y desarrolladores.

Etiqueta de campo
MNombre de campo
Texto de ayuda

Afio de inicio Tipo de datos
YearStarted

Texto de ayuda de prueba |

- Podemos anadir texto de ayuda para el usuario final acerca del uso de los campos estindar y
personalizados. El usuario vera un circulo amarillo al lado del campo. Al poner el ratén encima
de él, se mostrari el texto de ayuda introducido.

Propiedad Public
Empleados 5.000
Codigode SIC 546732

Afio de inicio

Texto de ayuda de prueba.

- Podemos anadir, reordenar, reemplazar y borrar valores en las listas de seleccién estindar.

Valores de la lista de seleccidn Tipo de cuenta Nuevo | | Volver a ordenar | | Reemplazar

Accion

Modificar
Modificar
Modificar
Modificar
Modificar
Modificar
Modificar

Eliminar
Eliminar
Eliminar
Eliminar
Eliminar
Eliminar

Eliminar

Valores Predeterminado
Prospect

Customer - Direct

Customer - Channel

Channel Partner / Reseller

Installation Partner

Technology Partner

Other

- Podemos activar filtros de busqueda en los campos de relacion estindar y personalizados.
Los veremos mas adelante en este modulo.

- Podemos cambiar el formato de un campo de numeraciéon automatica, aunque sea estindar.

Tipode datos | Numeracion automatica v
Mostrar formato IEJEMPLO - {000} Ejemplo: A-{0000}

Nimero de inicio I 1

Modifica caracteristicas de campos estandar en el objeto Oportunidades.
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Seccion 1: Cambia la etiqueta de un campo estandar.
- Haz clic en “Configuracién” y luego en “Personalizar” en la seccion “Compilacion”. A continua-
cién, haz clic en “Nombres de Fichas y Etiquetas” y dentro de este menu, en “Cambiar nombres
de fichas y etiquetas”.

- Haz clic en “Modificar” al lado de “Oportunidades” y a continuacién en “Siguiente”.

- Encuentra el campo “Nombre de la oportunidad” y cambia su etiqueta a “Venta”. Guarda los
cambios.

Seccion 2: Anade texto de ayuda a un campo estindar.

- Haz clic en “Configuracién” y luego en “Personalizar” en la secciéon “Compilacion”. A continua-
cion, haz clic en “Oportunidades” y dentro de este mend, en “Campos”.

- En la seccion “Campos Estindar”, haz clic en el botén “Modificar” al lado del campo “Nombre
de la Oportunidad”. El nombre de campo sigue inalterado para administracion, no asi la etique-

ta para los usuarios, como veremos al final.

- Introduce el siguiente texto en el campo “Texto de Ayuda”: “Este campo sirve para capturar el
nombre de la Oportunidad acorde a las convenciones del equipo de ventas”.

Seccion 3: Aflade nuevos valores a una lista de seleccion estandar.

- Haz clic en “Configuracién” y luego en “Personalizar” en la secciéon “Compilacion”. A continua-
cion, haz clic en “Oportunidades” y dentro de este mend, en “Campos”.

- Busca el campo “Tipo” y haz clic directamente en €él, no en “Modificar”.

- En la seccion “Valores de la lista de seleccion Tipo de oportunidad” haz clic en “Nuevo”.

- Anade dos valores: “Primera Venta” y “Necesita Aprobacion”. Para hacerlo, introduce el primer
valor en el campo, pulsa “Retorno” en tu teclado, y afiade el siguiente valor en la segunda linea.

Cada linea corresponde a un valor de la lista de seleccion.

Seccion 4: Asigna permisos de lectura y modificacién del campo “Tipo” sélo a los perfiles
“Custom: Sales Profile” y “Administrador del Sistema”.

- Haz clic en “Configuracién” y luego en “Personalizar” en la secciéon “Compilacién”. A continua-
cion, haz clic en “Oportunidades” y dentro de este mend, en “Campos”.

- Busca el campo “Tipo” y haz clic en él.
- Haz clic en “Definir la seguridad a nivel de campo”.

- Haz clic dos veces en “Visible”, y a continuacioén, marca las casillas de la columna “Visible” co-
rrespondientes a los perfiles “Custom: Sales Profile” y “Administrador del Sistema”.

Seccion 5: Comprueba los cambios efectuados.

- Haz clic en la ficha “Oportunidades” en la barra superior y selecciona “Todas las oportunidades”
en la lista de vistas. Haz clic en “Edge SLA”.

38



MI: Introduccion a SalesForce, estrategia de Marketing Tecnologico

Comprueba el efecto de los cambios efectuados sobre el campo “Nombre de la oportuni-
dad” (ahora “Venta”). Pon el ratén sobre el icono de texto de ayuda.

Finalmente, haz clic en “Modificar” y busca el campo “Tipo”. Haz clic en €l y comprueba
que estan los dos nuevos valores. Podemos verlo gracias a que nos hemos asignado visibilidad
en la seccién “Definir la seguridad a nivel de campo”.

9.2. Caracteristicas de los campos personalizados

En los campos personalizados, tenemos que escoger qué tipo de campo queremos al crear un
nuevo campo. Si hace falta, en una mayoria de casos podremos cambiar el tipo de campo poste-
riormente, aunque normalmente es desaconsejable una vez los usuarios hayan usado el campo
para introducir informacion en el sistema: puede llegar a implicar pérdida de datos.

9.3. Eliminacién de campos

Los campos personalizados, a diferencia de los campos estindar, pueden ser eliminados, siendo
critica la operacion si estamos borrando un campo que pudiera contener valores introducidos
previamente por nuestros usuarios.

Si borramos un campo personalizado que contenga informacién, tanto el campo como
los datos que éste contenga seran borrados. El campo y los datos se guardaran durante 15
dias. Antes de que éstos transcurran, podremos escoger borrar los datos definitivamente o recu-
perarlos. Una vez pasados los 15 dias, la informacion se perdera.

Relaciones y campos personalizados de Cuenta Muevo | | Dependencias de campo
Accion Etiqueta de campo Nombre de la API
Modificar | Eliminar | Reemplazar Customer Priority CustomerPriority ¢
Modificar | Eliminar Number of Locations MumberofLocations__ ¢
Modificar | Eliminar | Reemplazar SLA SLA_ ¢
Modificar | Eliminar SLA Expiration Date SLAExpirationDate ¢
Modificar | Eliminar SLA Serial Mumber SLASerialNumber ¢
Modificar | Eliminar | Reemplazar ~ Upsell Opportunity UpsellOpportunity __c

Campos eliminados (1)

Cuenta Campos eliminados

Relaciones y campos personalizados eliminados

Accion Etiqueta de campo Nombre de la API Tipo de datos

Borrar | Recuperar Active Active_del__c Lista de seleccion

Se recomienda no borrar nunca informaciéon de nuestros objetos sin antes haber hecho
una copia de seguridad. Asimismo, si tenemos que cambiar el tipo de campo de un campo que
ya contenga datos, se aconseja crear un campo nuevo con el tipo de campo deseado y volcar la
informacién del campo antiguo en éL
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9.4. Creacién de Campos Personalizados

Para crear nuevos campos personalizados, tendremos que ir a la pagina principal de cada objeto,
y hacer clic en “Nuevo” en la seccion “Relaciones y campos personalizados de [Nombre del Ob-
jeto]”. Lo haremos en el siguiente ejercicio.

El sistema nos guiard a través de un asistente de creacion de campos nuevos. Normal-
mente, tendremos que proporcionar la siguiente informacion:

* Tipo de campo.
* Detalles del Nuevo campo — variard en funcién del tipo de campo.
* Seguridad a Nivel de Campo.
* Asignacion del Campo a los formatos de pagina (Los introduciremos en detalle en otro
modulo).
Para algunos tipos de campo, como los campos de relacion, se nos pedird informaciéon
adicional. A continuacion, veremos el asistente en los siguientes ejercicios.

Crea el campo personalizado “Gastos de transporte” en el objeto estindar oportunidades. Dare-
mos permiso de lectura y de modificacion a los perfiles “Custom: Sales Profile” y “Administrador
del Sistema” y solo lectura al perfil “Custom: Marketing profile”.

- Haz clic en “Configuracion” y luego en “Personalizar” en la seccion “Compilacion”. A continua-
cion, haz clic en “Oportunidades” y dentro de este menu, en “Campos”.

- Navega hacia abajo, hasta la seccion “Relaciones y campos personalizados de la oportunidad”
y haz clic en “Nuevo”.

- Selecciona el tipo de campo “Divisa” y haz clic en “Siguiente”.

- Pon “Gastos de Transporte” en “Etiqueta de campo” y “6” en “Longitud”. Al hacer clic con el
raton fuera del campo, verds como automaticamente se rellena el “Nombre de campo” con
guiones bajos rellenando los espacios (Los nombres de sistema no permiten espacios ni carac-
teres especiales como “/”). En “Descripcion” copia el siguiente texto: “Gastos de transporte”.
Haz clic en “Siguiente”.

- Asegurate que en la columna “visible” solo quedan marcados los perfiles “Custom: Sales Pro-
file”, “Custom: Marketing profile” y “Administrador del Sistema”. Haz clic en la casilla de la
columna “Sélo Lectura” correspondiente al perfil “Custom: Marketing profile”. Haz clic en “Si-
guiente”, y luego haz clic en “Guardar”. Nota: Si s6lo se marca la casilla “visible”, en realidad se
da permiso de lectura y escritura. Si se marca ademas la casilla “Sélo lectura” sélo se da permiso
de lectura. Se debe dar “vista” al perfil de administrador para que puedas ver el campo. Darle
“solo lectura” no tiene ninguin efecto por el hecho de ser administrador: puede editarlo todo.

- Haz clic en la ficha “Oportunidades” en la barra superior y selecciona “Todas las oportunidades”

en la lista de vistas. Haz clic en “Edge SLA”. Haz doble clic en el nuevo campo creado, “Gastos
de transporte”, escribe “1500”, y haz clic en “Guardar”.
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Afade campos a los objetos personalizados que hemos creado antes, “Condicién Especial” y
“Extra”. Daremos permiso de lectura y de modificacion a los perfiles “Custom: Sales Profile” y
“Administrador del Sistema” y sélo lectura al perfil “Custom: Marketing profile”.

Seccion 1: nuevos Campos para el objeto “Condicion Especial”.

- Haz clic en “Configuracién” y luego en “Crear” en la seccién “Compilacion”. A continuacion,
accede a “Objetos” y haz clic en “Condicién Especial”.

- En la seccién “Relaciones y campos personalizados” haz clic en “Nuevo”.
- Selecciona “Fecha” como tipo de campo y haz clic en “Siguiente”.
- Introduce “Fecha de alta” en “Etiqueta” y haz clic en “Siguiente”.

- Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Custom: Sales Profile”, “Custom: Marketing profile”
y “Administrador del Sistema”, y “sélo lectura” al perfil “Custom: Marketing profile”.

- Haz clic en “Guardar y nuevo”.

- Repite los pasos 3-6, pero introduciendo los detalles de la tabla (nota: el campo “nombre de
campo” se va a generar automaticamente a partir de lo que escribamos en el campo “etiqueta”).

Porcentaje Descuento
Longitud: 2
Lista de Seleccion Tipo de Condiciéon Especial

Selecciona “Introduzca los valores de la lista
de seleccion, cada uno de ellos separados por
una nueva linea.”

Valores:

Descuento

Extra

Lista de Seleccion Razén

Selecciona “Introduzca los valores de la lista
de seleccion, cada uno de ellos separados por
una nueva linea.”

Valores:

Nuevo Cliente

Gran Compra

Competencia

Seccion 2: nuevos Campos para el objeto “Extra”.

- Haz clic en “Configuracion” y luego en “Crear” en la secciéon “Compilacion”. A continuacion
b
accede a “Objetos“ y haz clic en “Extra”.

- En la seccién “Relaciones y campos personalizados” haz clic en “Nuevo”.

- Selecciona “Divisa” como tipo de campo y haz clic en “Siguiente”.
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”»

- Introduce “Coste” en “Etiqueta”, “4” en “Longitud” y haz clic en “Siguiente”.

» o«

- Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Custom: Sales Profile”, “Custom: Marketing profile”
y “Administrador del Sistema”; y “sélo lectura” al perfil “Custom: Marketing profile”.

- Haz clic en “Guardar y nuevo”.

- Repite los pasos 3-6, pero introduciendo los detalles de la tabla.

Area de Texto Descripcion

Lista de Seleccion Tipo

Selecciona “Introduzca los valores de la lista
de seleccion, cada uno de ellos separados por
una nueva linea.”

Valores:

Transporte Gratuito

Transporte Ripido

Instalacion Gratuita

Casilla Tramitado
Marcalo como “seleccionado”.

9.5. Relaciones

Principal-Detalle Vs Campo de Relacion de busqueda

En Salesforce tenemos un par de tipos de campo que se utilizan para establecer diferentes tipos
de relaciones entre los objetos. Son los siguientes:

* Campo de relacion de bisqueda o lookup en inglés.
* Campo Principal-Detalle.

Los dos tienen diferentes caracteristicas que nos van a ayudar a configurar nuestro mode-
lo de datos segiin nuestras necesidades. Para ello debemos conocer los tipos de relaciones que
nos permiten establecer.

Relacion Uno a Varios (1:N)
El caso mas simple es una relaciéon Uno a Varios (1:N) en la que un registro en el objeto prin-
cipal se relaciona con varios registros del objeto secundario. En este caso, la relacién la define
un campo de relacién en el objeto secundario.

El valor que va a haber en el campo del registro del objeto secundario se conoce como
“Id. de Salesforce”, la clave primaria de un registro del objeto principal*. Varios registros del

objeto secundario pueden tener al mismo registro del objeto principal referenciado.

Si nos fijamos en el objeto Cuenta, vemos que es objeto principal de Contacto. ;Como
le afecta esto a lo que ve un usuario final?
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Cuando nos encontremos en un registro del objeto principal, una cuenta, si hay registros
del objeto secundario que lo tienen referenciado, contactos, los podremos ver en la seccion Lis-
tas Relacionadas. Es decir, verfamos varios contactos para nuestra cuenta, tal y como se puede

ver en la siguiente imagen.

Detalle de Cuenta

Propietario de la cuenta
Nombre de la cuenta
Cuenta principal
Nimero de la cuenta
Sitio de la cuenta

Tipo

Sector

Ingresos anuales

Direccion de facturacion

Customer Priority

SLA Expiration Date
Number of Locations
Creado por

Descripcion

Vinculos personalizados

Modificar

Eliminar | | Incluir fuera de linea

EAIex Pérez [Cambiar]
Edge Communications [Ver jerarguia

CD451796

Customer - Direct
Electronics
139.000.000 €

312 Constitution Place
Austin, TX 78767
USA

Austin, TX

Medium

26/08/2015

2

Alex Pérez, 31/07/2016 13:24

Edge, founded in 1998. is a start-up based in Austin, TX. The company designs and manufactures a

Billing

Modificar

Eliminar | | Incluir fuera de linea

- Contactos

Accion Nombre del contacto
Modificar | Eliminar Sean Forbes

Maodificar | Eliminar Rose Gonzalez

Nuevo contacto | | Combinar contactos
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Si desde esta Lista Relacionada de la cuenta navegamos a uno de los registros de con-
tactos, vamos a encontrar en €l un campo llamado Nombre de la Cuenta. En este campo estd la
referencia a la cuenta desde la cual hemos llegado al contacto. Este es el campo que establece la
relacion, el Campo de Relacidén. El usuario ve en él el nombre de la cuenta, pero en la base de
datos esti el id. de Salesforce'. Si hacemos clic en el nombre volveremos a la cuenta.

Detalle de Contacto Guardar | | Cancelar
Propietario del contacto nAIex Pérez [Cambiar]
Nombre  Mr. Sean Forbes
Nombre de lacuenta [RhEASL e | &) (©
Titulo  CFO
Departamento  Finance
Fecha de nacimiento  11/04/1943
Supervisor [Ver grafico de la organizacidn]
Origen del candidato  Trade Show
Direccion de correo 312 Constitution Place
Austin, TX 78767
UsA
Languages  English
Creado por  Alex Pérez, 31/07/2016 13:24
Descripcion

Guardar | | Cancelar

Diferencias entre un campo de relacién y un campo principal-detalle:
- Campo de relacion de busqueda:

El Campo de relaciéon de busqueda, o lookup en inglés, se define como un campo de
relacion suelta. Sus principales caracteristicas son:

* Tanto el objeto principal como el secundario pueden estar configurados de forma inde-
pendiente a nivel de seguridad y acceso.
* Los registros de ambos objetos pueden tener propietarios distintos.

El campo de relacion se puede configurar como requerido u opcional:

* Silo configuramos como requerido, nunca va a poder estar vacio. Todo registro del ob-
jeto secundario requerira tener referenciado un registro del objeto principal.

* Silo configuramos como opcional, habra que especificar el comportamiento de borra-
do, es decir, que pasa si borramos un registro del objeto principal referenciado en uno o
varios registros del objeto secundario. Tenemos tres opciones:

- Borrar el valor de este campo de relacion en el registro del objeto secundario si
borramos el registro del principal que estaba referenciado.

- No permitir la eliminacion del registro de bisqueda que forma parte de una
relacion de busqueda, es decir, no permitir eliminar el registro del objeto principal
si esta siendo referenciado en algin registro del objeto secundario.

- Eliminar también este registro: al borrar el registro del objeto principal, borrare-
mos también en cascada a los registros del secundario que lo tenian referenciado.
Esta opcién no estd activa por defecto, hay que ponerse en contacto con Salesforce y
pedir que nos la activen. Es peligrosa porque en ocasiones nos permitird violar restric-

1(La Id. de Salesforce viene a ser “el numero de matricula del registro para el sistema”, para enten-
dernos. La analizaremos en detalle en la parte de gestion de datos.)
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ciones de acceso, al tener potencialmente los dos objetos configuraciones de seguridad
Y acceso independientes.

- Principal-Detalle:

El Campo principal-detalle se define como un campo de relacion estricta. Sus principales
caracteristicas son:

* La configuracion de seguridad y acceso del objeto secundario (detalle) sera la misma que
tenga el objeto principal (principal).

* El propietario del registro del objeto secundario serd la misma persona que el propietario
del registro del objeto principal referenciado.

Es decir, en los aspectos mencionados, el objeto detalle no es independiente del principal.

Otro aspecto muy importante de la relacién Principal-Detalle es el comportamiento de
borrado: si un registro del objeto “Detalle” esta referenciando a un registro del objeto “Principal”
y borramos a éste ultimo, se borrard también el registro asociado en el detalle. A esta caracteristi-
ca se la define como borrado en cascada. En este caso es el Ginico tipo de comportamiento de
borrado disponible, a diferencia de lo visto en el campo de relacion.

Adicionalmente, hay otras diferencias relevantes entre un campo de relaciéon de bus-
queda y un campo principal-detalle, que van a tener un impacto importante en el disefio de
nuestro modelo de datos. Las detallo a continuacion:

* Registro referenciado en el objeto principal siempre requerido: sélo lo es en la relacion
principal-detalle. En los campos de relaciéon de busqueda podemos escoger que lo
sea 0 no. Por esta misma razon, el campo que muestra el registro del objeto “principal” en
el registro del objeto “detalle” estard obligatoriamente visible en el formato de pagina.

* El campo propietario no estd disponible en los objetos secundarios o de detalle en una
relacion principal-detalle.

* El nimero maximo de campos de relacion de bisqueda que podemos anadir a un
objeto es de 40. Los campos principal-detalle pueden ser s6lo 2 por objeto.

* Los campos principal-detalle permiten configurar relaciones entre objetos de hasta 3
niveles como miximo: Principal, Detalle y sub-detalle. Los campos de relacion de
busqueda pueden tener varios niveles.

* Una diferencia muy importante es que sélo se permiten campos de resumen en los
objetos Principales en una relacion principal-detalle. Los campos de resumen no estin
permitidos en objetos conectados por un campo de relacién de busqueda excepto en
dos casos excepcionales (veremos los campos de resumen mds adelante en este modulo).

* Finalmente, al conectar nuestros objetos con un tipo de campo u otro vamos a determinar
de qué manera vamos a poder configurar mas tarde sus informes. En concreto, vamos a
tener a nuestra disposicion tipos de informe diferentes dependiendo de la relacion que
hayamos escogido.

A continuacion, vamos a crear un campo de cada. Recuerda que todavia estamos hablan-
do del tipo de relaciéon Uno a Varios (1:N). Después del ejercicio, seguiremos hablando de otros
tipos de relaciones que también podemos modelar con campos de relacion de bisqueda y con
campos principal-detalle.

Creacién de un campo de relaciéon de busqueda y un campo principal-detalle.
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Seccion 1: Campo de relacién de buasqueda entre “Condicion Especial” y “Oportunidad.

- Haz clic en “Configuracién” y luego en “Crear” en la seccién “Compilacion”. A continuacion,
accede a “Objetos” y haz clic en “Condicién Especial”.

- En la lista relacionada de “Campos personalizados”, haz clic en “Nuevo”. Selecciona el tipo de
campo “Relacién de busqueda”, y haz clic en “Siguiente”.

- Fijate que vemos un paso nuevo en el asistente de creacion de campos. En este paso esco-
gemos el objeto principal del objeto en el que estamos creando el campo. Vamos a escoger
“Oportunidad”, y haremos clic en “Siguiente”.

- En el nombre, vamos a dejar el valor “Oportunidad”. Copia este valor al campo “Nombre de
Campo”. Eso quiere decir que en un registro del objeto “Condicion Especial”, ahora veremos un
campo llamado “Oportunidad”, cuyo valor serd una referencia a un registro del objeto “Opor-
tunidad”.

- Mas abajo, tenemos las opciones de comportamiento de borrado de las que habldbamos en la
explicacion tedrica. Para este caso, vamos a escoger la opcion “No permitir la eliminacion del
registro de busquedas si forma parte de una relacion de bisqueda”. Es decir, si una oportunidad
estd referenciada en un registro de “Condicion Especial”, no vamos a permitir que se pueda
borrar. Pese a esto, no vamos a marcar la relacion de busqueda como obligatoria, porque no
todas las Oportunidades deberdn tener Condiciones Especiales. Haz clic en “Siguiente”.

- Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Custom: Sales Profile”, “Custom: Marketing profile”
y “Administrador del Sistema”, y “sélo lectura” al perfil “Custom: Marketing profile”.

- En la siguiente pagina, dejemos la casilla marcada para anadir el campo a los formatos de pa-
gina adecuados (de momento s6lo hay uno). Haz clic en “Siguiente”. La pagina que aparece a
continuacién también es nueva: es para anadir la lista relacionada de “Condicién Especial” a los
diferentes formatos de pagina de oportunidades. Y pincha en “Guardar”.

- Finalmente, haz clic en la ficha de “Oportunidades”, abre la oportunidad “Edge Installation” y
deslizate verticalmente hacia abajo. Verds que hay una nueva lista relacionada, “Condiciones
Especiales”. Haz clic en “Nueva Condicién Especial”, rellena el formulario con la siguiente in-
formacion, y haz clic en “Guardar”.

Descuento 7.

Tipo de Condicidn Especial Descuento.

Fecha de Alta Escoge el dia de hoy.
Razdn Gran Compra.

- Fijate en el nuevo registro creado. ;Qué oportunidad hay indicada en el campo “Oportunidad”?
Haz clic en ella, y deslizate nuevamente hacia abajo para ver tu nueva “Condicion Especial” en
la lista relacionada.

Seccion 2: Campo de relacién principal-detalle entre “Extra” y “Condicién Especial”.

- Haz clic en “Configuracién” y luego en “Crear” en la seccién “Compilacion”. A continuacion,
accede a “Objetos” y haz clic en “Extra”.

- En la lista relacionada de “Campos personalizados”, haz clic en “Nuevo”. Selecciona el tipo de

46



MI: Introduccion a SalesForce, estrategia de Marketing Tecnologico

campo “principal-detalle”, y haz clic en “Siguiente”.
- Vamos a escoger “Condicion Especial”, y haremos clic en “Siguiente”.

- En el nombre, vamos a dejar el valor “Condicién Especial”. Copia este valor al campo “Nombre
de Campo”, y haz clic en “Siguiente”.

- Fijate que el campo va a ser obligatorio para todos los perfiles, ya que es una relacién principal-
detalle. Haz clic en siguiente y verds que ocurre lo mismo con la inclusion de este campo en

todos los formatos de pagina de “Extra”. Siempre es obligatorio. Haz clic en “Siguiente”.

- En este dltimo paso, se puede escoger en qué formatos de pagina de “Condiciéon Especial” mos-
tramos la lista relacionada de “Extras”. Deja la casilla marcada y haz clic en “Guardar”.

- Vuelve a la oportunidad “Edge Installation”, encuentra la condicion especial que has creado
antes, crea un nuevo registro con la siguiente informacioén, y haz clic en “Guardar”.

Descuento 0

Tipo de Condicidn Especial Extra.

Fecha de Alta Escoge una fecha cualquiera del mes siguiente.
Razdn Competencia.

- En el nuevo registro creado, haz clic en “Nuevo Extra” en la lista relacionada de “Extras”, rellena
el nuevo registro con la siguiente informacion, y haz clic en “Guardar”.

Coste 0

Descripcion “Necesitamos el inventivo para cerrar la
venta.”

Tipo Escoge “Transporte gratuito”.

Tramitado Marca la casilla.

- Observa el nuevo registro creado, y qué “Condicion Especial” hay referenciada en él.

Relacion Varios a Varios (N:M)

Este tipo de relacion nos permite conectar dos objetos (A-B) de manera que cada registro del
objeto A puede estar relacionado con varios registros del objeto B y viceversa.

Cuando, debido a nuestras necesidades de disefio, necesitamos crear una relacion de este
tipo, vamos a necesitar un tercer objeto, normalmente llamado tabla intermedia. Esta tabla va a
ser la que contenga los campos de relacion, uno hacia el objeto A y otro hacia el objeto B. Estos
campos pueden ser del tipo campo de relaciéon de biasqueda o principal-detalle.

En el ecosistema Salesforce, cuando los dos campos de relacion de la tabla intermedia son
del tipo principal-detalle. se les llama objetos de fusion (“junction object” en inglés).

Habitualmente estas tablas realizan una funcién de apoyo y es por eso que se aconseja
nombrarlas de manera que se entienda su cometido rapidamente. Por ejemplo, a la tabla interme-
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dia que relaciona el objeto “Caso” con el objeto “Solucion” se le llama “CasoSolucion”.

En el ejemplo de abajo, tenemos las tablas “Project” y “Team Member”. La tabla “Project
Team Member” es un objeto de fusiéon entre ambas (las lineas rojas son campos principal-
detalle).

|C-~1:-J By

Descrpton . | :I Created By

Last Modifed By ol |. Last Modfed By

Owner Ouner "

i S ST Project Team Member | SR AR RS TEE : .l

Croated By . | |

Last Modded By

Propct Team Member Name v /

Team Member S0

IC'I:_)'.(‘j By

Descrption
Due Date
Last Modfed By

Team Member 0

To Do Name

Podemos establecer relaciones (M:N) entre algunos objetos estindar, entre objetos perso-
nalizados y entre algunos objetos estindar y uno personalizado.

Creacion de un objeto de fusion entre “Condicién Especial” y “Pedidos”.

- Haz clic en “Configuracion” y luego en “Crear” en la seccion “Compilacion”. A continuacién, haz
clic en “Objetos” y “Nuevo Objeto Personalizado”.

- La “Etiqueta” va a ser “Pedido con Condicién Especial” y el plural “Pedidos con Condiciones
Especiales”. El “Nombre del registro” serd “Pedido con Condicién Especial”, el “Tipo de Datos”
va a ser “Numeracion automdtica” y el “Formato” “PCCE - {000}”. El “Ndmero de Inicio”, “1”.

- Deja todas las opciones como estan y haz clic en “Guardar”.

- En la seccién “Relaciones y campos personalizados”, haz clic en “Nuevo Campo”. Selecciona
“Relacion principal-detalle”, escoge el objeto “Pedidos” y asegtirate de que la etiqueta y el
nombre son “Pedido”. Haz clic en “Siguiente” hasta que llegues a la ultima pantalla y haz clic

en “Guardar y Nuevo”.

- Repite el paso 4 pero seleccionando esta vez el objeto “Condicién Especial” y usando la etique-
ta y nombre de campo “Condicion Especial”.

- Haz clic en la pestana de “Contratos” y luego en “Nuevo”. Rellena los campos obligatorios con
la siguiente informacion: (nota: necesitamos un contrato para crear un nuevo pedido).
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Nombre de la Cuenta

Edge Communications (haciendo clicen la
lupa).

Fecha de inicio del contrato

Selecciona el dia de hoy.

Duracion del contrato

6.

- Haz clic en la pestafia de “Pedidos” y luego en
siguiente informacion:

“Nuevo”. Rellena los campos obligatorios con la

Nombre de la Cuenta

Edge Communications (haciendo clicen la
lupa).

Fecha inicial del pedido

Selecciona el dia de hoy.

Numero de contrato

Selecciona el contrato creado en el paso 6, el

Unico disponible.

- En el nuevo “Pedido” creado, fijate en la lista relacionada “Pedidos con Condiciones especiales”
y haz clic en “Nuevo pedido con Condicion Especial”.

- Selecciona cualquier registro de “Condicion Especial” de los que hemos creado antes y haz clic
en “Guardar”. Gracias a nuestra nueva tabla intermedia, del tipo “objeto de fusién” en este caso,
en el “Pedido” constard que hemos aplicado condiciones especiales en la venta.

Relaciones consigo mismo

El dltimo tipo de relaciéon que cubriremos en este curso es la relacién consigo mismo. En este
tipo de relacion, nuestro campo de relacion de busqueda o campo principal-detalle va a co-
nectar un objeto consigo mismo, permitiendo que un registro de dicho objeto pueda referenciar
a otro registro del mismo, pudiéndose generar de este modo una jerarquia entre registros del
mismo objeto. Esto tiene implicaciones importantes en cuanto a la gestion de datos se refiere.

Esta controlada por el sistema

Casilla
Extensidn Teléfono
Fax Fax
Final del dia Lista de seleccidn

Firma de correo electrdnico

Texto(1333)

Firma del correo electrdnico Stay-in-Tou

Texto(512)

Frecuencia de notificacién predetermin:
Lista de selection

Frecuencia destacada de correo electrc
Lista de seleccion

Funcidn Buscar(Funcion)

Gestor Jerarquia

Id. de federacion de SAML Texto(512)
||E|i0ma Lista de seleccion
Inicio del dia Lista de seleccion

Limite de inicios de sesiones por hora
Nimero(9, 0)

Limite de usuarios mensuales de Data.
MNimerof@ 0}
Nimero(g, 0)

Mavil

Nombre

Nombre de empresa Texto(80)

-

49



Aula Mentor

Un caso particular de relacién consigo mismo lo encontramos en el objeto Usuario, que
podemos ver en la imagen de arriba. Utilizando la terminologia correcta, a la relacion en este
caso se le llama relacién jerarquica, inica del objeto usuario. Gracias a este tipo de relacion
podemos hacer cosas como referenciar a un usuario desde otro usuario. Un ejemplo: indicar en
el registro de un empleado quien es su superior en el campo “Gestor”.

Configuracion del aprobador

Aprobador delegado @,
Gestor | | @
Recibir correos electronicos de solicitud de | Solo si soy un aprobador v
aprobacion

Filtros de Busqueda

Ahora que ya conocemos los tipos de relaciéon que podemos modelar en Salesforce y las herra-
mientas que tenemos para ello, los campos de relaciéon de bisqueda y los campos principal-
detalle, nos falta hablar de los filtros de busqueda que podemos configurar en cada una de
estas relaciones. Estos filtros nos permiten prevenir que un registro nuevo o existente pueda
ser guardado si la informacién que se introduce en los campos de relacion no cumple los pa-
rametros especificados en dicho filtro.

Para entender su utilidad, vamos a imaginar que queremos crear un nuevo campo en el

objeto “Candidato”. “Candidato” es un objeto que contiene registros de marketing, posibles futu-
ros clientes o contactos. El campo que queremos crear es un campo de relacién hacia el objeto
“Usuario”, al que llamaremos “Revisor”, y que servird para referenciar a una persona determina-
da.
Si simplemente creamos el campo, podria pasar que, acci-
dentalmente, un usuario asocie a un empleado que no tenga
nada que ver con marketing como, por ejemplo, jal presiden-
te de la empresal!

Obviamente, esto no nos interesa. Habrda que restrin-
gir de alguna manera los usuarios que puedan estar referen-
ciados en este campo. Para esto y mas cosas sirven los filtros
de busqueda.

Los filtros de buisqueda pueden ser requeridos u
opcionales.

* Sison requeridos, cualquier registro que intentemos asociar al campo de relacién debe-
ra respetar nuestros filtros de busqueda obligatoriamente. Si el usuario intenta guardar
un registro que no cumpla con los filtros, recibird un mensaje de error que habremos
introducido previamente al dar de alta el filtro de busqueda.

* Si son opcionales, el usuario recibird un aviso al intentar guardar el registro, pero podra
referenciar registros que no respeten nuestros filtros de bisqueda si hace falta.
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Filtro de bisqueda

También puede crear un filtro para limitar los registros disponibles a los usuarios en el campo de busqueda. Mas informacion.

w Ocultar configuracién de filtro

Cr'ne_rios Insertar criterios sugeridos
LT Borrar criterios de filiro
Campo Operador Valor | Campo
Comience introduciendo la bisqueda | @] |—-Ninguno— v ||Valor v Borrar
Y [Comience introduciendo la bisqueda ( @] |-Ninguno— v ||Valor Borrar

Agregar |6gica de filtro...

Tipo de filtro Obligatorio. El valor introducido por el usuario debe coincidir con los criterios de filtro.

Si no lo hace, se muestra el siguiente error al guardar-
El valor no existe o no coinciden los criterios de filtro.

Restablecer al mensaje predeterminado

Opcional. El usuario puede eliminar el filtro o introducir valores que no coincidan con los criterios.

Texto de la ventana de  Afiadir este mensaje informativo a la ventana de bisqueda.
bisqueda

Activo ¢ Active este filtro.

Vamos a crear este campo, “Revisor”, en el objeto “Candidato”, y vamos a aplicarle un
filtro para que no todos los usuarios se puedan referenciar desde él en el siguiente ejercicio.

Crea un campo de relacion de busqueda en el objeto “Candidato” y limita los usuarios que se van
a poder referenciar en élL.

- Haz clic en “Configuracion” y luego despliega “Personalizar” en la seccion “Compilacion”. A
continuacion, despliega “Candidatos” y haz clic en “Campos”.

- Como puedes ver, la gestion de campos se hace desde sitios diferentes en el ment de configu-
racion dependiendo de si el objeto es estandar o personalizado. Los estindares se configuran
en “Personalizar” y los personalizados en “Crear”. Deslizate verticalmente hacia abajo y haz clic
en “Nuevo” en la seccion “Relaciones y campos personalizados de Candidato”.

- Selecciona “Relacion de busqueda” y haz clic en siguiente. Selecciona el objeto “Usuario” y haz
clic en “Siguiente”.

- Asegurate de que el nombre “Usuario” estd tanto en la etiqueta como en el nombre de campo.
Haz clic en siguiente.

” o«

- Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Custom: Sales Profile”, “Custom: Marketing profile”
y “Administrador del Sistema”, y “sélo lectura” al perfil “Custom: Marketing profile”.

- Haz clic en “Siguiente” en las siguientes paginas hasta que veas el botén “Guardar” y haz clic
en él.

- En la seccion “Relaciones y campos personalizados de Candidato”, haz clic en el nuevo campo
“Usuario” y una vez en su pantalla de inicio, haz clic en “Modificar”.

- Cambia el nombre del campo por “Revisor” tanto en la etiqueta como en el nombre de campo.
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Fijate en lo que se dice en las pantallas emergentes. A continuacion, sin guardar ain, mira la
parte de abajo de esta misma pantalla. Haz clic en “Mostrar Configuracion de filtro”.

- En la primera linea de las dos que se ven en pantalla, haz clic en la lupa al lado del espacio
debajo del texto “Campo”. Deberias ver la siguiente pantalla.

Insertar campo x

Seleccione un campo y, a continuacion, haga clic en Insertar. Las etiquetas seguidas de "="indican que hay mas campos disponibles.

Candidato = Latitud » ||Creado por el Id.
Usuario > Longitud Descripcion Ha seleccionado:
Funcién de usuario actual = Mavil Fecha de cre_acit')n . Perfil: Nombre
Perfil de usuario actual = Nombre Fecha de la ultima modificacion
Usuario actual = Nombre de empresa Id. de perfil Tipo: Texto
Nombre de usuario Whn i Mombre de la API: Profile.Name
MNumero de empleade | Tipo de usuario Insertar
Pais Ultima modificacion realizada por el Id.
Perfil = -

Cerrar

- Vamos a filtrar de tal manera que sélo algunos usuarios puedan ser referenciados desde este
campo. Hacemos clic en “Usuario>”, luego en “Usuario> “Perfil>” y finalmente en “Nombre”, y
hacemos clic en “Insertar”.

- En la misma linea, nos aseguramos de que el “operador” sea “igual a” y que “valor” esté selec-
cionado. Finalmente, en el dltimo espacio debemos escribir “Custom: Sales Profile” exactamente
como se ve aqui, respetando las mayusculas y los dos puntos, ya que es una referencia directa
al nombre del perfil (mas informacién sobre los perfiles en los siguientes médulos; baste saber
por ahora que cada usuario tiene uno y que determina qué tareas realiza en la plataforma).

- Marca el filtro como “Obligatorio” y escribe el siguiente mensaje de error: “El usuario introduci-
do debe tener el perfil: Custom: Sales Profile”. Asegurate de que la casilla “activo” esté marcada
y haz clic en “Guardar”.

- Vamos a probar el filtro para ver su efecto. Haz clic en la ficha de “Candidatos” y escoge uno
al azar. Introduce a tu propio usuario en el campo “Revisor” y haz clic en “Guardar”. Si todo ha
ido bien, verds tu mensaje de error. Cambia a tu usuario por Ivin Reyes e intenta guardar de
nuevo. Esta persona si deberia ser aceptada (si quieres ver los perfiles de estos dos usuarios,
puedes hacerlo en su ficha personal de usuario en el campo “Perfil”, a las que puedes llegar
desde la seccion “gestionar usuarios”).

9.6. Listas de Seleccién

Imaginemos que necesitamos capturar informacion referida a casos de soporte de nuestros clien-
tes. Por ejemplo, necesitamos capturar el “tipo de problema”. Si para ello, ponemos a disposicion
de nuestros usuarios un campo de texto, ;Qué es lo que va a pasar? Cada usuario se va a refe-
rir a los mismos problemas con palabras diferentes, con lo que vamos a generar un problema
importante a la hora de analizar nuestra informacion, ya que nuestros datos no van a seguir un
estandar, no van a ser homogéneos. Ademas, los usuarios pasarin mucho tiempo innecesario
escribiendo una y otra vez acerca de problemas similares.
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¢No serfa mejor si los usuarios pudieran escoger opciones de una lista predeterminada

de valores?

Para esto exactamente sirven las listas de seleccién. Utilizarlas tiene las siguientes ven-

tajas:

* Mayor rapidez en la introduccion de datos.

* Homogeneizacion de la informacion, lo cual va a simplificar y mejorar nuestros informes.

¢ Proteccion contra errores humanos: Si un usuario escribe informaciéon manualmente,
puede cometer errores ortograficos, complicando el andlisis posterior de esa informacion.
Con una lista de seleccion sélo podra escoger opciones predefinidas.

En Salesforce tenemos dos tipos de listas de seleccion: listas de seleccioén simple, en las
que s6lo podemos escoger una opcion de la lista. ..

Stage | Prospecting

Prospecting
Qualicabon

Needs Analysis
Value Proposition
id. Decision Makers

Perception Analysis

ProposalPnce Quote

Negobation/Hewnew
Closed Won
Closed Lost

...y listas de seleccion multiple, en las que podemos escoger varios valores de la lista.

Countries of Operation

Available

Afghanistan

Albania

Algeria

Armenia ]
Aruba 4
Australia
Austria
Azrerbaijan
Bahamas
Benin

Save Cancal

Remove

Selected

Angola

Anguilla

Antigua and Barbuda
Argentina

Bahrain

Bangladesh

Barbados

Belarus

Belgium

Belize

En ambos casos, tenemos varias opciones a la hora de configurar nuestras listas de seleccion.

* Podemos introducir los valores de las listas de seleccion especificamente para cada nue-
va lista de seleccion que creemos, o podemos crear listas de seleccion globales de las
cuales vamos derivar posteriormente nuestras nuevas listas de seleccion.

* Podemos configurar las listas como rigurosas o no rigurosas. En el primer caso, los
Unicos valores tolerados en las listas van a ser los predefinidos por administracion. En
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el segundo, en ocasiones y sélo para determinados registros, podremos insertar valores
“foraneos” adicionales en nuestras listas de seleccion. Al crear una nueva lista de selec-
cién, la opcion “Hacer valer rigurosamente los valores de la lista de seleccion” esta
preseleccionada.

Etiqueta de campo I

Valores e, Utilizar definicion de lista de seleccion global

Introduzca los valores de la lista de seleccién. cada uno de ellos separados por una nueva linea.
--MNinguno-- »

Ordene los valores alfabéticamente y no en el orden introducido. Los valores se mostraran alfabéticamente en todos sitios.
Usar el primer valor come valor predeterminado

Hacer valer rigurosamente los valores de lista de seleccidn |

Listas de seleccion dependientes

Otra caracteristica de las listas de seleccion en Salesforce es que podemos relacionarlas entre si
mediante dependencias. Cuando hacemos esto, las llamamos listas de seleccion dependien-
tes.

Cuando dos o mas listas de selecciéon son dependientes entre si, podemos configurarlas
de modo que los valores que nuestros usuarios escojan en la primera lista de seleccion de-
terminen los valores que aparecen disponibles en la segunda. Todos las hemos usado alguna
vez en sitios web. Por ejemplo, cuando intentamos reservar cita para renovar el DNI o pasaporte.
En este caso se nos pide que escojamos una provincia; dependiendo de la provincia en la que
estemos, tendremos unas oficinas disponibles u otras. En la siguiente imagen hay un ejemplo

Courtry |U5A r

Htate  § Texas v |

Texas

Vermont i

City l Austin v

Houston

parecido.

En una dependencia entre listas de seleccion hay siempre dos elementos diferentes: el
campo de control y el campo dependiente. La lista seleccion con la funcién de control es la
que determina qué valores tendremos disponibles en la lista de seleccién con funcién depen-
diente. Hay que tener en cuenta que los elementos de control y los dependientes deben ser del
tipo adecuado:

* Las listas de seleccion personalizadas, ya sean simples o multiples, podran ser
elementos dependientes.
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* Podrin ser elementos de control las listas simples, estandar y personalizadas, y los
campos de tipo “casilla”. Las listas multiples no podran ser elementos de control
en ningudn caso.

En el siguiente ejercicio vamos a crear dos nuevas listas de seleccion y las haremos dependientes
entre si.

Crea las listas de selecciéon “Ciudad” y “Distrito” en el objeto “Oportunidad”.

- Haz clic en “Configuracion” y luego despliega “Personalizar” en la seccion “Compilacion”. A
continuacioén, despliega “Oportunidades” y haz clic en “Campos”. Haz clic en “Nuevo”.

- Vamos a crear dos campos de tipo “lista de seleccion” siguiendo las instrucciones de la siguien-
te tabla. Recomiendo hacer “Copiar y pegar”. Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Cus-
tom: Sales Profile”, “Custom: Marketing profile” y “Administrador del Sistema”, y “sélo lectura”
al perfil “Custom: Marketing profile”.
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Campo

Detalles

Lista de Seleccién

Ciudad

Selecciona “Introduzca los valores de la lista
de seleccion, cada uno de ellos separados por
una nueva linea.”

Valores:

Barcelona

Madrid

(Cada valor en una linea, sin comas.)

Lista de Seleccidn

Distrito

Selecciona “Introduzca los valores de la lista
de seleccion, cada uno de ellos separados por
una nueva linea.”

Valores para Barcelona:
Ciutat Vella
Eixample
Sants-Montjuic

Les Corts

Sarria — Sant Gervasi
Gracia

Horta — Guinardo
Nou Batrris

Sant Andreu

Sant Marti

Valores para Madrid:
Fuencarral — El Pardo
Moncloa — Tetuan
Tetuan

Hortaleza

Chamartin

Ciudad Lineal
Chamberi

Barrio de Salamanca
San Blas

Barajas

Centro

Retiro

Arganzuela

Moratalaz

Villaverde

Usera

Latina

Carabanchel
Vicalvaro

Puente de Vallecas
Mina de Vallecas
(Cada valor en una linea, sin comas.)

- Cuando hayas terminado, vuelve a “Campos”

dentro de “Oportunidades”. Deslizate hasta la

seccién “Relaciones y campos personalizados de Candidato” y haz clic en “Dependencias de
Campo”. Haz clic en “Nuevo” y escoge “Ciudad” como campo de control y "Distrito” como cam-
po dependiente. Haz clic en “sDesea continuar?”
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- En la siguiente pagina veras una matriz, con los valores del campo de control en la primera
linea y los valores del campo dependiente en las columnas. Selecciona los distritos adecuados
para cada ciudad haciendo doble clic sobre cada uno de ellos o marcando los que te interesen
con mayusculas-clic y haciendo clic en “Incluir valores”.

Haga clic on o Bofon ¢ omesponedente Dard Fciulr o e lod vElones el (Orador o La B On el D depareleed ¢
inciaw valores [ ache valones

Ciudad- Barcelona Madid :
(R C butad el
Einample
Smrnrn, bty
Lea Corta
Sarvia - Sanl Gervasi
rdcia
Horta - Guingrdo ]
Mo Blairia
Seant Andreu
St Mart
Fusncaral - £l Parde
Moncloa - Tetuan
Twtusn
Hortalesa
. hsrmsrtan
 inahand | bl
. haam i

Bairio de Salamanca

Mostrar columnas: 1 - 2 (de 7) Bt Enbsp_Anterior

Haga clic en o bobon comespondents pars inclulr o exclur los valones elecconados en la Enta de sebec Cadn dependent s
g vadores £ achow valones

(asprdar Canceldr  Veld prevel

- Haz clic en vista previa. Al escoger una “Ciudad”, los “Distritos” mostrados en el segundo cam-
po deberian ser los adecuados. Cierra la vista previa y haz clic en “Guardar”. Vuelve a la oportu-
nidad “Edge Installation” y rellena el campo “Ciudad” y “Distrito”, que ahora son dependientes.

9.7. Campos de Resumen

Los campos de resumen son campos auto-calculados de sélo-lectura que nos permiten mostrar
la suma, el valor minimo y el valor maximo de un campo numérico en un objeto secundario
relacionado. También nos puede mostrar el recuento de registros de dicho objeto, ya sean
todos ellos o s6lo los que nos interesen, mediante filtros.
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Anterior | | Siguiente | Cancelar

Seleccione el objeto que se va a resumir 1 =Informacion obligatoria

Objeto principal  Condicién Especial
Objeto resumido I —-Ninguno— A4

Seleccione el tipo de resumen

COUNT
SUM
MIN Campo que se va a agregar

MAX

Criterios de filtro

o Todos los registros se deben incluir en el calculo
Unicamente los registros que cumplan ciertos criterios se deben incluir en el calculo

Como hemos comentado anteriormente sélo estin disponibles en el objeto principal de
una relacion principal-detalle personalizada, con dos excepciones: se permiten campos de
resumen entre “Cuenta” y “Oportunidad” y también entre “Oportunidad” y “Producto”, que
son objetos estandar. Es un campo esencial para modelar ciertas situaciones de negocio. Con él
podremos hacer cosas como calcular el monto total de las oportunidades que se han cerrado
sobre una cuenta.

Los campos de resumen se calculan siempre que modifiquemos alguno de los registros
afectados en el objeto secundario.

Crea un campo de resumen en el objeto “Cuenta”.

- Haz clic en “Configuracion” y luego despliega “Personalizar” en la seccion “Compilacion”. A
continuacion, despliega “Cuentas” y haz clic en “Campos”. Haz clic en “Nuevo” en la seccion
“Relaciones y campos personalizados de Cuenta®.

- Escoge “Resumen” como tipo de campo, haz clic en “Siguiente” y némbralo “Importe Total de
Oportunidades Ganadas”. Haz clic en “Siguiente” y selecciona el objeto “Oportunidades” debajo
de “Seleccione el objeto que se va a resumir”. Escoge “SUM” como “tipo de resumen” y “Im-
porte” en “Campo que se va a agregar”. Si lo dejaramos aqui, este campo mostraria el valor de
todas las oportunidades relacionadas de una cuenta. En el siguiente paso vamos a filtrar para
que se agreguen solo las ganadas.

- En “Criterios de filtro”, marca “Unicamente los registros que cumplan ciertos criterios se deben
incluir en el cilculo”. En la primera linea del filtro que aparece, escoge el campo “Etapa”, el
operador “igual a” y el valor “Closed Won”, que tiene que estar escrito exactamente igual que
aqui (nota: es recomendable usar la lupa y seleccionar el valor con el ratén en lugar de escri-
birlo siempre que se pueda, para evitar errores humanos).

- Hacemos clic en “Siguiente”. Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Custom: Sales Profile”,
“Custom: Marketing profile” y “Administrador del Sistema”.
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- Clicamos en “Siguiente” y “Guardar”.

- Como ultimo paso, vayamos a la cuenta “Edge Communications”, veamos el valor que hay en
el nuevo campo “Importe Total de Oportunidades Ganadas” y comparémoslo con las oportuni-
dades ganadas que tiene la cuenta. Como puedes comprobar, es la suma del importe de todas
ellas.

9.8. Férmulas

Los campos de formula son campos “inteligentes” que se encargan de realizar cilculos entre
diferentes campos. Se calculan en tiempo real cada vez que un usuario acceda a dicho campo
a través de un registro, informe o lista relacionada.

Las principales caracteristicas de los campos de féormula son las siguientes:

* No se puede buscar el resultado de una formula a través de la busqueda global u
otras herramientas de bisqueda.

* Son sélo-lectura: los usuarios no pueden editar su contenido, sélo ver el resultado del
calculo.

* Pueden devolver cilculos de diferente tipo: nimero, texto, fechas o incluso casillas, entre
otros. Es posible mostrar imagenes en los campos de férmula.

* Podemos realizar calculos entre campos del propio objeto en el que se encuentra el cam-
po de féormula o en objetos principales a éste, gracias a la existencia de un campo de
relacion entre ellos.

Cuando demos de alta un campo de férmula, nos vamos a encontrar con un formulario
de creacion de campo diferente: va a contener dos fichas en las que definir nuestros calculos: la
ficha de férmula simple v la ficha de féormula avanzada.

En la ficha de féormula simple podemos realizar cilculos sencillos en los que interven-
gan campos NUMEricos.

) Sugerencias breves
Introduzca su formula y haga clic en Comprobar sintaxis para comprobar los errores. Haga clic
en la subficha Formula avanzada para utilizar campos, operadores y funciones adicionales. « Informacion general

« Operadores y funciones

Ejemplo: |Margen bruto = Amount - Cost__c| Mas ejemplos...
Formula simple  Férmula avanzada

Seleccionar tipe de  Insertar campo
campo Insertar operador *
Cuenta v | | - Insertar campo de combin ¥

Importe medio por oportunidad (Divisa) =

En ella, podremos contar con operadores aritméticos basicos y campos de tipo numeérico.
No podremos usar funciones ni la formula podra devolver otro tipo de informacién que no sea
numérica.

En la ficha de féormula avanzada, en cambio, podremos utilizar cualquier tipo de re-

torno de entre los disponibles (fecha, texto, etc.) y realizar calculos mas complejos debido a que
podremos contar con todos los operadores y con funciones. Las funciones son operaciones
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matemdticas que manipulan datos en los campos de los objetos para proporcionarnos un resul-
tado. Son parecidos a las celdas de férmula de Excel. De hecho, muchas de las funciones de las
férmulas de Salesforce estan disponibles también en Excel, aunque no sean exactamente iguales
y la sintaxis sea un poco diferente.

: Sugerencias breves
Introduzca su férmula y haga clic en Comprobar sintaxis para comprobar los errores. Haga clic

en la subficha Férmula avanzada para utilizar campos, operadores y funciones adicionales. . Informacion general

« Operadores y funciones

Ejemplo: |Margen bruto = Amount - Cost__c| Mas ejemplos...
Formula simple = Formula avanzada

Funciones
Insertar campo Insertar operador

- Todas las categorias de fu »

ABS

AND

BEGINS

BLANKVALUE

BR

CASE -

Importe medio por oportunidad (Divisa) =

Insertar funcion seleccionada

Las funciones se componen de nombre y argumentos. Los argumentos son las variables
de la funcion a los cuales vamos a asignar nuestros valores de forma directa introduciéndolos
manualmente o dinamica designando a los campos de los objetos que nos interesen.

Si se necesita ayuda para entender lo que hace una funcion, al seleccionarla tendremos
una breve explicacion al respecto debajo del recuadro de la lista de funciones. Si eso no fuera
suficiente, tendremos ademds un enlace a la documentacion oficial de Salesforce, con una expli-
cacién mas detallada y ejemplos de uso. Recomiendo familiarizarse con las diferentes funciones,
ipueden llegar a ahorrarnos un montén de trabajo!

También se puede llegar a esta pagina haciendo clic en el siguiente enlace:
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=customize_functions.htm&siteLang=es

A continuacién, vamos hacer un ejercicio en el que se van a combinar campos de resu-
men y campos de férmula para realizar un cilculo sencillo sobre el objeto “Cuenta”.

Crea un campo de resumen y uno de formula en el objeto “Cuenta”, usando el constructor de
férmulas simple.

- Haz clic en “Configuracion” y luego despliega “Personalizar” en la seccion “Compilacion”. A
continuacion, despliega “Cuentas” y haz clic en “Campos”. Haz clic en “Nuevo”.

- Escoge “Resumen” como tipo de campo. Haz clic en “Siguiente” y nombra el campo “Recuento
de Oportunidades Ganadas”. Selecciona el objeto “Oportunidades” como “Objeto que se va a
resumir” y escoge “COUNT” como “Tipo de Resumen”. Finalmente, escoge “Todos los registros

se deben incluir en el calculo” en “Criterios de “Filtro”.

- Hacemos clic en “Siguiente”. Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Custom: Sales Profile”,
“Custom: Marketing profile” y “Administrador del Sistema”.

- Clicamos en “Siguiente” y “Guardar”.
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- Volvemos a “Campos” dentro del ment “Cuentas”. Hacemos clic en “Nuevo”.
- Escoge el tipo “férmula”, haz clic en siguiente y nombra el nuevo campo “Importe medio por
oportunidad”. Escoge “divisa” como tipo de devolucion de la férmula. Haz clic en “Siguiente”.

- Pon el cursor dentro del constructor de férmulas de la ficha. En el menu que hay justo encima,
“insertar campo de combinaciéon”, selecciona “Importe_Total_Oportunidades_Ganadas__c”, haz
clic en “Insertar operador” y escoge “Dividir“. Finalmente, vuelve al menu “insertar campo de
combinacion” y selecciona “Recuento_de_Oportunidades_Ganadas__c”. en el campo de férmu-
la deberias tener la siguiente linea:

Importe_Total_Oportunidades_Ganadas__c / Recuento_de_Oportunidades_Ganadas__c

- Haz clic en “Comprobar sintaxis” para ver que no tengas errores en tu férmula y haz clic en
“Siguiente”.

- Daremos el permiso “visible” a los perfiles “Custom: Sales Profile”, “Custom: Marketing profile”
y “Administrador del Sistema”.

- Clicamos en “Siguiente” y “Guardar”, asegurandonos que el nuevo campo esté incluido en el
formato de pagina.

- Finalmente, volvamos a la cuenta “Edge Communications” y comprobemos los valores en los
dos campos nuevos.

Formulas de objeto cruzado

Vamos a hablar ahora de las féormulas de objeto cruzado. Una férmula de objeto cruzado es
aquella en la que se abarcan por lo menos dos objetos relacionados a través de campos de rela-
cion. Las usamos para “traer” informacion de registros del objeto principal a campos de férmula
que se hallen en el secundario. Podemos hacer referencia a campos que se encuentren hasta a
10 relaciones de distancia.

Un buen ejemplo de uso de féormulas de campo cruzado seria cuando necesitamos
mostrar detalles de un registro de un objeto principal en registros del objeto secunda-
rio. Vamos a suponer que queremos mostrar detalles de un registro del objeto “Contacto” en los
registros del objeto “Caso” que lo tengan referenciado. Podemos hacerlos creando un campo de
férmula en “Caso” que simplemente nos traiga la informacion del campo deseado de “Contacto”.
De este modo, ahorramos a nuestros usuarios tener que rellenar la misma informacién a diferen-
tes niveles y sobretodo, evitamos errores humanos.

Otro ejemplo seria traer la “Ciudad” y “Distrito” de una Oportunidad a registros de un

objeto secundario, como, por ejemplo, “Condicién Especial”. En este caso usariamos una férmula
con devolucion de tipo texto, y en ella concatenariamos dos campos en uno sélo.
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Detalle de Oportunidad

Propietario de oportunidad
Privada

Nombre de la oportunidad
Nombre de la cuenta

Tipo

Modificar
EAIex Pérez [Cambiar

Edge Installation

Edge Communications
Existing Customer - Upgrade

Origen del candidato  Word of mouth

Gastos de Transporte

‘ Ciudad  Barcelona
Distrito  Sants-Montjuic ..
Order Number 835178

Current Generator{s)

4

Detalle de Condicién Especial Modificar | | Eliminar

Condicion Especial  CSP - 001

Oportunidad  Edge Installation
Descuento 7%
Tipo de Condicidn Especial Descuento
Fecha de Alta  30/09%2016

Gran Compra

. Ciudad / Distrito

De hecho, esto es exactamente lo que vamos a hacer en el siguiente ejercicio.

Crea un campo de formula en el objeto “Condicién Especial” para traer a este objeto informacion
de “Oportunidades”: el campo “Ciudad” y el campo “Distrito”, usando el constructor de férmulas
avanzado.

Barcelona / Sants-Montjuic

- Haz clic en “Configuraciéon” y luego despliega “Crear” en la seccion “Compilacion”. A continua-
cion, haz clic en “Objetos”, y en “Condicion Especial”.

- Haz clic en “Nuevo” en la seccion “Relaciones y campos personalizados”, y escoge “férmula”
como tipo. Nombra el campo “Ciudad / Distrito”, y escoge “Texto” como “Tipo de devolucion
de formula”. Haz clic en “Siguiente”.

- De las dos pestafias que aparecen, selecciona el constructos de “férmulas avanzado”. Para este
ejercicio necesitaremos una funcion. En el objeto “Oportunidades”, los campos “Ciudad” y “Dis-
trito” no son de tipo texto; son de tipo “Lista de Seleccién”. Hay que usar entonces la funcion
“TEXTQ” para convertirlos. Pon el cursor dentro de la caja de funciones que hay a la derecha,
y deslizate verticalmente hacia abajo hasta que la encuentres. Haz doble-clic en “TEXT” y verds
que se incluye en el campo del constructor de férmulas. Haz doble clic otra vez, pues necesi-
taremos dos.

- Como ves, ahora mismo en el recuadro del constructor tienes lo siguiente: “TEXT(value)” dos

veces. Substituye “Value” por los campos que te interesen. Para hacerlo, haz doble clic en “Va-
lue” y con el texto seleccionado en azul, haz clic en “Insertar Campo” y navega hasta el campo
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“Ciudad” en Oportunidad tal como ves en la siguiente imagen. Haz clic en “Insertar” y repite el
proceso para la otra funcion “TEXT”, esta vez con el campo “Distrito”.

Insertar campo ]
Seleccions un campd y. a conlinuacion, haga clic &n Insedar, Las eliquetas seguidas de =" indican que hay mas campes dispenibles
Condicion Especial = - |10 del propestana - | Canbdad ;
SAD > Mimero de registro Categoria de prevision Has
SCrganization = Opaortunidad Cerrado o 1
2 1
SProfile = Oportunidad > ciudad porunit
$System > Propetanc (Cola) = Contrata = po: L
SUser = Propietario (Usuario) > Creado por > bbb i
SUzerFole » Razdn Creado por el Id
Tipo de Condicion Especial CUsnta >
Ultirma fecha de actradad »  Current Generatons) b
"
Cerrar

- Falta un ultimo detalle. Ahora mismo, las dos funciones deberian tener este aspecto:
TEXT(Oportunidad__r.Ciudad__c)TEXT(Oportunidad__r.Distrito__c)Tendras que modificarlas
de la siguiente manera: TEXT(Oportunidad__r.Ciudad__¢) & “ / “ & TEXT(Oportunidad__r.
Distrito__c)La razén es que estamos creando una cadena de texto literal, y necesitamos “forma-
tear” un espacio entre la informacién que obtengamos de los dos campos. El simbolo “&” es el
operador “Concatenar” y se usa para juntar cadenas de texto entre si.

- Asigna la visibilidad por perfil y afiade el campo al formato de pagina de la manera habitual,
y haz clic en “Guardar”.

- Vamos a la oportunidad “Edge Installation”. Asegurate de que tienes informacién en “Ciudad”
y “Distrito” y selecciona cualquier registro de “Condicion Especial” que tenga asociada la opor-
tunidad. Observa como la informacion se replica en este registro gracias a la formula de objeto
cruzado. Pero, ;Qué va a pasar si no hay informaciéon de ciudad y distrito en una oportunidad?
¢Qué va a mostrar la férmula? Compruébalo creando una nueva “Condicion Especial” en la
oportunidad “Burlington Textiles Weaving Plant Generator”. Como puedes ver, aparece “ / “ en
el campo “Ciudad / Distrito”.

- Falta entonces un ultimo detalle en nuestra férmula: Si la dejamos asi, quedara muy bien para
los registros que tengan asociada una oportunidad con informacién de ciudad y distrito, pero
no tanto para los que no la tengan. Es por eso que vamos a afiadir una condicién para que sélo
se muestre el campo “Ciudad / Distrito” en los registros de “Condicién Especial” si el campo
“Ciudad” y el campo “Distrito” tienen informaciéon en la “Oportunidad asociada”. A este fin va-
mos a volver a nuestro campo de férmula en “Condiciéon Especial” y vamos a usar dos nuevas
funciones:

IF y ISPICKVAL.

La funcién IF tiene tres argumentos:

* IF(test logico, resultado si es cierto, resultado si es falso).La funcion ISPICKVAL nos sirve
para identificar el valor que hay seleccionado en una lista de seleccién, al compararlo con
una cadena de caracteres. Si el valor seleccionado coincide con la cadena, nos devuelve
“Verdadero”, y si no, “Falso”.

* ISPICVAL(campo de tipo “lista de seleccion”, cadena de texto)Vamos pues a modificar
nuestra funcion para que quede de la siguiente manera:
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IF( ISPICKVAL(Oportunidad__r.Ciudad__c, “”), null, TEXT( Oportunidad__r.Ciudad__c )
& “ /¢ & TEXT( Oportunidad__r.Distrito__c ))

Fijate que con la funcién ISPICKVAL vamos a determinar si el valor escogido es “”, o sea,
nulo. Es decir, detectariamos si la oportunidad asociada no tiene informacién de Ciudad
(Como sabemos que “Distrito” depende de “Ciudad” no hace falta incluir este campo). Si
es asi, voy a devolver nulo. Si no es asi, es decir, la oportunidad tiene informacion en el
campo “Ciudad”, devolveré la funcién que hemos creado antes para mostrar la ciudad y
el distrito de la oportunidad en el registro de “Condicion Especial”.

- Comprueba ahora como se muestra el campo “Ciudad / Distrito” en la “Condicién Especial”

creada para “Burlington Textiles Weaving Plant Generator”. No se deberia ver nada a no ser que
rellenes “ciudad” y “distrito” en la oportunidad.
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10. El Generador de Esquemas

El generador de esquemas nos permite gestionar el modelo de datos con una interfaz grafica. Con
ella, podemos crear y modificar objetos, campos y campos de relacion.

Para llegar al generador de esquemas, tenemos que hacer clic en: Configuracion -> Ge-
nerador de Esquemas (en la seccion “Compilacion”)

En la parte de arriba vemos tres opciones:

C’ Generador de esquemas

Cerrar Formato automatico Ver opciones ¥

* Cerrar, para salir del generador de esquemas.
* Formato automatico, para posicionar los objetos en el darea central de vista previa au-
tomaticamente.
¢ Ver Opciones:
- Nos permite escoger entre ver las etiquetas de los elementos que aparecen en el ge-
nerador, o los nombres de campo. Ademas, podemos escoger también si queremos
mostrar la leyenda y las relaciones entre los objetos.

& Leyenda x

Relacion de busqueda

Oportunidad - e u‘_-! = Contacto °- —— Relacidn principal-detalle
Campo obligatorio
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En la barra lateral de la parte izquierda, disponemos de dos fichas. Si seleccionamos la
primera, Elementos, accedemos a la herramienta “objeto”, para crear objetos, y las herramientas
de creacion de cada diferente tipo de campo para afiadir nuevos campos sobre nuestros objetos:

o Para crear un nuevo objeto: arrastramos y soltamos la berramienta “objeto” sobre un es-
pacio en blanco a la derecha de la barra lateral.

» Para crear un nuevo campo: arrastramos y soltamos la berramienta de creacion del tipo
de campo que necesitemos sobre un objeto.

(_7' Generador de esquemas

Cerrar Formato automatico Ver opciones w

Elementos Objetos

Arrasire y suelte nuevos objetos y campos
personalizados en el esguema.

OBJETO
4 Objeto

CAMPODS
Mumeracion automatica
Farmula

Resumen

Buscar
Jerarquia

« Principal-detalle

v Casilla
Divisa
Fecha

1 Fecha/hora

@ Correo electrdnico
Mumero

Porcentaje

Teléfono
Lista de seleccidn

Lista de seleccidn (seleccion
muiltiple)

d Texto

% | Texto (cifrado)

i | Area de texto

| Area de texto largo

17} Area de texto enriquecido

@ URL

Todavia en la barra lateral izquierda, si seleccionamos la ficha “Objetos”, vemos la siguien-
te pantalla:
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¢' Generador de esquemas

Cerrar Formato automatico Ver opciones w

Elementos Objetos

Seleccione objetos para que se muestren en
el generador.

Seleccionar desde
Todos los objetos v

Candidato =
# Caso
Conjunto de registro duplicado
# Contacto
Contrato
Contrato de servicio
# Cuenta
Elemento de registro duplicado
Entrada del catdlogo de precios
Evento
Idea
|dentidad social
Interviewer
Job Application
Lista de precios
Macro
Mensaje de correo electrénico
Miembro de campafia
# Oportunidad
Partida de contrato
Pedido
Position
Producto
Producto de oportunidad
Producto de pedido

Publicacidn social

En esta pantalla podemos seleccionar qué objetos vemos en el espacio a la derecha. Para
ello, tenemos que seleccionar los objetos que nos interesen en cada momento.

Disponemos de un campo de bisqueda rapida y de un filtro con varias opciones para

mostrar: Todos los Objetos, los objetos seleccionados, objetos estandar, objetos persona-
lizados y objetos del sistema.
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Abre el navegador de esquemas y muestra los siguientes objetos: caso, cuenta, oportunidad y
contacto.

- Haz clic en “configuracion” y luego en “Generador de Esquemas” que esta debajo del apartado
“Desarrollo® en la seccion “Compilacion”.

- Haz clic en la ficha “Objetos” de la barra lateral izquierda.

- Haz clic en “Borrar Todo”.

- Encuentra y selecciona los objetos: caso, cuenta, oportunidad y contacto.

- Utiliza la ventana de navegacion y la herramienta de zoom para encontrar los objetos, y arras-
tralos de manera que queden cerca los unos de los otros y se puedan ver en la parte central

de la pantalla.

- Haz clic en el botén “Ver Opciones” y ya con la lista de seleccion desplegada, haz clic en “Mos-
trar nombres de los elementos”.

- Encuentra el objeto “usuario” y selecciénalo.

- Cierra el Generador de Esquemas.
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REQUISITOS PREVIOS:

- Haber completado el moédulo 1, “Introduccién a Salesforce”.

- Disponer de un programa de hoja de cilculo.
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1. Perfil de la compafia

El perfil de la compaiiia es la parte del menu “Configuracion” donde se aloja toda la informacién
sobre la organizacion propietaria de la instancia de Salesforce, obtenida durante el proceso
de contratacion.

En ella, vamos a encontrar los siguientes datos:
- Informacién financiera:
* Ano fiscal.
* Divisas.
- Informacién de la compainia:
* Licencias disponibles.
* Configuracién regional.
* Nombre y direccion.
* Espacio utilizado, tanto por registros como por archivos.
* Persona de contacto.
* Divisa corporativa.
* Informacién especifica de soporte (vacaciones y horario de oficina).

Podemos visitar la seccion “Perfil de la compania” haciendo clic en “Configuracion” y

~s

expandiendo el menu “Perfil de la compania” en la secciéon “Administrar”.

salesforce Buscar Buscar Alex Pérez = Configuracion

16

Inicio Chatter Campafias Candidatos Cuentas Contactos Oportunidades Previsiones Contratos

Ampliar todo | Plegar todo

Informacion general Descartar x
Lightning Experience
Crear aplicacion Mas informacion
T 201 Genere una aplicacion basica en un * Siguientes
Inicio rapido de Salesforce1 R b T 15
solo paso y, a continuacion, amplie " DES(;H[QLIE
\ £ s
iz acilmente esa aplicacion en tan S
Inicio de Force.com i P SalesforceA, la
solamente unos clics o codigo aplicacion mavil

para
. A icacion af!111|r1|5trad0r'e5,
P iy g

*| Gestionar usuarios
» Gestionar aplicaciones

SR S Descripcion general del sistema Ampliar
B Perfil de la compaiiia
Informacién de la compafiia _ﬁl‘
Afio fiscal
Horario de oficina Tiene un mensaje.
Vacaciones Amplie para ver los mensajes o vaya a la pagina de descripcion general del sistema
Configuracion de idioma para ver los limites adicionales.
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~ 2y

En el meni “Informacién de la compania” tenemos la informacion de la empresa propie-
taria de la instancia. En la siguiente imagen se pueden ver los datos que quedan registrados de

la empresa.

Informacion de la compafia

Sell by Phone

Licencias de usuario [10+4] |

Debajo se encuentra el perfil de la organizacion.

Licencias del conjunto de permisos [5] |

Ayuda para esta pagina |

Licencias de funcion [13] |

Asignaciones basadas en el uso (BETA)[0]

organizacion de
salesforce.com

Edicion de la
organizacion

Detalle de Organizacion Medificar
Nombre de la  Sell by Phone Teléfono
organizacion
Contacto principal  Alex Pérez Fax
Division Configuracion espafiol (Espafia)
regional
predeterminada
Direccion Idioma  Espafiol
predeterminado
ES
El afio fiscal  enero Zona horaria  (GMT+02:00) Hora de verano de
comienza en predeterminada  Eyropa Central (Europe/Paris)
Permitir al servicio Configuracion  espafiol (Espafia Euro) - EUR
de asistencia regional de divisa
activar multiples
divisas
Boletin Espacio de datos 294 KB (0%) [Ver]
usado
Boletin v Espacio de archivos 40 KB (0%) [Ver]
administrativo usado

Ocultar Solicitudes de API 0 (15.000 max.)
notificaciones sobre de las Gltimas 24
mantenimiento del horas
sistema
Ocultar Eventos de APl de (0 (10.000 max.)
notificaciones sobre transmision, Gltimas
tiempo de 24 horas
inactividad del
sistema
Inicios de sesion 0 (0 max.)
restringidos, mes
actual
Id.de la  00D58000000deHU

Developer Edition

De esta pagina debemos destacar un par de cosas:

- Observa que hay campo llamado “Id. de la organizacién de salesforce.com”. Este niimero es el
identificador de nuestra empresa en los registros de Salesforce. Si haces clic en “Espacio de
datos usado” y en “Espacio de archivos usado” verds un resumen de cuanto espacio estamos
usando, por tipo de dato e incluso por usuario.

- “Espacio de datos” se refiere a los registros que tenemos en nuestros objetos, y “espacio de
archivos” se refiere a los archivos que los usuarios suben a la plataforma a través de Chatter u

otras aplicaciones, como, por ejemplo, plantillas de correo electrénico o grificos corporativos.

La memoria que consumimos en Salesforce se puede ampliar si hace falta.
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1.1. Entender la configuracion regional corporativa

Fijate que en la captura de pantalla anterior tenemos una configuraciéon de region predeter-
minada, asi como un idioma predeterminado y una zona horaria predeterminada. Esta
informacion, junto con la configuracién regional de divisa, conforma la configuracion regio-
nal corporativa. Es decir, el conjunto de parametros que definen como mostrar nuestros datos
en base a la localizacion geografica de la compania.

Si la empresa s6lo opera en un pais, esta informacién regional corporativa se va a traspa-
sar a los nuevos usuarios en cuanto demos a estos de alta. Pero si la compania es multinacional,
entonces tendremos que realizar ajustes en la configuracion regional individual de cada
usuario. ;COmo se relaciona exactamente la informacion regional corporativa y la informacion
regional individual de cada usuario?

Antes de seguir, hay que entender exactamente a qué afecta la configuracion regional en
Salesforce.

La configuracion regional nos permite definir como mostramos los datos en base al
lugar donde nos encontramos. Afecta a los siguientes elementos:

-Formatos numeéricos. -Texto de recursos de ayuda. | -Formato de tiempo en
-Formatos de fecha y hora. -Texto de la plataforma. fechas y horas.

-Orden de nombre y

apellidos.

-Orden en las direcciones.

Vamos detallar ahora los diferentes elementos de la configuracion regional.
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- Informacion de region.

¢ Formatos numéricos.

El ndmero “1,000” no significa lo mismo en cada pais. En algunos paises sera leido como
“cero coma uno” y en otros como “mil” a causa del diferente signo que se usa como se-
parador decimal.

¢ Formatos de fecha y hora.

La fecha 10/08/2016 no serd leida igual en todos los paises, debido a que en algunos el dia va antes
del mes, pero en otros va al revés.

¢ Orden de nombre y apellidos y Orden en las direcciones.

En algunos paises, particularmente en el sudeste asidtico, se invierte el orden de nombre
y apellido, asi como el orden de calle y ciudad en las direcciones.

- Idioma.

¢ Texto de los recursos de ayuda.

Determinara el idioma en el que veamos los documentos de ayuda en Salesforce. Nota:
no todos los documentos estan disponibles en todos los idiomas avin.

¢ Texto de la plataforma.

El idioma en el que vamos a utilizar Salesforce. Todos los elementos incluidos en la
aplicacién inicialmente estaran traducidos. Los que anadamos de manera personalizada,
vamos a tener que traducirlos nosotros con el “Sistema de traduccién” de Salesforce o a
mano.

- Zona horaria.

¢ Formato de tiempo en los campos de fecha/tiempo.

Esta informacion la podemos configurar a dos niveles: el corporativo y el individual:

- Para aplicarla a nivel corporativo, vamos a ajustar estos parimetros en “Informacién de la com-
pania” dentro de “Perfil de la compaiiia”.

- Para aplicarla a nivel individual, vamos a proporcionar estos datos en el registro de cada
usuario (Nota: se pueden cargar estos datos a los usuarios de forma masiva).

Si quieres ver como se cambia en un usuario individual manualmente, accede a “Confi-
guracion”, despliega “Gestionar Usuarios” y haz clic en “Usuarios”. Si haces clic en “Modificar”
delante de tu usuario y te deslizas verticalmente hacia abajo, verds la seccién donde se hace.
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Parametros de la configuracion regional

Zona horaria | (GMT+02:00) Hora de verano de Europa Central (Europe/Paris) v
Configuracion regional I espafiol (Esparia)
Idioma | Espafiol v

Ahora estamos en disposiciéon de entender como se conjugan los dos niveles, el corpo-
rativo y el individual:

- Cuando damos de alta nuestra empresa en Salesforce, configuramos nuestra informacion
regional corporativa. Al crear nuevos usuarios, éstos heredaran la configuraciéon regional
corporativa, pero podremos cambiar esta informacion en sus registros de usuario si nos hace
falta. Nota: el perfil, del que hablaremos mds tarde, no interviene en la configuracion regional
de nuestros usuarios.

Antes de hablar de divisas y de afio fiscal, vamos a explorar un poco la seccién del menu
que contiene toda esta informacién en el siguiente ejercicio.

Entra en tu instancia de Salesforce y visita la seccion “Informacién de la compania”.

- Haz clic en “Configuracion”, despliega el menu “Perfil de la compafiia” y haz clic en “informa-
cion de la compaiiia”.

- Observa los campos relativos a la configuracion regional. Son los correspondientes a la confi-
guracion regional corporativa.

- Haz clic en “Usuarios” dentro del menu “Gestionar usuarios”. Entra en tu propio registro y haz
clic en “Modificar”. Examina la seccién “Parametros de la configuracion regional”. Deberian ser
los mismo que tienes en “Informacion de la compania”. Esto es asi porqué diste de alta el usua-
rio sin alterar los parametros de configuracion regional y por lo tanto heredé la configuracion

corporativa.

1.2. Ao fiscal

El ano fiscal de una compafia u organizacion es un periodo usado para calcular sus informes
financieros anuales. En muchos paises son necesarios debido a que las leyes tributarias re-
gulan la contabilidad y requieren estos informes una vez cada doce meses.
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S75 billion

$70 Billion
$60 @ Analytics

550

$40 {#} Platform & Other

$30

$20
[ Service Cloud

[ sales Cloud

FY19

Se conoce también como ejercicio fiscal y normal-
mente, en Espafia y los paises iberoamericanos em-
Intervalo pieza el 1 de enero y acaba el 31 de diciembre, si
Trimestre fiscal actual ¥ bien puede variar dependiendo de cada empresa.
FEISoRaRIato ' Dentro del afio fiscal, nos van a interesar especial-

s te ciertos intervalos temporal "
Afio fiscal actual mente ciertos imtervalos te pora €s, como pO

Afio fiscal anterior ejemplo los trimestres, en los que vamos a tener
2 afios fiscales anteriores la necesidad de extraer regularmente nuestra infor-
Hace 2 afios fiscales macién de la plataforma.

Proximo afio fiscal

Afio fiscal actual y anterior

Afio fiscal actual y 2 anteriores En Salesforce, debemos configurar el ano

Ao fiscal actual y siguiente fiscal para asegurarnos de que nuestros informes,
Trimestre fiscal previsiones, cuotas, etcétera, se ejecutan correcta-

e mente sobre las fechas adecuadas para nuestra em-
Trimestre fiscal actual y siguiente p

Trimestre fiscal actual y anterior presa.

Trimestre fiscal siguiente

Trimestre fiscal anterior Disponemos de dos opciones para configu-

Trimestre fiscal actual y 3 siguientes rar el ano fiscal, Afo fiscal estandar y Ao fiscal
Ananahes personalizado. Por defecto, el ano fiscal estindar

Ano natural actual B ) . .

e S el - esta activo, pero podemos cambiar al personalizado

en cualquier momento. Si lo hacemos, hay que te-
ner en cuenta que el paso es irreversible.

Escoger una opcién o la otra tendrd un impacto en nuestros informes y previsiones,
pues va a afectar la gestion de los diferentes intervalos temporales, entre otras cosas. Vamos a
desarrollar las principales diferencias entre las dos opciones a continuacion.

- Ano fiscal estandar:

* Estructura de calendario Gregoriano.

* Podemos escoger el mes de inicio del afo fiscal, pero no el dia de inicio, que siempre
serd el primer dia del mes.

* Podemos escoger basar el nombre del aiio fiscal en el mes de inicio o en el mes
de cierre. Ejemplo: si el ano fiscal va de enero a diciembre, el nombre serd “afio fiscal
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2016” pues el mes de inicio y el de cierre pertenecen al mismo afo. Si el ano fiscal va de
febrero a enero, entonces el afio fiscal serd 2016 o 2017 dependiendo de si lo basamos en
el mes de inicio o en el de cierre.

* Vamos a contar con una serie de filtros temporales con los diferentes intervalos del afio
fiscal configurados de antemano en nuestras herramientas de analisis.

O Ao fiscal estandar [ Informacién de afio fiscal

La organizacién puede cambiar el mes de inicio del afio fiscal y especificar sila
denominacion del afio fiscal se hara con arregle al afio de inicio o de cierre del
gjercicio. Por ejemplo, si el afio fiscal comienza en abril de 2016 y finaliza en marzo
de 2017, la configuracién del afio fiscal podria ser tanto 2016 como 2017.

Ano fiscal personalizado ' 1

£}, Sisu periodo de prevision esta definido por timestres, si cambia su
mes de inicio de afio fiscal, eliminara ajustes y cuotas de
previsiones existentes.

Cambio de periodo de afio

Guardar | Cancelar
fiscal e ——

Nombre  Sell by Phone

Mes de l enero v
inicio del
ano fiscal
El ano o El mes de cierre
fiscal se i
eigarlypn El mes de inicio

Guardar | Cancelar

- Ao fiscal personalizado:

* Deberemos usarlo cuando las caracteristicas del ano fiscal estindar no satisfagan nues-
tras necesidades. Por ejemplo, requerir un afio fiscal de mas o menos de 12 meses,
trimestres de mas o menos de 3 meses, o requerir que el dia de inicio de nuestro
afo fiscal sea un dia diferente al primer dia del mes.

* Vamos a tener que definir nuestros propios intervalos temporales para nuestras he-
rramientas de analisis.
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Afo fiscal estandar | Activacién de anos fiscales Sugerencias breves ———

= ) personalizados ’7 « Obtener mas informacion
O Ao fiscal personalizado i | _ '
Puede definir afios fiscales personalizados

que coincidan con los requisitos de

planificacion financiera de su compafiia. Salesforce ofrece plantillas flexibles que
puede personalizar para satisfacer sus necesidades, como una plantilla para un
ano fiscal que tenga 4 trimestres iguales, cada uno con una estructura 4-4-5 (dos
meses de 4 semanas y un mes de 5 semanas).

; Antes de activar los afios fiscales personalizados, tenga en
£40 cuentalo siguiente:

» Después de activar los afios fiscales personalizados
salesforce.com ya no definira de forma automatica los
anos fiscales de su organizacion. Los Unicos afios
fiscales disponibles para los informes, cuotas,
previsiones, etc., seran los que defina su organizacion.

» La habilitacion de afos fiscales personalizados no es
reversible. Después de activar los afios fiscales
personalizados, no podra volver a los afios fiscales
estandar. Sin embargo, puede definir afios fiscales
personalizados que coincidan con un afio fiscal
estandar

= Sitiene funciones de prevision activadas, la creacién
del afio fiscal personalizado inicial elimina todas las
cuotas y los ajustes desde ese afio en adelante.

Revise Acerca de los afios fiscales antes de activar los afios
fiscales personales

Si, entiendo las implicaciones que la funcion Afio fiscal personalizado tiene en
mi organizacion y deseo activarla

Activar anos fiscales personalizados

Si bien el ano fiscal personalizado es mas flexible, hay una contrapartida importante al
escogerlo: no nos vamos a beneficiar de los parametros de rango temporal que existen por
defecto en diferentes partes de la aplicacion. Si cambiamos a afio fiscal personalizado no podre-
mos volver atrds. No obstante, vamos a poder definir anos fiscales personalizados alineados con
un afio fiscal estandar.

Visita la seccion “Ano fiscal”.

- Haz clic en “Configuracién”, despliega el menu “Perfil de la compania” y haz clic en “Afio fiscal”.
Observa como unicamente se puede cambiar el mes de inicio del afio fiscal y el nombre que
le damos a éste, en base al mes de inicio o al mes de cierre.

- Haz clic en “Ano fiscal personalizado” para leer las advertencias sobre el cambio de “Afio fiscal
estandar” a “Afio fiscal personalizado”.

- Vuelve a la pantalla de inicio sin guardar.

81



Aula Mentor

1.3. Divisas Mdiltiples

Por defecto, en Salesforce vamos disponer de una sola divisa, la especificada en el “Perfil de la
compafia” que hemos visitado antes. Normalmente, ésta va a ser la divisa oficial en la regién
donde se halle la sede de nuestra compaiia.

Vamos a suponer que la instancia de nuestra compaiiia esta configurada para operar con
una sola divisa, como en el caso de nuestra instancia de prueba. Como hemos comentado pre-
viamente, dentro del “Perfil de la compaiiia” deberemos especificar la divisa corporativa, “Cor-
porate Currency” en inglés. A partir de ese momento, los usuarios nuevos van a heredar esa
divisa y cada vez que creen un registro en el que se requiera especificar importes o cantidades,
esa va a ser la divisa que quede registrada.

No obstante, esta claro que esto no va a ser suficiente para las empresas multinacionales
y obviamente Salesforce ofrece opciones para gestionar varias divisas con sus correspondientes

tasas de cambio.

Informacion de la compania

Sell by Phone

Debajo se encuentra el perfil de la org

Licencias de usuario [10+]

Detalle de Organizacion

Nombre de la  Sell by Phone
organizacion

Contacto principal  Alex Pérez

Division
Direccion
ES
El afo fiscal enero
comienza en

Permitir al servicio .
de asistencia
activar multiples
divisas

Para activar esta opcion deberemos ir a “Informacion de
la compafia” y marcar la casilla “Permitir al servicio de
asistencia activar multiples divisas”. A continuacion, de-
beremos ponernos en contacto con el servicio de asis-
tencia de Salesforce para que nos habiliten esta funcio-
nalidad. La manera habitual de hacerlo es creando un
caso haciendo clic en “Ayuda”, arriba a la derecha, y
dentro de la pagina que aparece a continuacion, clican-
do en “Asistencia Técnica” para llegar a esta pagina:

https://help.salesforce.com/support#nav-panel-to

Nota: no vamos a poder crear un caso de asis-
tencia con nuestras instancias de la edicion Developer.

La activacion de “multiples divisas” tiene impor-
tantes efectos en nuestros objetos y en la plataforma en
general, ademds de ser irreversible. Es por ese motivo
que Salesforce no permite a los administradores activarlo
de una manera directa. Serd preciso contestar una serie
de preguntas sobre los motivos que nos obligan a cam-
biar a “multiples divisas”, dar la identidad del solicitante
y la de la instancia.
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Ademas, en empresas con gran cantidad de registros, activar esta opcion
podra suponer un impacto en el rendimiento del sistema, por lo
que en estas situaciones se hard normalmente durante el fin de semana.

Home Chatter Campaigns

s Al Sakin En el caso de que activemos “multiples divisas”, nuestro admi-
nistrador va a seguir teniendo que especificar una divisa corporativa,
y adicionalmente, deberd afadir cuantas otras divisas necesite nuestra
organizacion en “Gestionar Divisas” dentro de “Perfil de la compaiiia”.

Expand All | Collapse All

Force.com Home

Administer
e Nota: no tenemos esta funcionalidad disponible en nuestra ins-

¥l Manage Apps tancia de prueba, al no poder activar las “divisas multiples”.
* Manage Territories

AT T Estas divisas adicionales se pueden configurar como “activas” o

cies “inactivas”, y podemos especificar tasas de cambio, estaticas o refe-

Manage

Fiscal Year rentes a un intervalo temporal, en relacion a la moneda corporativa.
Business Hours La opcion “tasas de cambio estaticas” estd seleccionada por defecto.
Active Currencies New | | Edit Rates | | Change Corporate

Action Currency Code Currency Name Corporate

Edit | Deactivate GBP British Pound

Edit | Deactivate INR Indian Rupee

Edit | Deactivate MAD Moroocan Dirham

Edit | Deactivate USD U.S. Dollar v

<

A partir del momento en que el administrador activa estas divisas adicionales, nuestros
nuevos usuarios van a heredar inicialmente la divisa corporativa como divisa por defecto,
pero si queremos, tal y como ocurre con el resto de la configuracién regional, vamos a poder
cambiarla en su registro de usuario.

Locale Settings
Time Zone (GMT+05:30) India Standard Time (Asia/Colombo) ¥

Locale English (India) X

Language I English v
Ir

furrency

INR - Indian Rupae ¥
INR - Indian Rupee

Approver Settings

Delegated Approver

CHY)

Manager

Receive Approval Request Only if | am an appraver T
Emails

Cuando, una vez hechos los ajustes correspondientes, un usuario cree registros en los
que sea necesario especificar importes u otra informaciéon monetaria que requiera divisas, la
divisa por defecto que el usuario tenga seleccionada en su registro de usuario va a estar pre-
seleccionada en el nuevo registro. Adicionalmente, si el administrador ha decidido que los
usuarios van a poder modificar ése campo, el usuario podra cambiar la divisa a cualquier otra
de las que estén activas.
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Opportunity Edit Save Save & New  Cancel

Opportunity Owner = ~ =y
o BRL - Brazilian Real

Opportunity Information

Opporuy Cureny
Opportunity Name | USD - U.S. Dollar

Opportunity Amount

Legal Entity Name I Q{

Para recapitular: en una instancia con multiples divisas, las divisas que se muestren en los
registros serdn aquellas que los usuarios usaron al crear dichos registros.

Pero entonces, ;Qué pasard cuando un usuario con Euros por divisa por defecto mire un
registro creado en Dolares? ;Qué divisa le va a mostrar el sistema?

De hecho, va a mostrar la divisa con la que fue creado el registro, pero si lo queremos,
en una serie de objetos: Candidatos, Cuentas, Contactos, Oportunidades y Casos, vamos a poder
mostrar también el valor convertido a la divisa por defecto del usuario que esté viendo el
registro en ese momento, entre paréntesis, al lado del original.

Esta opcion se llama “conversion de divisas entre paréntesis” y se puede acceder a ella
desde la pagina “Gestionar Divisas” en “Perfil de la Compania”.

Parenthetical Currency Conversion is enabled

In multi-currency organizations, Salesforce displays converted currency amounts to users whose personal currency Is different
appear in parentheses. If you disable this feature, currency fields display only the currency of the record

Dizsable

Al estar trabajando con multiples divisas, obviamente tarde o temprano nos tendremos
que ocupar de como gestionamos las tasas de cambio. Ya hemos visto que, por defecto, las
tasas de cambio son estaticas, es decir, cada divisa adicional puede tener una tasa de cambio en
referencia a la moneda corporativa.

Para actualizar la tasa de cambio, entonces, deberiamos ir a cada divisa en “Gestionar
Divisas” y cambiar el valor manualmente. Esta manera de operar, ademas de tener que efectuar
los cambios de manera manual, conlleva un gran inconveniente: actualiza las tasas de cam-
bio para todos los registros del sistema. Esto quiere decir que, si tenemos Oportunidades
cerradas y ganadas en alguna de nuestras divisas activas, si cambiamos la tasa de cambio de
esa divisa, el importe de la oportunidad se actualizara, provocando que el estado real de
nuestras finanzas y la informacién en Salesforce, jno coincidan!
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Para algunas empresas esta situacién no es un problema, pero para muchas otras si. En
caso de que sea un problema, hay que activar otra opcion que tenemos dentro de “Gestionar
Divisas”, la “Gestion avanzada de divisas” o “Advanced Currency Management” en inglés. Esta
opcién nos va a permitir tener tasas de cambio con fecha, definidas para diferentes inter-
valos temporales.

Connections Leads Accounts Contacts/Jobseekers Opportunities Reports Dashboards +

Currency

Use this page to define all the currencies used by your organization. Corporate Currency should be set to the currency in which your corporate headquarter,
a different currency as corporate, all conversion rates will be modified to reflect the change

Advanced Currency Management is not enabled
Allows you to manage dated exchange rates that map a currency conversion rate to a specific date range. For more information, see Understanding dated exchar|

Enable
Dated Exchange Rates
« Backto List Dated Exchange Rates
U.S. Dollar
Currency Name  U.S. Dollar
Currency Code USD
Dated Exchange Rates Show all rates |
Action Exchange Rate Date Range
Edit 18GD =0.773994 USD 11/11/2010 and before
Edit| Del 1SGD=0.773395USD 12/11/2010 to 28/12/2010
Edit| Del 1SGD =0.770000 USD 29/12/2010 to 04/01/2011
Edit| Del 1SGD =0.765000 USD 05/01/2011 to 19/01/2014
Edit| Del 1SGD =0.800000 USD 20/01/2014 and after

Nota: SGD son ddlares de Singapur. Podemos ver varias tasas de cambio con fecha entreestos y el Dolar.

Cuando usamos esta opcion, podemos definir varias tasas de cambio, cada una de ellas
asociada a un intervalo temporal definido por su fecha de inicio propia y la fecha de inicio
del siguiente intervalo.

Vamos a poner un ejemplo: Imaginemos que la divisa corporativa de nuestra empresa
es el “Euro” y queremos dar de alta la divisa “Do6lares” para nuestra filial estadounidense. Se
requiere ademas que las tasas de cambio estén asociadas a diferentes intervalos de tiempo. Para
cumplir este requerimiento, daremos de alta la divisa “Délar” y activaremos la opcioén “Gestion
Avanzada de Divisas”. A partir de ese momento, crearemos nuevas tasas de cambio con fecha
para el dolar: el 1 de enero el valor sera de “0,9”, el 1 de febrero, de “0,8”, etc. Cada vez que
anadamos un nuevo intervalo, con su fecha de inicio definiremos la fecha final del intervalo
anterior, el dia antes.

¢Y como afecta esto a las oportunidades cerradas y ganadas?
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En el médulo anterior, comentamos brevemente que los objetos estindar de Salesforce
contienen ciertos campos excepcionales con funciones especificas programadas. Pues bien, el
campo “Fecha de cierre” del objeto Oportunidad es uno de esos campos: la manera en que
nuestras tasas de cambio con fecha se van a relacionar con nuestras Oportunidades es a través
de la fecha que conste en “Fecha de Cierre” siempre que la “Etapa” de la oportunidad sea
“Cerrada y Ganada” o “Closed Won” en inglés.

Siguiendo con el ejemplo anterior: si tenemos una tasa de cambio activa entre Euros y
Dolares con fecha 1 de enero de valor “0,9”, y otra que empieza el uno de febrero con valor “0,8”,
y ganamos y cerramos una oportunidad el 25 de enero, vamos a usar “0,9” como valor para
convertir de Euros a Délares, independientemente de la fecha del dia en que nos encontremos.

Importe  235.000,00 €
Ingresos previstos  235.000,00 €
Fecha de cierre  11/07/2014 .

Paso siguiente

Etapa Closed Won .
Probabilidad (%) 100%

Para finalizar con esta seccion, supongo que habras observado que, ya sea usando tasas
de cambio estaticas o usando la “Gestion avanzada de divisas”, en ambos casos la introduccion
de las tasas de cambio en el sistema es manual.

Para automatizar la gestion de las actualizaciones de las tasas de cambio hay una solu-
cién muy facil, que de hecho nos va a llevar a la siguiente seccion del médulo: descargar una

aplicaciéon que gestione automaticamente las tasas de cambio desde AppExchange, la tienda
online de aplicaciones para Salesforce.

- Ejemplos de aplicaciones de este tipo:

* Global Currency Updater

https://appexchange.salesforce.com/listingDetail?listingld=a0N30000001s]JbEAM

e Currencies On Demand

https://appexchange.salesforce.com/listingDetail?listingld=a0N30000001f7MHEAY
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2. AppExchange

Salesforce ofrece mucha funcionalidad de forma nativa, pero una de las caracteristicas que ha
disparado su popularidad es su capacidad de expansién y de integracion con otras platafor-
mas y aplicaciones. La AppExchange es un mercado online en el que los administradores y
desarrolladores de force.com pueden adquirir servicios y aplicaciones de computacién en
la nube y consultoria. Como quizas recordaras también del primer modulo, es ademds una de
las nubes de force.com.

salesforce Kl ppexchange

Podemos obtener nuevas aplicaciones que expandan la funcionalidad de la plataforma,
aplicaciones que se encarguen de funcionalidades nativas de Salesforce con una interfaz diferen-
te, programas de conexion (conectores) con otras plataformas, infinidad de recursos como in-
formes, graficos, paneles de control, configuraciones de automatizacion pre-programadas
e incluso nos puede llegar a poner en contacto con expertos en diferentes areas de Salesforce,
y mucho, mucho mas. Fue la primera plataforma de este tipo.

A nivel de precio, muchas de estas aplicaciones son gratuitas, pero también las hay de
pago. Las de pago suelen operar con subscripciones mensuales o anuales. Ademads, las apli-
caciones se suelen agrupar en colecciones, categorias y soluciones de industria que abarcan
un gran ndmero de sectores: PIMES, soporte, educacion, industria e inmobiliarias, etc.

Para que una aplicacién pueda estar publicada en la AppExchange, el desarrollador debe
convertirse en asociado o partner de Salesforce. Las aplicaciones deben pasar rigurosas prue-
bas de seguridad, incluyendo un escaneo del cédigo para detectar puntos débiles de la
aplicacion.

Ademas, los usuarios pueden puntuar las aplicaciones y dejar comentarios en sus pa-
ginas de descarga. Muchas de ellas ofrecen soporte de manera activa a sus usuarios, incluyendo
actualizaciones. Adicionalmente, en el momento de descarga vamos a poder ver todo tipo de
informacion acerca de la aplicacion: ediciones de Salesforce compatibles, version de la aplica-
cion, tipo de pago, duracion del uso en caso de que sea una demo, etc. Normalmente se nos va
a pedir aceptar términos y condiciones antes de instalar una aplicacion.

Una marca destacada en la AppExchange es Sales-
force Labs. A través de ella se han creado toda una serie de
aplicaciones y recursos que son el resultado del trabajo de
ingenieros de Salesforce en conjuncién con la comunidad de
clientes. No son productos oficiales, en el sentido de que
su desarrollo no esta sujeto a los mismos procesos de calidad
que el resto de la plataforma, y ademdas no incluyen asisten-

cia por parte de Salesforce. Pese a eso, son muy populares
Salesforce Labs PP v popraresy

la mayoria son gratuitos.

Ultimamente muchas aplicaciones y recursos llevan el logo “Lightning Ready”, es decir,
que ya estan listos para funcionar con la nueva interfaz de Salesforce, “Lightning Experience”.

# LIGHTNING READY
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Es interesante saber que, cuando queremos instalar una aplicacion, tenemos la opcién de
hacerlo en un entorno de pruebas, desde donde probamos la aplicacion de modo seguro, o
directamente en la instancia de produccion, es decir, el entorno real donde trabajan nuestros
usuarios. Los entornos de prueba son cominmente llamados sandbox, por el nombre original
en inglés; literalmente “caja de arena para jugar”. Podremos, ademas, una vez escogido el entor-
no de destino de la nueva aplicacién, decidir durante la instalacion qué usuarios podrin usarla,
pudiendo cambiar estos ajustes posteriormente si hiciera falta.

Finalmente, si en algin momento queremos ver qué es exactamente lo que nos he-
mos instalado, podemos verlo en el menu “Paquetes instalados” en la seccion “Compilacion”

del menu “Configuracion”. En algunas de ellas tendremos incluso acceso al codigo fuente de la
aplicacion; normalmente en las gratuitas.

Ademds, ciertas aplicaciones 100% nativas en force.com no van a consumir recursos
de la instancia de Salesforce en la que se instalen. Cada fabricante deberi ser capaz de informar
a los usuarios convenientemente sobre este aspecto.

Si en algiin momento necesitamos desinstalar una aplicacion, lo podremos hacer también
desde este mend.

Paquetes instalados

En AppExchange de Force.com puede examinar, probar, descargar e instalar aplicaciones y componentes pregenerados
directamente en su entorno de salesforce.com. Mas informacion sobre la instalacién de paquetes.

Las aplicaciones y los componentes se instalan en pagquetes. Cualquier aplicacion personalizada, ficha y objeto personalizado se
marca inicialmente como "En desarrollo” y no se implementa en sus usuarios. Esto le permite probar y personalizar antes de
implementar. Puede implementar los componentes individualmente utilizando las otras funciones de configuracion, o como grupo
haciendo clic en Implementar.

En funcion de los vinculos situados junto a un paquete instalado, puede llevar a cabo distintas acciones desde esta pagina.

Para eliminar un paquete, haga clic en Desinstalar. Para gestionar sus licencias de paquetes, haga clic en Gestionar licencias.

Paquetes instalados

Accioén Nombre de paquete Editor Numero de version Prefijo de espacio de nombres Fecha de instalacion Limites

Desinstalar %, Draggin Rol Qandor 1.11 DrivEnable 14/09/2016 18:19

Paquetes desinstalados

No hay archivos de datos de paquetes no instalados

Exactamente como el resto de la plataforma, la AppExchange estd en constante evolucion.
Vamos a visitarla en el siguiente ejercicio, en el cual vamos a instalar una aplicaciéon en nuestra
instancia.

Accede al AppExchange e instala la aplicacion “Conga Composer”.

- Haz clic en el boton de “Aplicaciones”, el botén azul en la esquina superior derecha. Despliega
el ment y escoge “AppExchange”.

- Como puedes ver, hay un montén filtros por categoria, popularidad, precio, etc. Arriba a la

derecha verds un buscador. Aseguirate de que “Apps” estd seleccionado en la lista de seleccion
adyacente al campo y escribe “Conga Composer” en €l.
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Apps ¥

En la lista que la pagina web te devuelve, veras la aplicaciéon en primera posicion. Haz clic en
ella para llegar a su pagina de inicio. Verds que, en este caso, hay un video con una demostra-
cion de las caracteristicas de la aplicacion, comentarios de los usuarios, informacion sobre los
detalles del producto, una explicacion general (Overview) y muchos votos positivos. Navega
un poco por todos estos diferentes sitios para familiarizarte con el entorno.

Haz clic en “Get it Now” para empezar el proceso de instalacion de la aplicacion. A continua-
cién, veras la informacion sobre el producto. De las dos opciones que aparecen, selecciona
“Log in to the AppExchange®, haz clic en “Install in Production” y observa la siguiente pagina.
Acepta términos y condiciones y haz clic en “Confirm and Install”. Es posible que la pagina te
pida en algiin punto del proceso las credenciales de tu instancia. Si es asi, provéelas.

Ya casi estamos. En la siguiente parte, se te pregunta acerca de qué usuarios van a poder usar
esta aplicacion de entrada. Escoge “Instalar para todos los Usuarios” y “Instalar”. Es posible que
tarde un rato y se te pida que esperes. Si es asi se te mandard un correo electrénico cuando
esté listo.

Cuando esté listo, ve a la pagina “Paquetes instalados” para ver los archivos descargados. Para
ver la aplicacién en accion, en cambio, deberas hacer clic en el menu de aplicaciones otra vez,
y escoger la nueva opcion que se ha anadido, “Conga Composer”. Para entender qué hace
exactamente esta aplicacion, haz clic en la ficha “About Conga Composer”. Como puedes ver,
nos permite generar documentos Word, Powerpoint, Excel, HTML y PDF desde cualquier objeto
de Salesforce.

Explora las diferentes fichas de la nueva aplicacion instalada. Opcionalmente, la puedes des-

instalar yendo a “Paquetes instalados” y haciendo clic en “Desinstalar”. Una vez hecho, marca la
casilla “Si, estoy de acuerdo” y observa que se conserva una traza de la aplicacion en el sistema.
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3. Interfaz del Usuario

La interfaz es uno de los elementos determinantes en la experiencia de los usuarios en Sales-
force. En este modulo nos vamos a referir solo a la interfaz clasica, obviando la nueva interfaz
Lightning Experience.

Podemos definir la interfaz del usuario como un conjunto de paginas y sus elementos
de interaccidn, que sirven para ayudar a los usuarios a navegar hasta la informacién y servi-
cios que requieren en cada momento: registros, informes, espacios de busqueda, etc. Cada uno
de estos elementos dispondra a su vez de herramientas propias para controlar su visualizacion.
Veremos algunas de ellas en este modulo.

De momento, vamos a empezar por la configuracion global de la “Interfaz de Usua-
rio”. Para llegar al menud desde donde se controla, vamos a hacer clic en “Configuracion”. Luego,
en la barra de la izquierda, en la seccion “Compilacion”, vamos a desplegar “Personalizar” y nos
deslizaremos verticalmente hacia el final de esta parte. Haz clic en la dltima opcion, “Interfaz de
usuario”. Deberias ver la siguiente pagina:

Interfaz de usuario

« Activar secciones contraibles
# Mostrar Creacion rapida
«| Activar detalles de activacion
#| Activar vinculos activables de la lista relacionada

Activar la carga independiente de listas relacionadas

#| Activar |la carga independiente de listas relacionada de objetos externos j
# Activar modificacién en linea
« Activar listas mejoradas
« Activar los Tema de la Interfaz de Usuario de 2010 de Salesforce Classic

Algunas funciones como Chatter requieren el Tema de la interfaz de usuario de 2010

de Salesforce Classic. La desactivacion de este tema desactiva automaticamente
Chatter tanto en Salesforce Classic como en Lightning Experience.

v Activar Organizador de la barra de fichas
# Activar vistas de lista de impresion
« Activar personalizacion de las paginas de perfil de usuario de Chatter ;
«| Activar panel de notificaciones de Salesforce
Desactivar notificacion de desaprobacién de compatibilidad de IE11 de Lightning

Experience | ;

Barra lateral

Activar barra lateral contraible
Mostrar componentes personalizados de la barra lateral en todas |las paginas

En este menu podemos alterar aspectos de la interfaz de usuario para cambiar la manera
en que fodos los usuarios se relacionan con Salesforce y sus datos. El objetivo de estos cambios
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deberia ser siempre incrementar la productividad al facilitar la navegacion.

Vamos a fijarnos en algunos de los aspectos mas destacados que podemos cambiar a
diferentes niveles: barra lateral, registros y listas.

- Barra lateral

‘Papthra

Nombre

Apellidos

Cuenta

Teléfono

Correo electronico

Guardar

Haciendo clic en este botdn podemos mostrar
u ocultar la barra lateral. La opcidn quelo
controla en el mend es “Activar barra lateral
contraible”.

Siponemoselcursor encima de una referencia
a un registro, se mostraran los campaos mas
importantes de éste enuna pantalla
sobreimpuesta. Laopcion que lo controla en el
menu es “Activar detalles de activacion”.

Este recuadro nos permite crear un registro
rapidamente con sélo los campos requeridos.
La opcidnque lo controla enelmendes
“Mostrar creacion rapida”.
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- Registros
Si ponemos el cursor encima, nos mostrara la
lista relacionada. Se controla con la opcion
“Activar vinculos activables de las listas
‘ relacionadas”.
Open Activilies [0] | Activity History (0] | Campaign History [0) | HIT0L Email Status 0]
Lead Detail Edit Delete Convert Clone  Find Duplicates
¥ Lead Information
Lead Owner EWM ‘ “Detalles de Phone  (434) 350-3100
Mame M Kristen Akdn activacion”, Mot
Company Aethna Home Products Fax
Title  Director, Warehouse Mgmt Email  kakin@athenahome com
Lead Source  Partner Referral Website
Imdustry Lead Status Working - Contacted
Annual Revenue Rating
Reviser  |van Reyes No. of Employees
Distri ; .
sl Si hacemos clic en la flecha, la
Ciudad & :
seccion entera se contraera.
¥ Address Information o Se controla con la opcidn Modificacion en linea
Address “Activar secciones contraibles”

Product Interest

SIC Code

Number of Locations
Created By
Description

- Listas

e g
UsA

GC5000 senes Current Generaton(s) Al Fd
2768 Primary  ‘Yes

130

Alex Pérez, 31072016 13:24 Last Modified By  Alex Pérez, 13092016 1501

Vistas de lista de impresion

tandidatos ma Contactos Oportunidades Previsiones Contratos Pedidos Casos + ‘
‘r | Todas Las cuentas ¥ | Wodificar | Eliminar | Crear nueva vista #_ Neticias | & @
Nuava coenta | | (€3] ABCEIEFGHIJKLMNROPORSTUUWXYZDtrDs'Ibdm|n
[ Accién Nombre de la cuen._. 1 Sitio de la - — ] Tipo
Modificar | Eliminar | @) Burlington Textie = /° Modificacion en linea pz7o00 Gustomer - Di
Modificar | Eliminar | e Dickenzon plc = e 1-6200 Customer - Ct
Modificar | Eliminar | ﬂ Edoe Communications > {512y 7576000 Customer - Di
IModificar | Eliminar | e Express Logistics a... OR (503) 421-7800 Customer - Ch
Modifiear | Eliminar | @) GenePoint CA (650) BBT-3450 Customer - Cl
Modificar | Eliminar | o Grand Hotels & Res IL (312) 596-1000 Customer - Di
7 Modifiear | Eliminar | e Pyramid Constructio. .. (014) 4274427 Customer - Ct
IModificar | Eliminar | e sForce Ch (415) 901-7000
Modificar | Eliminar | ﬂ United Oil & Gas Co... NY (212) 842-5500 Customer - Di
Modificar | Eliminar | e United Oil & Gas, Si.. Singapore (650) 450-8810 Customer - Di
Modificar | Eliminar | @) United Ol & Gas UK UK +44 191 4955203 Customer - Di
Modificar | Eliminar | @@ University of Arizona AZ (520) 773-9050 Customer - Di
J Listas mejoradas 2
1-12de 12| 0O Seleccionade =/ . Pagina 1 |de1
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Como puedes ver, los cambios que podemos hacer en este ment son de tipo funcional,
y algunos de ellos tienen impacto en varias areas, como, por ejemplo, la modificaciéon en linea.

3.1. Modificacidon en linea

En Salesforce, cuando accedemos a un registro, decimos que lo estamos viendo en modo de
detalles. Si hacemos clic en “Modificar”, pasaremos a verlo en modo de modificacién. Cuando
estamos en modo de detalles, sélo si “modificacion en linea” esta activado vamos a poder
editar los campos, uno a uno. Al pasar el cursor por un campo que podamos editar, veremos el
siguiente icono:

2

Si hacemos doble clic, vamos a poder cambiar la informacién del campo. Al sacar el
cursor de €l, el nuevo valor se va a mostrar de color naranja y aparecera un simbolo de des-
hacer. Esto indica que hay que “Guardar” el registro o los cambios se perderin si abandonamos
la pagina.

SLA Expiration Date 26/08/2015
Number of Locations g ©

Si no tuviéramos permiso para editar el registro, veriamos este otro icono.

En cambio, en modo modificacion, podremos editar a la vez todos los campos que nos
estén permitidos. Ya conocemos del modulo anterior la herramienta que nos permite ver y/o
editar un campo: la seguridad a nivel de campo.

Un ultimo apunte: si tenemos modificaciéon en linea y listas mejoradas activados,
vamos a obtener la capacidad de editar varios registros desde una lista en la mayoria de las
situaciones. Si te fijas en la captura de pantalla de la lista, verds que al lado de los registros hay
unas casillas. Podemos marcar cuantos registros queramos, hacer doble clic sobre un campo de
uno de ellos, y decirle al sistema que aplique los cambios a todos los registros seleccionados.

Estas opciones son las mas destacables. Vamos a cambiar un poco la interfaz de usuario
en el siguiente ejercicio.

Modifica la interfaz de usuario de tu instancia.

- Haz clic en la pestana de “Cuentas” y selecciona “Todas las cuentas”. Haz clic en “Ir”.

- Pasa el cursor por encima de un registro. Fijate en el lapiz. Fijate en si la barra lateral es contrai-

ble o no. Fijate en el boton de impresion. Haz clic en €l y ffjate que nos proporciona la misma
lista formateada para poder imprimirla. Vuelve a la lista.

- Marca 3 casillas cualquiera de las que aparecen en la parte izquierda de la lista. Luego, haz
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doble clic en el campo “Estado o provincia” de cualquier fila marcada. Observa cémo puedes

i

cambiar el valor de un registro o de todos a la vez. Haz clic en “Cancelar”.

Modificar Estado o provincia de facturacion

Estado o provincia de "
facturacion

Aplicar cambios a (@) £ registro seleccionado

- Todos los regisiros seleccionados de 3

Guardar | Cancelar|

- Haz clic en “Configuracion”, luego en “Personalizar” dentro de “Compilaciéon” y deslizate hacia
abajo hasta el final de este menu. Haz clic en “Interfaz de usuario”.

- Activa la opcion “Activar barra lateral contraible” y desactiva “modificacion en linea” y “Activar
Vistas de lista de impresion”.

- Vuelve la pestafia “Cuentas”, genera la lista y observa los cambios.

- Vuelve a “interfaz de usuario”, vuelve a marcar “modificacion en linea” y “Activar Vistas de lista
de impresion”.
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4. Introduccion a los perfiles

Un perfil es una colecciéon de permisos y ajustes que gobierna lo que un usuario puede hacer
y lo que puede ver en la plataforma.

Cada usuario debe tener un perfil, y s6lo es posible tener uno. Habitualmente, los
perfiles se crean para modelar distintas posiciones dentro de la empresa, como, por ejemplo,
“Contable”, “Comercial”, “Agente de soporte”, etc. Para cada posicion se darin los permisos y
elementos de interfaz adecuados.

Lo habitual es que cada perfil tenga asignados varios usuarios, aunque se pueden crear
perfiles individuales si nos hace falta. Las buenas pricticas son crear el minimo nimero de
perfiles posible, para facilitar su gestion.

Como puedes ver, en la secciéon anterior hemos hablado de una configuracion global
de la interfaz de usuario que afecta a todos los usuarios y en esta estamos hablando de una
configuracion especifica para uno o varios usuarios.

De todos modos, el perfil, como ya hemos dicho, no se ocupa sélo de lo que podemos
ver (la interfaz de usuario) sino que también se ocupa de lo que podemos hacer a través de
los permisos de usuario.

Si queremos saber qué perfil tiene un usuario, deberemos ir a “Configuracion”, desplegar
“Gestionar usuarios” y hacer clic en “Usuarios”. Al escoger a un usuario veremos que su registro
contiene el campo “Perfil”. Si queremos ver la lista de perfiles de la empresa, deberemos ir a
“Perfiles”, también dentro de “Gestionar Usuarios”.

Ahi veremos los perfiles “estandar”, que vienen de serie y no pueden ser borrados

ni modificados, y si los hubiera, los perfiles “personalizados”, que se pueden borrar y mo-
dificar.

Si necesitamos crear perfiles nuevos, podremos basarlos en otros perfiles existentes, y
siempre serdn del tipo “personalizado”.

Vamos a nombrar las cosas mds importantes que controla un perfil.
- Permisos

* Permisos de objeto (CRED)

* Permisos de usuario
- Ajustes a nivel de interfaz:

* Fichas y Aplicaciones
* Campos - a través de Seguridad a nivel de campo
* Formatos de pagina

* Tipos de registro
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Algunos de estos elementos ya han aparecido en el curso. Ahora es el momento de ex-
plicarlos con mds detalle.

41. Permisos

4.1.1. Permisos de Objeto (CRED)

Los permisos de objeto determinan qué pueden hacer los usuarios con los registros de un objeto
determinado. Las iniciales CRED corresponden a:

Crear — por create.

- Leer — por read.

Modificar — por edit, aunque a veces se usa update (CRUD).

Borrar — por delete.

Esto significa que cada perfil debe tener definido el CRED para todos los objetos de la
empresa. La seccion en la que ajustamos estos permisos, dentro de cada perfil, se llama confi-

guracion de objetos.
Permisos del objeto

Nombre del permiso Activada
Leer

Crear

Modificar

Eliminar

Imaginemos que un usuario debe trabajar sélo creando y modificando cuentas, pero no
borrandolas. Ademas, nunca deberi ver “Candidatos”. Deberiamos entonces editar su perfil con-
»

cediendo soélo “Leer”, “Crear” y “Modificar” en el objeto “Cuentas” y en el objeto “Candidato”, en
cambio, no deberfamos conceder ni un permiso.

Los permisos de objeto, en definitiva, determinan /o gue podemos hacer con los re-
gistros de un objeto en particular (eer, borrar, modificar...) pero no determinan a qué registros
individuales de ese objeto se lo podemos hacer. Es decir, el perfil me deja “modificar” Cuentas,
en general, pero quizas va a haber Cuentas que, por razones de seguridad, yo no deberia poder
modificar.

Mas informacién acerca de como controlar a qué registros individuales podemos acceder
en el modulo de Seguridad.

4.1.2. Permisos de usuario

El perfil, ademds de controlar de qué manera se relacionan los usuarios con los objetos de la
instancia a través de los permisos CRED, también controla las funciones que pueden desem-
peiiar los usuarios a través de los permisos de usuario. A grandes rasgos, podemos dividir
los permisos de usuario en permisos de administracion y permisos de usuario en general.
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Dentro de la configuracién del perfil, encontraremos estos permisos en la seccién “Per-
misos del sistema” y en menor grado, en “Permisos de aplicaciones”.

Configuracion que se aplica a las aplicaciones de Aplicaciones asignadas
Salesforce, como Ventas, y a las aplicaciones Configuracion que especifica qué aplicaciones son visibles en el
personalizadas creadas en Force.com. menu de aplicaciones

as informacion
Aplicaciones conectadas asignadas
Configuracién que especifica qué aplicaciones conectadas son
visibles en el menu de aplicaciones

Configuracion de objetos
Permisos para acceder a objetos y campos y configuracién que

especifica qué tipos de registro, formatos de pagina y fichas son
visibles

. Permisos de aplicaciones
Permisos para realizar acciones especificas de aplicaciones
como "Gestionar centros de llamadas”

Acceso a clase de Apex
Permisos para ejecutar clases de Apex

Acceso a la pagina de Visualforce
Permisos para ejecutar paginas de Visualforce

Acceso a Fuente de datos externos
Permisos para autenticar con fuentes de datos externos

Acceso de Credencial con nombre
Permisos para autenticar con credenciales con nombre

Permisos personalizados
Permisos para acceder a aplicaciones y procesos
personalizados

Sistema

Configuracion que se aplica a todas las aplicaciones ’ Permisos del sistema
como la gestion de usuarios y de registros Permisos para realizar acciones que se apliquen en distintas
Mas informacion aplicaciones como "Modificar todos los datos”

En Salesforce tenemos decenas de permisos que se pueden activar o desactivar para, de
manera muy precisa, definir qué funciones van a estar al alcance de los usuarios en base a su
perfil.

Algunos ejemplos de estos permisos:

- Crear y personalizar informes, invitar clientes a Chatter, enviar correo electrénico, etc.

- Modificar todos los datos, Ver todos los datos — estos permisos son de administrador.

Veremos la lista completa de permisos en el siguiente ejercicio, pero antes detallaremos
los elementos de interfaz controlados por el perfil.

97



Aula Mentor

4.2. Fichas y Aplicaciones

4.2.1. Fichas

Las fichas son elementos de interfaz grafica que nos sirven para proporcionarnos una pagina de
inicio para un objeto o un servicio, como una aplicacién, una pagina personalizada o informes.
En el caso de las fichas de objeto, gracias a ellas podemos obtener listas.

s

Inicio  Chatter Campafias Candidatos Cuentas m Oportunidades

Un usuario verd o no una ficha porqué asi lo ha decidido su administrador al configurar
su perfil. Las fichas se configuran conjuntamente con los permisos de objeto en configuracion
de objetos, y tenemos 3 ajustes disponibles:

- Ficha oculta

* La ficha nunca podri ser vista por el usuario que tenga este perfil asociado. No obstante,
esto no significa que no se pueda acceder a registros del objeto asociado a esa ficha a
través de, por ejemplo, el buscador global.

- Valor predeterminado activado

* La ficha va a estar en la barra de fichas por defecto.

- Valor predeterminado desactivado

* La ficha va a estar disponible en la pagina “Todas las fichas”. Llegaremos a la pagina pul-
sando el boton “+” al final de la barra de fichas.

Los usuarios van a poder personalizar qué fichas tienen en la barra de fichas o en la pa-
gina “Todas las fichas” haciendo clic en el boton “Personalizar” de dicha pagina, excepto si la
ficha esta configurada como “Oculta”, pues en este caso no la verfan nunca.

Todas las fichas Ayuda para esta pagina @

Utilice los vinculos siguientes para ir rapidamente a una ficha. También puede agregar una ficha a la pantalla para que se
adapte mejor a su manera de trabajar

Ver: |Todas las fichas v Agregar fichas a la pantalla predeterminada |
\ﬁ-‘- Activos v Ideas '
u Archivos &  Informes
§ Bibliotecas m Iniciador de aplicacion
% Campafas Mas informacion “\ Inicio
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4.2.2. Aplicaciones

Las Aplicaciones son colecciones de fichas, o dicho de una manera mas técnica, contenedores
16gicos de fichas. Cuando creamos o modificamos una Aplicacién podemos anadir fichas a ésta.

Cuando un usuario selecciona una Aplicacion, aparecen en su barra de fichas las que la
Aplicacion tiene asignadas, siempre que su perfil se las deje ver.

Para acceder al menud de aplicaciones hay que hacer clic en el botén azul en la esquina
superior derecha.
Debemos saber que algunas aplicaciones vienen incluidas por defecto en la platafor-

ma, como “Ventas”, “Centro de Llamadas” o “Marketing”. Su funcionamiento y configuracién es
unica en ciertos aspectos.

Alex Pérez - Configuracion Ayuda Ventas -

4.2.3. Campos

Como ya vimos en el médulo anterior al crear campos, podemos ajustar qué perfiles pueden
ver un campo y qué perfiles pueden modificarlo, a través de Seguridad a nivel de campo.

Esta operacion puede hacerse desde el campo, seleccionando los perfiles que nos inte-
resen, o desde los perfiles, objeto a objeto, asignando permisos de “lectura” y de “modifica-
cion” a los campos que queramos.

Desde el perfil Desde el campo
Permisos de campo
Nombre de campo Acceso de lectura Acceso de modificacion ‘
Ciudad / Distrito Definir la seguridad a nivel de campe Ayuda para esta pagina @)

Total Oportunidades Ganadas

-ondicion
ial

Guardar| Cancelar

Creado por
Etigueta de campe  Total Oportunidades Ganadas

Descuento
Tipo de dates  Resumen (SUM Oportunidad)
Fecha de Alta
Oportunidad
Propietario Seguridad a nivel de campo de perf Misible 610 lectura
Razon

Administrador del contrate

4

Ti = Condicion

Administrador del sistema < T
Especial
e Administrador de soluciones i v
Ultima
modificacion por Analytics Cloud Integration User ’ v

Antes de seguir con el resto de elementos de interfaz controlados por el perfil, vamos a
realizar un par de ejercicios para consolidar toda esta informacion.
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Crea una nueva ficha y una nueva aplicacion.

Seccién 1: Crea una ficha para el objeto “Condiciones Especiales”.

- Haz clic en “Configuracién” y a continuaciéon en “Crear” dentro de la secciéon “Compilacion”.
Haz clic en “Fichas”.

- Clica en “Nueva Ficha de Objeto Personalizado”. Escoge el objeto “Condicion Especial” que
creamos en el médulo 1. Selecciona el “Estilo de ficha” “Antena de Radar”. Haz clic en “Siguien-
te”.

- Escoge “Ficha Oculta” en “Aplicar visibilidad de una ficha a todos los perfiles”. A continuacion,
haz clic en “Aplicar visibilidad de varias fichas a cada perfil” y escoge “Valor predeterminado
activado” para el perfil “Administrador del sistema”, que es el perfil que tienes asignado. Haz
clic en siguiente.

- Desmarca la casilla en todas las aplicaciones haciendo clic en “Incluir ficha”. Haz clic en “Guar-
dar”.

Seccion 2: Crea una nueva aplicacion, “Fidelizacion”.

- En la barra izquierda, en el menu “Crear”, haz clic en “Aplicaciones”. Haz clic en “Nuevo” en la
seccion “Aplicaciones”.

- Escoge “Aplicacion personalizada” y haz clic en “Siguiente”. La etiqueta de la aplicacion va a
ser “Fidelizacion”. Aseguirate de que el nombre se genera automaticamente antes de hacer clic
en “Siguiente”.

- En este paso podriamos insertar una imagen diferente, que se veria arriba a la izquierda. No lo
vamos a hacer ahora, haz clic en “Siguiente”.

- Vamos a anadir fichas a nuestra nueva aplicacién. Afiade “Cuentas”, “Contactos”, “Oportunida-
des”, “Candidatos”, “Pedidos”, “Chatter” y “Condiciones Especiales”. Puedes afiadir muchas a la
vez aguantando “Control” y haciendo clic en varias, pasandolas de golpe luego a la lista “Fichas
seleccionadas”. Fijate en que la ficha “Inicio” debe estar incluida obligatoriamente. Déjala como
“predeterminada”, para que “aterricemos” siempre en esta ficha al iniciar la aplicacion, y haz
clic en “Siguiente”.

- Asigna la nueva aplicacidon como “visible” sélo para el perfil “Administrador del sistema” y haz
clic en “Guardar”.

- Despliega el menu de aplicaciones, selecciona “Fidelizaciéon” y observa qué fichas se muestran.

Haz clic en la ficha “Condiciones Especiales”. Ahora disponemos de listas y de una pagina de
inicio para este objeto.
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Crea un nuevo perfil, “Fidelizacion”.

- Haz clic en “Configuracion”, despliega “Gestionar Usuarios” y haz clic en “Perfiles”.

- “Haz clic en “Configuracion”, despliega “Personalizar” dentro de la seccion “Compilacion” y
localiza “Interfaz de usuario”. Haz clic en esta opcion. Dentro de “Interfaz de usuario”, marca la
casilla “Activar Interfaz de usuario de perfil mejorado” y haz clic en “Guardar”. Esta opcion nos
permite ver la pagina de configuracion de los perfiles de manera mas cémoda.

- Vuelve a “Configuracion”> “Gestionar Usuarios”™ “Perfiles”, clica en “Perfil Nuevo” y escoge
“Custom: Marketing profile” en el campo “Perfil Existente”. Eso significa que no vamos a crear
el perfil desde cero; lo vamos a basar en uno ya existente para aprovechar la configuracion de
éste. Llamalo “Fidelizacion”.

- Ahora puedes ver la pagina inicial del nuevo perfil. Lo primero que tenemos que hacer es ajus-
tar el acceso a nuestros nuevos objetos personalizados. Haz clic en “Configuracion de Objetos”
y escoge “Condiciones Especiales”.

- Haz clic en “Modificar” y cambia la configuracion de ficha a “Valor predeterminado activo”.

- Asigna los permisos “Leer” y “Modificar”. Haz clic en “Guardar”. Mas abajo, en “Permisos de
Campo”, observa como algunos campos no se pueden modificar. Eso es porqué algunos cam-
pos son obligatorios y siempre deben poder modificarse para anadir informacion a ellos. De
otra manera, los usuarios no podrian guardar sus registros. No vamos a cambiar ningin campo
ahora mismo.

- Veras que encima del nombre del objeto, “Condiciones Especiale”, hay una barra de navega-
cion. Haz clic en la flecha al lado de “Condiciones Especiales” y escoge “Extras”. Clica en “Mo-
dificar” y asigna a este objeto los permisos “Leer”, “Crear” y “Modificar”.

Observa que no aparece informacion sobre su ficha, ya que no le hemos creado una.
Haz clic en “Guardar”.

- Haz clic en la flecha al lado de “Configuracién de objetos” y escoge “Aplicaciones asignadas”.

Selecciona “Fidelizacion”, “Chatter”, “Ventas” y “Marketing”. Haz clic en “Predeterminado” en la
casilla correspondiente a “Fidelizacion”.

- Previamente he comentado que los “permisos de usuario” estin repartidos entre dos sitios:
“Permisos del sistema” y “Permisos de aplicaciones”. Estos tltimos son los permisos de usuario
de las aplicaciones que vienen de serie con Salesforce. Haz clic en la flecha al lado de “Apli-
caciones asignadas” y escoge “Permisos de aplicaciones”. Haz clic en “Modificar” y desmarca
todos los permisos excepto los de la seccion “Ventas”. Clica en “Guardar” y luego en la flecha
al lado de “Permisos de aplicaciones”. Escoge “Permisos del sistema”.

- Esta es la pagina donde se gestionan las decenas de permisos de usuario de los perfiles. Haz
clic en “Modificar” y asegarate de que quedan marcados los siguientes:

* Correo electrénico masivo.

* Crear y personalizar informes.

* Crear y personalizar paneles.

* Crear y personalizar listas de vista.
* Crear y poseer grupos de Chatter.
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* Enviar correo electronico.

* Ejecutar informes.

e Invitar clientes a Chatter.

¢ Seleccionar archivos desde Chatter.

Nota: no te preocupes si hay alguno preseleccionado que no puedas desmarcar.

- Haz clic en “Guardar”. S6lo nos queda asignar usuarios a este perfil. Para hacer esto, haz clic en
“Gestionar usuarios”, en la barra de la izquierda. Clica en “Usuarios” y luego en “Ivin Reyes”.
Haz clic en “Modificar” una vez estés viendo su registro.

- En el tercer campo de la parte derecha, escoge el nuevo perfil que has creado y haz clic en
“Guardar”.

- Para comprobar que todo funciona correctamente, vamos ahora a iniciar sesion como Ivan Re-
yes. Haz clic en “Controles de Seguridad”, debajo de “Gestionar usuarios”, y escoge la opcion
“Politicas de acceso de inicio de sesion”. A continuacion, marca la casilla al lado de “Los admi-
nistradores pueden registrarse como cualquier usuario”. Haz clic en “Guardar”.

- Vuelve a “Gestionar usuarios” y haz clic en “Iniciar sesioén” al lado de Ivin Reyes. Escoge la
Aplicacion “Fidelizacion” en el botén azul de arriba a la derecha y observa lo que Ivan ve. Haz
clic en “Condiciones especiales” y saca una lista de sus registros. ;Puede borrar o crear registros?

- Entra en un registro de “Condiciones especiales” que tenga registros de “Extras relacionados”
(creamos uno en el moédulo anterior). jPuedes modificar el registro? ;Y borrarlo? ;A qué crees
que es debido? Haz clic en “Ivan Reyes” y luego en “Finalizar sesion” para volver a tu usuario.

Repuesta: es debido a los permisos de objeto (CRED)
4.3. Formatos de pagina, tipos de registro y procesos de negocio

En la seccion anterior hemos visto como el perfil, entre otras cosas, controla elementos de la
interfaz de usuario como las fichas y las aplicaciones.

También controla dos herramientas mas que todavia no hemos explicado: los formatos
de pagina y los tipos de registro.

4.3.1. Formato de pagina

El formato de pagina controla qué campos, listas relacionadas, secciones, botones, graficos,
acciones de publicador y otros elementos aparecen cuando vemos o editamos un registro.

Todos los objetos tienen un formato de pagina predeterminado y, ademads, podremos
crear formatos de pagina personalizados para ellos. Una vez tengamos mas de un formato de
pagina por objeto, vamos a poder asignarlos a los usuarios a través de su perfil.

La herramienta que nos permite crear y modificar formatos de pagina es el editor de
formato de pagina. Funciona arrastrando y soltando elementos dentro de los diferentes
elementos del editor.
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Guardar ¥  Guardado rapido | Vista previa como... ¥ | Cancelar

£ Deshacer| 7} Rehacer

Campos
Botones

| Vinculos
personalizados
Acciones rapidas

Acciones de
Salesfores1

o ey e

= Propiedades de formato Paleta

QBusqulda rapida| Mombre de Campo x

+HE Seccion Ciundad Deliverylinstalla, .. Fecha de cierme Lista de precios | Owder Humiber

+F Espacio en blanco || Contrato Descripcion Gastos de Transporte  Main Competitor|s) Origen de la camp...
Canticad Creado por Diistrito Importe Nombre de la cuenta Owigen del candidato
Categoria de prev... Current Generatons) Etapa Ingresos previstos Nombre de la opor... Paso siguiente

Detalle de Oportunidad

Botones estandar

Meodificar  Eliminar

Duplicar| Cambiar propletario | Colaboracién

Enviar un mensaje de comes lectrénico

5 personalzados

Informacion de la oportunidad (Encabezado v

Barra del publicador

isible sdlo en modo de modificacion)

Propietaric de
oportunidac
Frivada

% ® Mombre de la
oporunidgad

® Nombre de la cuenta
Tipo

Origen del candidato
Gastos de Transporte

CHa Cludad
e DIStrito

Ejempilo Usuario Importe  123.45€
s &1 Ingreses previstos 12345 € [)Eta”E'-S
Ejemple Mombre de |a oportunidad % ® Fecha de cierre 12032016

Ejemplo Cusrta Faso siguiente  Ejemplo Paso siguente

Ejemplo Tipo * @ Etapa Ejemplo Etapa

Ejemple Origen ded candidato ® Probabilidad (%) &79%

12345 € Origen de la campafia  Fiemplo Campaia
principal

Ejemplo Ciudad

E jemplo Dis trito

Otra informacion (Encabezade visible sélo en modo de modificacion) ' Secciones

Informacién adicional [Encabezado visible s6lo &n modo de modificacién)

Order Number  [Ejemplo O rder Mumber Main Competitar(s)  Ejernplo Main Competiton|s)
Current Generaters)  Ejemplo Current Generator(s) Ulll\r:ry-'lmta::!;on Ejemplo Delivery/Installation Status
atus
Tracking Number  Ejemplo Tracking Number

Listas relacionadas

d Listas relacionadas

B CEN

Productos. Agregar products| Medificar todo | Seleccionar lista de precios | Ondenar
Froducto Cantidad Precic de venta Fecha Descrpeidn de partida
Ejemplo Producto 330,40 124 46 £ 15092016 Ejemplo Descripoion de pariida

] LAY

Actividades abiertas Mueva tarea| Nueve evento
Asurts HNambre Tarea Fecha de vencimiems Estads Prioridad Asignads a
Ejemplo Asunto Ejemple Mombre v 150W2016 11:29 Ejemplo Estado Epemplo Prioridad Sarah Sample

En la captura de pantalla anterior vemos el editor de formato de pagina. Vamos a de-
tallar algunos de sus componentes mds importantes.

- Paleta: en esta seccion tenemos todos los elementos que pueden terminar formando parte de
nuestro formato de pagina.

* En la columna de la izquierda tenemos un listado con todos los tipos de elementos dis-
ponibles: campos, listas relacionadas, botones, etc.

* En la parte central, veremos la lista de los elementos del tipo que hayamos escogido en
la columna de la izquierda. Es importante sefialar que cuando escogemos “Campos”, te-
nemos a nuestra disposicion las herramientas “Seccion” y “Espacio en blanco”, para crear
nuevas secciones y espacios en blanco respectivamente.

* En la parte de arriba, tenemos botones como “Guardar”, “Guardado rapido”, “Propieda-

des” es la parte desde donde gestionamos el formato de pagina en el cual estamos
trabajando.
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- Detalles: en esta parte vemos una vista previa del aspecto que va a tener nuestro nuevo for-
mato de pagina. Para afiadir nuevos campos, simplemente vamos a arrastrar y soltar los campos
que necesitemos desde la paleta. Para quitar campos, los arrastraremos y soltaremos desde el
registro hacia la paleta.

* TFijémonos en que aparecen diferentes simbolos al lado de los campos.

# ® 1. La redonda azul significa “Campo de sistema”. Obligatoriamente debe estar en el
formato. La estrella roja significa “Obligatorio”.

(- § ‘ 2. Si pasamos el raton por un campo, veremos este simbolo. El botén “-“ significa “eli-
minar y devolver a la paleta el elemento”. La llave significa inglesa “Editar propieda-
des”, que pueden ser “Solo lectura” u “Obligatorio” para los campos. Nota: marcar
un campo como obligatorio en un formato de pdagina lo hace obligatorio s6lo para
los usuarios que accedan a los registros a través de ése formato de pagina. Marcarlo
como obligatorio a nivel de campo lo hace universalmente obligatorio, como bi-
cimos en el modulo 1.

! 3. El candado significa “Sélo lectura®.

o#e Ciudad 4. El simbolo verde significa “elemento de control” y el naranja “elemento dependien-
=4 Distrito te” en una dependencia.

- Listas relacionadas: En esta parte veremos las listas relacionadas que queremos mostrar en
nuestro formato de pagina. En la seccion “listas relacionadas” de la paleta tendremos disponi-
bles las listas relacionadas de todos los objectos secundarios del objeto en el que nos ha-
llamos. Podemos anadir o quitar listas reacionadas, y haciendo clic en la llave inglesa, cambiar
qué campos se muestran en la ésta.

Basta de teoria. Vamos a entrar en el editor de formato de pagina para crear uno nuevo
para “Oportunidades” en el siguiente ejercicio.

Crea un nuevo formato de pagina para oportunidades, “Oportunidad con Plan de Fidelizacion”.

- Haz clic en “Configuraciéon”-, despliega “Personalizar” y despliega “Oportunidades”. Selecciona
“Formato de pagina”. Haz clic en “Nuevo”.

- En “Formato de pagina existente” selecciona “Opportunity Layout”, llama al nuevo formato
“Oportunidad con plan de fidelizacion” y haz clic en siguiente, sin marcar la casilla.

- En la “paleta”, arrastra el campo “Contrato” debajo del campo “Origen de la campaiia principal”
en “Detalles de la Oportunidad”.

- Pon el ratén encima de "Ciudad”. Haz clic en la llave inglesa que aparece para editar sus pro-
piedades y marca “Obligatorio”. Repite el proceso con el campo “Distrito”.

- En la paleta, con “Campos” seleccionado, arrastra la herramienta “Seccién” justo encima de

la seccion “Otra informacion”, en “detalles de Oportunidad”. Veras que se abre una pantalla.
Nombra la nueva seccion “Detalles de fidelizacion”, marca “1 columna” en “Formato” y haz clic
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en “Aceptar”.

- Haz clic en la llave inglesa de la seccién “Informacion adicional”. Marca la casilla al lado de
“Mostrar encabezado de la seccion en Pagina de detalles”.

- Arrastra los siguientes campos a la nueva seccion “Detalles de fidelizacion”: “Ciudad”, “Distrito”,
y “Gastos de transporte”.

- Deslizate verticalmente hacia abajo, hasta que encuentres la lista relacionada

- Condiciones especiales”. Pon el ratén encima de la pestana que hay justo encima del nombre,
haz clic y arrastra la lista hasta la primera posicion de la seccion.

- Haz clic en la llave inglesa de la lista relacionada “Condiciones especiales” y anade los campos
“Ciudad / Distrito”, “Tipo de Condicion Especial”, “Descuento” y “Fecha de alta” a la lista. Haz
clic en “Aceptar”.

- En la parte de arriba de la paleta, haz clic en “Guardar” y “Si” en el recuadro que aparece a
continuacion.

- En la pantalla que aparece, haz clic en “Asignacion de formatos de pagina”. Si no la ves, haz
clic en “Formatos de pagina” dentro de “Oportunidades” en “Personalizar”, en la barra lateral.

- Una vez veas la pagina “Asignacion de formatos de pagina”, haz clic en “Modificar asignacion”
y haz clic en la columna “Formato de pagina para el perfil “Fidelizacion”.

Guardar | Cancelar

Formato de pagina que se utilizara: | - Seleccionar formato de la pagina - » 1 Seleccionado

Perfiles Formato de pagina
Administrador del contrato Opportunity Layout
Administrador del sistema Opportunity Layout
Administrador de soluciones Opportunity Layout
Analytics Cloud Integration User Opportunity Layout
Analytics Cloud Security User Opportunity Layout
Custom: Marketing Profile Opportunity (Marketing) Layout
Custom: Sales Profile Opportunity (Sales) Layout
Custom: Support Profile Opportunity (Support) Layout
Fidelizacion Opportunity (Marketing) Layout
Gold Partner User Opportunity Layout
Partner Community Login User Opportunity Layout
Partner Community User Opportunity Layout
Sélo lectura Opportunity Layout
Usuario de marketing Opportunity Layout
Usuario estandar Opportunity Layout

Guardar | Cancelar

- Escoge el formato de pagina “Oportunidad con plan de fidelizacion” de la lista “formato de

A0

pagina que se utilizard” y haz clic en “Guardar”.
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Modificar asignacion

Perfiles Formato de pagina
Administrador del contrato Opportunity Layout
Administrador del sistema Opportunity Layout
Administrador de soluciones Opportunity Layout
Analytics Cloud Integration User Opportunity Layout
Analytics Cloud Security User Opportunity Layout
Custom: Marketing Profile ity (I i
Custom: Sales Profile Opportunity (Sales) Layout
Custom: Suppeort Profile Opportunity (Support) Layout
-ﬂgﬂmlgn riunid n plan de fidelizacién .
Gold Partner User Opportunity Layout
Partner Community Login User Opportunity Layout
Partner Community User Opportunity Layout
Sélo lectura Opportunity Layout
Usuario de marketing Opportunity Layout
Usuario estandar Opportunity Layout

Modificar asignacién

- Comprueba que funciona registrindote como un usuario con el perfil “Fidelizacion”. Ve a
”» 3

“Gestionar Usuarios”, “Usuarios” y haz clic en “Iniciar sesiéon” al lado de Ivan Reyes. Abre una
oportunidad y fijate qué formato estd activo.

- Finaliza la sesion como Ivin Reyes.

4.3.2. Tipos de registro

En la seccién anterior hemos visto como podemos asignar los formatos de pagina a los perfiles
de nuestros usuarios. No obstante, con la informaciéon que tenemos, de momento sélo es posible
asignar un formato de pagina por perfil, por objeto.

& Bu ﬁ;ﬁmn Textiles Weaving Flant Generator

Parmortear s pagrs | Versiie pars g | St s pars ssia piges G0

[ R T p———

@ Pusliear ] Arctivo  # Muavatoraa Mis - P

= Wastar Tedas las achalzaciones

e iy ninguna acuaizacion

vaheer mln Eata: Usuaras
Condidnes Cipecuies [ | Eracudes)s | Adhsedensowdan Dl | Huboralce s | Melans schives scuniprl | Cspcorsadeconlcionll | Zeom k| Comeshoousis

Hisiorial e b wimn il
- . -
Fidelizacion Detalede Gporiunidd it [Eaiar g
Propatanc de apormnided ] Ales Pares [Cambiar] Importa 235.000.00€
Frivacs prsca previstos 23500000 €
Sombm de ls aporsnided  Buringion Tecllas Veaving Flani Ganerator Fechade ciere  T07ED14
Hombee d la cusres i xhlay Corp ol Amanica Faso sguente
Tea  Mew Cusiomar Elapa  Clazad Won
Oeigen del Condaln Wl Profiabiidad el 100% +

Crigers e b com i prin cipi

* Diatniies che Fideliznciin
Shemin
Chstsl

Cantas e Transperse

* Informacion adicional

Cuneni Gensrson's) Jahn Daore M=n Competiion's] Jahn Daere
Cresiopos e Pares. SIATRIG 1324 Ummamasticicsn por e Phreg, 31TTRIG 13:24
Descnpein
‘winculom personaliod on ery i

Medifics | Elrirar | Dupbes

., Condiciénes Dipesiales Aguda e Conickines Evpeciaies
fcsitm Cudad | Distri Tiga e Condicdn Eapecial Descusitn Pecha de sk
PO in_sannanis
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Opurtunidad
(2 Burlington Textiles Weaving Plant Generator
Personalzar |a pagna | Medificar formate | ersan para mermir | Ayuda para esta paging %69
Jp- Ocultar noticias &ntiempo real
* Haga ck: para agreqar femas
@ Publicar ] Archive  # Nuevatarea  Mds v O sequi

Compartir Saguitores

O, mMosvar Todas las acualizacicnes

Custom: Sales Profile

Ma hay ninguna aclualizacion

Producios |7 Arttdades abiertas |0 50003 |0}
Comged
Detalle de Oportunidad Modificar | Elimmar | | Duplcas
] e Parez [Cambiar nporte  235.000.00 €
Ingresas previstos 23500000 €
Burlington TesSles Waaving Plant Fecha deciesre  1107/2014
Genarator
Nombre de la cusnta rlington Texflas C { Amari Paso sigusnte
Tpo  Mew Cusiomer Etapa  Closed ¥ion
ongen dei candidato Web Frobabadad (%)  100%
Gastos de Transposte Crigen de la campafa
prncipal
Ciudad
Distrite
Order Number  B45612 Main Competstoris)  John Deers
Current Generatons)  John Deers Deltveryinstallation  Yet 10 begin
Tracking Number  £3015030 1360
Creadopor  Algx Pargr, 31072016 1324 Utima modificacsn por Aoy Farez, 31072016 1324
Descripcin
Vincuios personalizados  pajvery Status
Modificar | Elimmar | | Duplcar
Productos Agregar producto | | Seleccionar lista de precios | Ondenar Ayuda da Producios |7

Mo hay regisiros que mosirar.

Como puedes ver, a causa de esta limitacion, el mismo registro se va a ver de manera
diferente sélo en base al perfil de quién lo esté mirando. Eso no siempre es conveniente. Hay
ocasiones en las que deberiamos ver formatos de pagina diferentes en base al contenido del
registro.

Eso es justamente lo que controla una de las funciones del tipo de registro en Salesfor-
ce.

Los tipos de registro nos permiten controlar principalmente dos cosas:

- Mostrar formatos de pagina basandonos en el perfil del usuario que lo estd mirando.

- Mostrar diferentes valores en los campos de tipo “lista de seleccion” de los registros. El
objetivo de esta funcionalidad es adaptarnos a diferentes escenarios de negocio.

Por defecto, todos los objetos tienen un tipo de registro “Maestro”, pero podemos crear
nuevos tipos de registro para cada objeto, ya sea éste estindar o personalizado.

Cuando creamos nuevos tipos de registro, en realidad estamos estableciendo la tipolo-
gia de los registros de nuestros objetos. Por ejemplo, podemos crear diferentes registros para
el objeto “Caso”, central en la nube de soporte. Imaginemos que necesitamos un tipo de caso que
se usa para problemas de facil solucion y otro para problemas complejos.

¢Va a hacer falta que los dos tipos de caso muestren los mismos campos y secciones? ;Va
a hacer falta que las listas de seleccion de los dos muestren los mismos valores?

Vamos a suponer que no. Si no tuviéramos una herramienta como el tipo de registro,
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posiblemente crearfamos un objeto diferente para cada tipo de caso, pero eso complicaria mucho
la gestion de los datos. Vamos a ver como lo hariamos con los tipos de registro.

- Paso 1: creamos los dos formatos de pagina, “Formato de Casos simples” y “Formato de
Casos complejos”.

- Paso 2: vamos a los campos de tipo lista de seleccion en “Caso” que lo necesiten y provee-
mos todos los valores que todos los tipos de registro vayan a necesitar.

- Paso 3: creamos dos tipos de registro nuevos para Caso: “Casos simples” y “Casos Comple-
jos”. En cada uno de ellos, vamos a definir varias cosas:

* Qué perfiles van a poder crear registros de este tipo.
* Qué formato de pagina vamos a mostrar a los usuarios en base a su perfil.

* Qué valores vamos a mostrar en las listas de seleccion para registros de este tipo.

Cuando hayamos terminado, los usuarios van a poder ver registros del mismo obje-
to con diferentes formatos de pagina y diferentes valores en las listas de seleccion. Asi-
mismo, los que tengan el permiso de crear registros de varios tipos, van a tener que escoger
qué tipo de registro estan creando cuando generen uno nuevo.

De este modo, eliminamos la limitacién mencionada antes, “un formato de pagina, por
perfil, por objeto”. Usando los tipos de registros, la situacion seria: “un formato de pdgina, por
tipo de registro, por objeto”.

En la siguiente imagen puedes ver un ejemplo con “Oportunidades”.

Origen dal candidate

Gastos de Trangporte ~Ninguno—

Ciudad Fhone Inguiny
Partner Referral
Purchazed List

Other

Distrifo

Order Number

“ ’ Tipo de registro 1

Formato de pagina 1

Objeto Oportunidad

Origen del candidato
Gastoe de Traneports
Web
Ciudad | Phone Inquiry
Purchased List

Distrito

Formato de pagina 2

Supongo que te estards preguntando ;Cémo identificamos de qué tipo es un registro?
La respuesta es que cada vez que creamos un tipo de registro nuevo, simplemente

afiadimos un valor a un campo de sistema llamado “Tipo de registro”, del tipo “Lista de
valores”.
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Si queremos, podemos mostrar este campo desde el editor de formato de pagina. Es muy
desaconsejable que los usuarios puedan modificar este campo. Normalmente, es un campo que
deberian ver s6lo usuarios con conocimientos técnicos sobre los tipos de registro, como los ad-
ministradores.

4.3.3. Procesos de negocio

Antes de poder realizar el siguiente ejercicio, necesitamos hablar de los procesos de negocio.

Los procesos de negocio son unas listas de seleccion especiales en los siguientes ob-
jetos estindar:

Oportunidad: la lista de seleccion es Etapa.

Caso: la lista de seleccion es Estado.

Solucion: la lista de seleccion es Estado.

Candidato: la lista de seleccion es Estado de candidato.

Estos objetos tienen en comin que necesitan progresar a través de un ciclo vital, es
decir, necesitan “empezar”, “ser procesados” y “cerrarse”. Una cuenta no comparte este funcio-
namiento con ellos; nos interesa que una cuenta tenga una relacion a largo plazo con nuestra
empresa. En cambio, jqueremos cerrar las oportunidades tan ripido como se puedal

Estas listas no son simplemente una coleccion de valores. De hecho, estas listas de selec-
cién nos permiten hacer el seguimiento del punto del ciclo vital en el que se encuentra un

» o« » o« »

registro en un momento determinado: “abierto”, “cerrado”, “ganado”, “perdido”, etc.

Cuando hemos hablado de los “tipos de registro” hemos dicho que con ellos podemos
controlar los valores que se muestran en los campos del tipo lista de seleccion. Bien, eso es cierto
excepto para los procesos de negocio.

Si queremos crear un “tipo de registro” para alguno de estos cuatro objetos (Oportunidad,
Caso, Solucion o Candidato) antes vamos a tener que crear una version del “proceso de
negocio”. Estos solo tienen utilidad en conjunciéon con un tipo de registro.

En el siguiente ejercicio vamos a ver donde se crean y gestionan los procesos de negocio.

Esto representa una ventaja. Estas listas de seleccion representan los procesos que nues-
tra empresa aplica a diferentes areas del negocio. Por ejemplo, el proceso de negocio “Etapa”, en
el objeto Oportunidad va a contener los valores que representan cada paso en nuestro proceso
de ventas, es decir, modelan nuestra metodologia comercial.

Es facil ver que, si necesitamos crear 8 tipos de registro para nuestras oportunidades, por
ejemplo, para mostrar diferentes formatos de pagina en base al sector de nuestros clientes (banca,
alimentacién, industria, etc.) vamos a poder reaprovechar el mismo proceso de ventas para
todos ellos, y mas importante aln, si en algiin momento lo modificamos, los cambios se van
a propagar a los 8 tipos de registro.

Un dltimo comentario sobre los formatos de pdgina, los tipos de registro y los procesos
de negocio. No son una medida de seguridad, son simplemente un dispositivo de interfaz
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de usuario. Que no mostremos un campo o unos valores a los usuarios que tengan un cierto
perfil a través de estas herramientas, no significa que no puedan ver ese campo o valores a
través de un informe o de una busqueda.

Para finalizar, si esta parte te ha parecido dificil de entender, janimos! Los tipos de registro
son complicados y necesitan tiempo y practica. Dicho esto, cuando te familiarices con ellos veras
que son extremadamente utiles.

Ahora ya estamos a punto para poder crear dos nuevos tipos de registro para el objeto
oportunidades en el siguiente ejercicio.

Crea dos nuevos procesos de negocio y dos nuevos tipos de registro para el objeto Oportunidad.

Seccion 1: crea los procesos de negocio.

- Haz clic en “Configuracién”, despliega “Personalizar” y luego “Oportunidades”. Selecciona
“Campos”. Haz clic en “Etapa”.

- Vamos a afiadir mas valores al proceso de negocio de Oportunidad. Haz clic en “Nuevo”, dentro
de “Valores de la lista de seleccion Etapas de la oportunidad®. Como puedes ver, esta no es una
lista de seleccion normal. Anade los siguientes valores:

* “Extra concedido”, probabilidad “50”. Haz clic en “Guardar y nuevo”.

* “Extra rechazado”, probabilidad “10”. Haz clic en “Guardar”.

- Haz clic en “Volver a ordenar” y pon los nuevos valores creados arriba, seleccionandolos y ha-
ciendo clic en “Superior”. Haz clic en “Guardar”.

- Dentro de “Oportunidades” en la barra lateral, haz clic en “Procesos de Ventas” y haz clic en
“Nuevo”.

- Nombra el nuevo proceso “Proceso de oportunidad con fidelizacion” y haz clic en “Guardar”.
- En la siguiente pagina, haz clic en “Guardar” sin alterar nada.
- Vuelve a hacer clic en “Nuevo” en la pagina de “Procesos de Ventas”.

- Llama al nuevo proceso de ventas “Proceso de oportunidad sin fidelizaciéon” y haz clic en si-
guiente.

- Mueve los valores “Extra concedido” y “Extra rechazado” a la lista de valores disponibles y haz
clic en “Guardar”.

Seccion 2: crea los tipos de registro:

- Haz clic en “Configuracion”, despliega “Personalizar” y luego “Oportunidades”. Selecciona “Ti-
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pos de registro”. Haz clic en “Nuevo”.

Pon “Oportunidad con fidelizaciéon” en etiqueta, asegirate de que el nombre se genera auto-
maticamente y escoge el proceso de ventas “Proceso de oportunidad con fidelizaciéon”. Rellena
la descripcion con lo que has puesto en la etiqueta: esta descripcion serd vista por los usuarios
finales.

Haz clic en la casilla “Activar para perfil” y a continuacion marcala sélo para “Fidelizacion” y
“Administrador del sistema”. Haz clic en “Siguiente”.

Deja seleccionado “Aplicar un formato a todos los perfiles” y escoge el formato creado antes,
“Oportunidad con plan de fidelizacién”. Haz clic en “Guardar”.

Modifica la lista de seleccion “Origen del candidato”. Vamos a quitar todos los valores excepto
“Web”. Haz clic en “Guardar”.

Vuelve a hacer clic en “Tipos de registro” en la barra lateral, dentro de “Oportunidades”. Haz
clic en “Nuevo”.

Escribe “Oportunidad estandar” en la etiqueta y asegurate de que el nombre se genera automa-
ticamente. Copia la etiqueta en descripcion.

Marca la casilla “Activo”.

Escoge el proceso de ventas “Proceso de oportunidad sin fidelizacion”.
Da permiso para crear registros de este tipo al perfil “Fidelizacion”, “Custom: sales profile” y al
“Administrador de sistema”. Haz clic en siguiente.

Deja seleccionado “Aplicar un formato a todos los perfiles” y escoge el formato “Opportunity
Layout”. Haz clic en “Guardar”.

No modifiques ninguna lista de seleccion. Vuelve a la pagina “Tipos de registro” de oportuni-
dades y haz clic en “Asignacion de formatos de pagina”. Observa como ahora efectivamente
podemos asignar diferentes formatos de pagina a un mismo perfil.

Como ultimo paso antes de comprobar que todo funcione correctamente, entra en “Gestionar
Usuarios”, “Perfiles” y haz clic en “Fidelizacion”. Escoge “Configuracion de Objetos” y despliega
“Oportunidades”. Haz clic en “Modificar” y observa como ahora los tipos de registro se mues-
tran en esta seccion. Asegurate de que el “Tipo de registro predeterminado” es “Oportunidad

con Fidelizaciéon”.

Ahora vamos a comprobar que todo funciona correctamente. Entra en “Gestionar Usuarios”,
“Usuarios” y haz clic en “Iniciar sesion” al lado de Ivan Reyes. Entra en la ficha “Oportunidades”
y haz clic en “Nueva”. Fijate en que aparece una nueva pantalla. Escoge “Oportunidad estandar”
y observa qué formato de pagina se muestra. Mira los valores que hay en el campo “Origen del
Candidato” y en “Etapa”. Pulsa “Cancelar” y repite el proceso con el tipo de registro “Oportuni-
dad con fidelizacion”. Observa como cambia el formato y las dos listas de valores.

Rellena la nueva oportunidad con la siguiente informacion y haz clic en “Guardar”.
* Nombre de la oportunidad: Test - Tipo de registro.
* Fecha de cierre: pon el dia de hoy.

* Etapa: Closed Lost.
* Ciudad: Madrid.
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e Distrito: Tetuan.

- Solo falta mostrar el campo “Tipo de registro” en el formato de pagina para complementar
la parte tedrica de esta seccion. Finaliza sesién con Ivian Reyes, busca la nueva oportunidad
“Test - Tipo de registro” y cuando la tengas abierta, haz clic en el enlace que veras arriba a la
derecha, el atajo “Modificar formato”. Arrastra el campo “Tipo de registro” debajo de “Origen del
Candidato” y haz clic en “Guardar”. Nota: en la vida real normalmente solo los administradores
deberian ver este campo.

- Observa el valor en el campo “Tipo de registro” y abrelo para editar haciendo clic en “Cambiar”.
Haz clic en “Cancelar”.
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5. Configuraciones de busqueda y vistas de
lista

En esta parte vamos a seguir hablando de elementos que forman parte de la interfaz de usuario,
los formatos de bisqueda y las vistas de lista.

5.1. Configuraciones de busqueda

En el médulo anterior habiamos utilizado la busqueda global para encontrar al usuario John
Bond. Volvamos a hacerlo ahora, escribiendo solamente “John” y pulsando “Retorno” sin selec-
cionar la propuesta del sistema, ya que nos llevaria directamente al registro:

salesforce John B Buscar

16 Mis elementos recientes
John Bond
Chatter Campafias ntactos
Buscar John B* (comienza por

Alex Pérez
viernes 9 de septiembre de 2016

Una vez hemos pedido la busqueda al sistema, deberiamos ver la siguiente pagina:

- 7
ReSUHadOS de busq ueda Visita guiada | Ayuda para esta pagina &
7™ Buscar noticias en tiempo real john Realizar nueva busqueda | . * Opciones...
ki Registros = Contactos (1)
Contactos (1) Accion  Nombre Nombre de la cuenta Sitio de la cuenta Teléfono Correo electrénico Alias del propietario del contacto
Oportunidades (7

B i Modificar 'g" ffh" ﬁ'da”d Holels &i2esorts (212) 596-1000 bond_john@arandhotels com AViia
Cuentas (0) = —
Personas (0)

Candidatos (3) (- ' Oportunidades (7)

Pedidos (0) Accién  Nombre de la oportunidad Nombre de la cuenta  Sitio de la cuenta Etapa Fecha de cierre Alias del propietario de la oportunidad
Birpcariods Modificar %ﬁ%‘m %ngmumcahons Closed Won 11/07/2014 AVila

ecicar it el Weauon Butiion e Cosedwon 1720t 2via

Wodificar %lﬂegneeggéf_rgm %%fmumcahons :ﬂéE;csis‘Dﬂ AU Avia

Madificar gﬂe\:lztga?ollrfeﬂnerv g_gg;d Qil & Gas SLOS!ZSHVPTICE 10712014 AVila

Mostrar mas

X candidatos (3)
Accién  Nombre Titulo Compafiia Teléfono Movil Correo electronico Estado de candidato Alias del propietario

Hendrickson Closed - Not

Ms
Modificar Pamela 'Sra\-éﬁnu\ogy Tadia: (570) 326-1571 pam_owenby @hendricksontrading.com ookt AVila
wenby Al=ding

e

Esta es la pagina que el sistema nos devuelve por defecto, pero nosotros podemos cam-
biarla mediante la configuracion de busqueda.

Nota: fijate en el boton arriba a la izquierda, “Buscar noticias en tiempo real”. Esa opcion
te permite aplicar tu peticion de busqueda a los registros de Chatter, es decir, te permite buscar
en las conversaciones entre usuarios.
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Como administrador, podemos cambiar cosas como:
- Cuantos registros por tipo de objeto se muestran (entre 5 y 50).
- Qué campos se muestran por cada objeto, y en qué orden (hasta 10 columnas).

- Realizar ajustes para ofrecer funcionalidad adicional a los usuarios, como, por ejemplo, fil-
tros de busqueda.

Como usuario vamos a poder personalizar la pagina de retorno de busqueda glo-
bal de la siguiente manera:
- Podremos decidir en qué orden se muestran los objetos que devuelve el sistema. Para hacer
esto, pondremos el raton encima del nombre del objeto en la barra lateral, y veremos aparecer
el siguiente simbolo:

d Registros

Contactos (1)

Oportunidades (7) 2 | ‘

Si hacemos clic en el “pin”, el objeto va a subir hasta la parte superior de la lista. Este
ajuste es personal, sélo afecta al usuario que lo usa.

- Podremos usar los filtros que el administrador haya configurado para nosotros.

i P lizar.. ¥
Oportunidades (4) Ocultar filtros ersonalizar.

Etapa | --Ninguno-- v Importe .

Aplicar filtros Ayuda de filtros de busqueda ?
Accién  Nombre de la oportunidad Nombre de Ia cuenta Sitio de la cuenta Etapa Fecha de cierre Alias del propietario de la oportunidad
Modificar Edge Installation o ‘ Closed Won 1072014 AVia

ommunications
L : Edge Emergency Edge Id. Decision 107/
Modificar Generator Communications Makers B AVia
. Edge Emergency Edge \ 107/
Modificar Generator Communications Closed Won 11/07/2014 Avila
Modificar Edge SLA Edge Closed Won 11/07/2014 AVila

Communications

Algo importante que debemos saber es que no podemos decirle al sistema en qué
campos realizar la busqueda. Cuando solicitemos una busqueda al sistema, éste va a buscar
en todos los campos de los objetos a los cuiles tengamos acceso.

Esto podria llegar a tener un cierto impacto en el rendimiento del sistema, si muchos
usuarios pidieran buisquedas al sistema repetidamente en instancias con millones de registros.

Ademas de lo anterior, la tarea de encontrar el registro que queremos podria volverse muy
dificil si el sistema nos devolviera grandes cantidades de registros cada vez que buscamos uno.

Afortunadamente, como administradores podemos ofrecer a los usuarios varias maneras
de filtrar los resultados de las busquedas para optimizar el rendimiento de la instancia
y la productividad de los usuarios.
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Para ajustar las configuraciones de buisqueda disponemos de varios menus diferentes:

- El ment “Buscar”, dentro de “Personalizar” en “Configuracion”, desde donde vamos a configurar
los elementos comunes a todos los objetos en la busqueda global y cuantos registros de
cada objeto se van a mostrar por seccion.

Ayuda para esta pagina &

Configuracion de busqueda

Modifique la interfaz de busqueda de su organizacion con la siguiente configuracion

Configuracion de busqueda  Guardar Cancelar

# Activar la casilla de verificaciin de basqueda "Limitar a los elementos que poseo”

¢ Activar la busqueda de contenido de documentos
Activar la optimizacion de la busqueda si el contenido esta principalmente en japonés, chino o coreano

¢ Utilizar registros de usuarios mostrados recientemente para las busquedas en blanco y de cumplimentacion automatica
Activar el correccion ortografica sélo en inglés para la busqueda de conocimiento

(4 Haactivado la Busqueda global y ya no se aplica la siguiente configuracion de bisqueda. Para desactivar la Busqueda global
debe deshabilitar Chatter en la pagina Configuracion de Chatter

v Activar lista desplegable de la busqueda de barra lateral
¥ Activar la opcion Autocompletar de la bisqueda de la barra lateral
¥ Activar acceso directo de resultado de bisqueda dnica para la Bisqueda de barra lateral y |a Busqueda avanzada

Namero de resultados de busqueda mostrados por objeto

Especifique el nimero de registros que se visualizaran por cada objeto en la pagina de resultados . La configuracion actual se indica junto a
cada objeto entre paréntesis. Para realizar cambios, seleccione uno o mas objetos, introduzca el nimero de resultados por pagina y haga
clic en Guardar. El nuevo valor debe estar entre 5y 50.

Objetos para  Actividades (25) - Resultados por
actualizar: Activos (25) pagina l::t:?etlg:
Archivos (25) seleccionados:
Archivos adjuntos (25)
Campaiias (25)
Candidatos (25)
Casos (25)

Comentarios del caso (25)
Condiciones Especiales (25)
Contactos (25) =

Configuracion de busqueda

Seleccione los objetos para los que desea activar las siguientes funciones y haga clic en Guardar

A propésito de mejorar tanto el rendimiento como la productividad de los usuarios, en
este menu disponemos de la opcion: “Activar la casilla de verificacion de busqueda ‘Limitar a
los elementos que poseo’” que puede ser usada por los usuarios al usar el buscador global.
En la seccion de abajo en el menu, podemos limitar el nimero de resultados de biisqueda

mostrados por objeto.

Opciones X
Limitar a los elementos que poseo

Frase exacta

Guardar y buscar

- El mentd de formato de busqueda de cada objeto, tanto estandar como personalizado,

115



Aula Mentor

para ajustar formatos de busqueda mas especificos que repercutirin en la busqueda
global y en otros entornos de buasqueda, como se puede ver en la siguiente imagen.

Oportunidad - Formatos de
busqueda
Accién  Formato Columnas mostradas Botones mostrados Modificado por
Resiilados de Nombre de la oportunidad, Nombre de la cuenta, Sitio de la Alex Pérez,
Modificar busqueda cuenta, Etapa, Fecha de cierre, Alias del propietario de la 31/07/2016
oportunidad 1324
_ Cuadros de didlogo de  Nombre de la oportunidad, Nombre de la cuenta, Sitio de la - P
Modificar pysqueda cuenta :
13:24
Cuadros de dislogo de  Nombre de Ia oportunidad, Nombre de la cuenta, Sitio de la s R
Modificar pisqueda de teléfonos  cuenta : 304
Alex Pérez,
Modificar Ficha Oportunidades  Nombre de la oportunidad, Nombre de la cuenta, Fecha de cierre N/D 31/07/2016
1324
Oportunidades - Vista Alex Pérez,
Modificar ND Nuevo 31/07/2016
de lista
13:24
] Campos de filtro de L %
Modificar bisqueda / 1324-

Vamos a realizar ajustes en los formatos de bisqueda en el siguiente ejercicio.

Modifica el nimero de Oportunidades que se muestran en la bisqueda global y afiade un par
de filtros.

- Haz clic en “Configuracion”, despliega “Personalizar” y luego “Buscar”. Haz clic en “Configura-
cion de Busqueda”.

- En la seccion “Numero de resultados de busqueda mostrados por objeto”, haz clic en “Opor-
tunidades (25)” para resaltarlo en azul. A continuacion, introduce “5” en el campo “Resultados
por pagina para los objetos seleccionados” y pulsa “Retorno”.

- Fijate en como el nimero del paréntesis al lado de “Oportunidades” en la lista se ha actualizado.

- Haz clic en la ficha “Oportunidades”. Observa las columnas que se muestran en las oportuni-
dades recientes.

- Vuelve a “Configuracién”. En la barra lateral, dentro de “Personalizar”, despliega “Oportunida-
des” y haz clic en “formatos de busqueda”.

- Haz clic en “Modificar” al lado de “Ficha Oportunidades”. Anade “Importe” y “Tipo” a “Campos
seleccionados”. Haz clic en “Guardar”.

- Haz clic en “Modificar” “Campos de filtro de bisqueda” y anade “Etapa” e “Importe” a “Campos
seleccionados”. Haz clic en “Guardar”.

- Vamos a comprobar el resultado de los cambios. Para empezar, introduce “John” en el “Busca-
dor Global” y pulsa “Retorno”.
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* TFijate que en la secciéon “Oportunidades” aparece un “(5+)”. Haz clic en “Mostrar mas”.
Fijate que so6lo se muestran 5 registros por pagina y que disponemos de dos filtros: “Eta-
pa” y “Importe”.

* Selecciona “Closed Won” en “Etapa” y clica en “Aplicar Filtros”.

* Finalmente, haz clic en la ficha “Oportunidades” y fijate en qué columnas aparecen ahora
en la seccion “Oportunidades recientes”.

5.2. Listas de vista

Ya hemos usado las vistas de lista. Cada vez que hemos hecho clic en una pestafa de objeto,
hemos seleccionado un valor de la lista de seleccion “Ver” y hemos hecho clic en “It”, hemos
usado una lista de vista.

Candidatos Cuentas m Oportunidades Previsiones Contratos Pedidos

Contactos

Inicio

Ver: ETodc_)s Los contactos v '_ Ir | Modificar | Crear nueva visia

Con las listas de vista podemos obtener listas de registros con un gran control sobre
los campos con qué filtramos, de objeto en objeto.

Las listas de vista nos facilitan mucho el trabajo cuando necesitamos precisién para en-
contrar un registro o cuando requerimos trabajar con varios registros a la vez.

i_: Todos Los contactos ¥ | Modificar | Eliminar | Crear nueva vista |

Nuevo contacto | Agregar a campana| [F ) A/B|C|D|EIF|GIH|I|J|K|L|M|N|N|O|F|CG|R|S
Accion Mombre + Nombre de la cuenta  Titulo Teléfono
Maodificar | Eliminar | {} Barr_Tim Grand Hotels & Re .. SVP, Administration... (312) 596-1000
Modificar | Eliminar | € Bond. John Grand Hotels & Re VP, Facilities (312) 596-1000
Modificar | Eliminar | @@ Boyle Lauren United Oil & Gas C... SVP, Technology (212) 842-5500
Modificar | Eliminar | @ Davis. Josh Express Loaistics a Director, Warehous ... (503) 421-7800
Modificar | Eliminar | @ D'Cruz. Liz United Oil & Gas_ S VP, Production (650) 450-8810
Maodificar | Eliminar | ﬂ Forbes. Sean Edge Communicati CFO (512) 757-6000

Estas son algunas de las cosas que podemos hacer con las listas de vista:

- Filtrar por un campo o campos especificos para encontrar nuestros registros.

- Crear listas nuevas y guardarlas para usarlas posteriormente. Los usuarios con los per-
misos adecuados podran guardar listas privadas para uso personal. El administrador podra
crear:
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* Listas para uso propio (privadas).
* Listas para ciertos grupos de usuarios.

* Listas para fodos los usuarios.

- Editar varios registros a la vez, siempre que tengamos activada “modificacion en linea” y
“listas mejoradas”, y los registros que se muestren compartan todos el mismo Tipo de
registro.

- Imprimir listas de registros.

- Seguir registros a través de Chatter.

Vamos a crear una vista de lista nueva en nuestra instancia en el siguiente ejercicio.

Crea una nueva vista de lista para el objeto “Oportunidades”.

- Haz clic en la ficha “Oportunidades” y a continuacién en “Crear Nueva Vista”.

- Vamos a llamar a la nueva vista “Oportunidades Grandes” en “Nombre de vista”. Asegurate de
que el “Nombre exclusivo” se genera automaticamente.

- En el paso 2, en la primera linea de filtro, escoge el campo “Importe”, en “Operador” escoge
“Mayor que” y en “Valor” escribe “200000” sin usar puntos.

Nota: por defecto, si configuramos muiltiples lineas de filtro se relacionan entre ellas
con el operador “AND” (y), es decir, todas las lineas de filtro deben cumplirse en un registro
para que éste se muestre en la lista. Podemos cambiar el operador a “OR” (o) haciendo clic en
“Agregar logica de filtro”. No lo haremos en este ejercicio.

- En el paso 3, anade el campo “Nombre completo del propietario” a los campos seleccionados,
para que se muestre en la nueva vista.

- En el dltimo paso, escoge “Visible s6lo para mi”.

- Haz clic en “Guardar” y observa las cuentas que se muestran. Cambia la vista a “Todas las opor-
tunidades” y observa que se muestran mas.

- Si quieres ver como se borran las listas de filtro, selecciona la lista que acabamos de crear,

“Oportunidades Grandes”, y haz clic en “Eliminar” al lado de la lista de seleccion de vistas.
Confirma si el sistema te lo pide.
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6. Gestion de usuarios

Llevar el mantenimiento de los usuarios en un CRM es mucho trabajo: darlos de alta, cambios
de configuracion, impedir que se conecten a la plataforma durante las tareas de mantenimiento,
gestionar despidos y nuevas contrataciones, aplicar las politicas de contrasena, gestionar proble-
mas de acceso, etc.

Afortunadamente, en Salesforce no hace falta que todas estas tareas las desemperfie el
administrador central. Podemos afiadir permisos a los perfiles de otros usuarios para que
nos ayuden con este trabajo

Los podemos encontrar en la seccion “Permisos del sistema” en cada perfil. Son los si-
guientes:

¥ Usuarios

Nombre del permiso Activada Descripcion

Asignar conjuntos de permisos Asigne conjuntos de permisos a los usuarios

Gestionar colaboracion Cree, modifique y recalcule reglas de colaboracion, modifique valores predeterminados de toda la
organizacion y active el modelo de colaboracion externo

Gestionar direcciones de [P Cree, edite y elimine rangos de IP de confianza

Gestionar funciones Cree, edite y elimine funciones

Gestionar perfiles y conjuntos de Cree, edite y elimine perfiles y conjuntos de permisos

permisos

Gestionar politicas de acceso de Especifigue las politicas de acceso de inicio de sesion que se aplican a los administradores y

inicio de sesién organizaciones de asistencia técnica

Gestionar politicas de Configure las restricciones de contrasefia y las politicas de bloqueo de inicio de sesion para todos

contrasefia los usuarios

Gestionar usuarios i Crear, editar y desactivar usuarios y gestionar configuracion de seguridad, incluyendo perfiles y
funciones

Gestionar usuarios internos Cree y edite usuarios internos

Restablecer contrasefias de i Desbloguear usuarios cuyas cuentas estan bloqueadas y restablecer las nuevas contrasefias

usuarios y Desbloquear usuarios

Ver todos los usuarios Visualice todos los usuarios, con independencia de la configuracion de colaboracion

Podemos dar algunos o todos de estos permisos a otras personas sin tener que darles
los permisos completos de administrador. De esta manera, el administrador o administra-
dores centrales pueden dedicarse a aspectos mas importantes de la plataforma, mientras nos
aseguramos de que las personas que nos ayudan con la gestién de usuarios no van a tener mas
poder del que realmente necesitan.

Ya hemos visto algunas maneras de dar de alta a usuarios en el médulo 1. No obstante,
nos falta por comentar un detalle importante en relacion a la gestion de usuarios. Cuando cree-
mos a un usuario nuevo, veremos la siguiente casilla al final del formulario de creacion.

#| Generar nueva contrasefia y notificar al usuario inmediatamente

Si hacemos clic en “Guardar” con la casilla marcada, el nuevo usuario recibira un correo
con un enlace a través del cual podrd dar de alta su contraseiia y preguntas de seguridad
para conectarse a la plataforma. En ocasiones, nos interesa no marcar la casilla al crear el
nuevo usuario para asegurarnos de que el usuario no entre todavia en la plataforma, quizas
porqué estemos haciendo pruebas de configuracion del entorno en el que va a tener que desen-
volverse esta persona. Podremos mandar el mensaje mas adelante a estos usuarios.
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A continuacién, vamos a hablar de inmovilizar, desactivar y desbloquear a un usua-
rio.

Lo primero que debemos saber es que los registros de usuario, una vez se han dado de
alta en el sistema y han empezado a interactuar con la plataforma, no se pueden borrar. Si se
pudiera, comprometeria la integridad de los datos de nuestro sistema, ya que los usuarios
son una parte esencial del modelo de seguridad y acceso. Este comportamiento suele ser estan-
dar en las plataformas CRM. Lo que se hace con un usuario, una vez la persona ya no esta en la
empresa, es desactivar y guardar su registro como un elemento historico de nuestra base
de datos.

- Inmovilizar a un usuario.

* En ocasiones, necesitamos que un usuario siga activo pero que temporalmente no pueda
realizar actividades en la plataforma. Haremos esto cuando queramos realizar algin
tipo de mantenimiento del sistema y no nos interese que los usuarios estén realizando
cambios en éste al mismo tiempo. Mientras el usuario estd inmovilizado, su licencia de
usuario sigue activa en su registro.

Detalle de Usuario Modificar | Colaboracién | Restablecer contrasefia  Inmovilizar -
Nombre Chatter Expert Licencia de usuario Chatter Free
Alias  Chatter Perfil  Chatter Free User
Correo electronico  noreply@chatter salesforce com Activo v

- Desactivar a un usuario.

* Cuando un empleado abandona la empresa, hay que desactivarlo. Al desactivarlo, el
usuario ya no podri entrar mas en la instancia y recuperaremos su licencia para usar-
la con otros empleados. Hay que tener cuidado y desactivar a un usuario unicamente si
estamos absolutamente seguros de hacerlo. Si lo “desactivamos” y “activamos” mas tarde,
algunos aspectos de su informacién podrian perderse.

* La manera de proceder, en principio, es simple: accedemos al registro del usuario que
queramos desactivar, hacemos clic en “Modificar” y desmarcamos la casilla “Activo”. En
la vida real, muy posiblemente no podamos desactivarlo inmediatamente porqué segura-
mente ese usuario estard involucrado en acciones automaticas pendientes. El sistema
va a impedir que desactivemos al usuario y nos proporcionara enlaces a todos los ele-
mentos implicados para que podamos “limpiarlos”.

Funcion | SVP, Sales & Marketing v
Licencia de usuario I Salesforce il
Perfil | Fidelizacion Wl

Activo 7 .

- Desbloquear a un usuario.

* Si el administrador ha establecido un maximo nimero de intentos de acceso a la
plataforma en las politicas de contrasefia y un usuario excede ese limite porqué, por
ejemplo, ha olvidado su contrasefa, ese usuario va a quedar bloqueado. Cuando esto
ocurre, el administrador puede acceder a la lista relacionada “historial de inicio de se-
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si6on” en el registro del usuario afectado, en la que podremos obtener informacién
acerca de por qué no ha logrado iniciar sesidon. Ademas, tendrd dos opciones para
solucionarlo:

- Haciendo clic en el nuevo botén que aparecerd en el registro del usuario, “Desblo-
quear”. El usuario podra volver a intentar acceder con su contrasefia habitual.

- Haciendo clic en “Restablecer Contrasena” en el registro del usuario.  Esta accion
desbloqueara al usuario, pero tendra que proporcionar una nueva contrasefa.

Politicas de contrasena o) it

Configure las restricciones de contrasefia y las politicas de blogueo de inicio de sesion para todos los usuarios.

Politicas de contrasefa I =Informacion obligatoria

Las contrasefias del | a0 dias v
usuario caducan
dentro de

Forzar historialde | Se recuerdan 3 contrasefias v
confrasenas
Longitud minima de |3 i
la contrasena

Requisito de | Debe mezclar caracteres alfanuméricos i
complejidad de
contrasefias

Requisitode | No se puede incluir contrasefia v
pregunta de la

contrasefia

Numeromaximode | 10 v
intentos de inicio de
sesion no validos

Periodo de vigor del I 15 minutos v
bloqueo

Oscurecer la
respuesta secreta
en los
restablecimientos
de contrasena

Se necesita una
duracion minima de
contrasefia de 1 dia
Asistencia de Contrasefa olvidada / Cuenta bloqueada
Mensaje
Vinculo de ayuda

Vista previa de contrasefia  Si sigue sin poder iniciar sesion, pruebe lo siguiente: Péngase en contacto con su administrador de su empresa para obtener
olvidada  ayuda.

Vista previa de cuenta  Para reactivar su cuenta, pruebe lo siguiente: Péngase en contacto con su administrador de su empresa para obtener ayuda
blogueada

Configuracion de Sélo usuario para API

Pagina de inicio alternativa n

Guardar | Cancelar

A continuacion, vamos a ver el estado de las “Politicas de contrasena” y a solucionar un
problema de inicio de sesién para un usuario en el siguiente ejercicio.

Cambia las politicas de contrasena y desbloquea a un usuario.
- Haz clic en “Configuracién”, despliega “Controles de Seguridad” y selecciona “Politicas de Con-

trasefia”. Observa todas las opciones que tenemos. Posiblemente, estés familiarizado con ellas,
pues todos tenemos que gestionar contrasefias para todos nuestros servicios online.
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- Cambia el “nimero maximo de intentos de inicio de sesion no vilidos” a “3”. Haz clic en “Guar-
dar”.

- Haz clic en “Gestionar usuarios”> “Usuarios”. Copia el “Nombre de usuario” del alumno fiticio
creado en el médulo anterior (xxx@sbp.com).

- Abre un navegador diferente al que estés usando, y accede a https://login.salesforce.com/

- Intenta registrarte como Ivin Reyes introduciendo cualquier cosa como contrasefa (no la sabe-
mos) un total de 4 veces. Verds que no ha sido posible iniciar la sesion.

- Vuelve a tu navegador habitual y navega hasta el registro de Ivian Reyes. Veras que en la parte
superior de su registro hay varias listas relacionadas. Haz clic en la lista “Historial de inicio de
sesion”. Verds que hay 4 registros. Observa los detalles y como, en el cuarto intento, tal como
hemos especificado en las politicas de contrasefia, el usuario ha sido bloqueado.

- Justo Encima de “Detalle del Usuario”, verds que ha aparecido un nuevo boton, “Restablecer
contrasena”. Haz clic en él. Si te aparece una ventana emergente de confirmacion haz click en
“Aceptar” o “Si“.

- Vuelve a “Politicas de contrasena” y vuelve a cambiar el nimero maximo de intentos a 10.

6.1. SalesforceA

Como hemos podido ver, la gestion de usuarios necesita una atencién constante y puede llegar a
consumir mucho tiempo. Ademas, es una tarea esencial para que todos los usuarios puedan usar
la plataforma comodamente y siempre que lo necesiten.

En algunos momentos, no obstante, es posible que los administradores no puedan estar
fisicamente en la empresa o delante de un ordenador autorizado para conectarse a Salesforce,
debido quizas a que estén en un congreso o un curso de formacion. En estos casos, podemos
usar SalesforceA para gestionar nuestros usuarios a través de un dispositivo moévil.

SalesforceA es la aplicacion movil de Salesforce para administradores. Desde ella pode-
mos realzar tareas de gestion de los usuarios y otras funciones administrativas.

Es compatible con iOS de Apple, tanto en iPhone como en iPad, y con Android.
Podremos obtener la aplicaciéon de forma gratuita en Google Play y la App Store.

Vamos a enumerar las funciones mas importantes que podemos realizar desde Salesfor-
ceA.
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- Ver el estado del sistema en http://trust.salesforce.com/ |t E I

&

@
(+
©
(v

- Inmovilizar, desactivar, desbloquear y restablecer la con- % Frozen
trasefia de los usuarios.

- Modificar la informacion de nuestros usuarios y sus sets de
permisos.

Edit

- Alternar entre diferentes cuentas en multiples organizaciones
sin tener que finalizar e iniciar sesion cada vez.

Unfreeze

Reset Password

Si quieres, puedes descargartela y usarla en tu dispositi-
vo movil con tu nombre de usuario.

Deactivate

Permission Sets

Close

6.2. Usuarios de Chatter

En el modulo anterior vimos una breve introduccién a Chatter y a sus grupos. Creamos un grupo
e invitamos a un usuario externo. En esta seccién, ahora que ya conocemos mis detalles sobre
los perfiles, vamos a completar un poco mis la informacién acerca de los usuarios de Chatter.

“Tchatter

Sabemos que los usuarios de Salesforce necesitan una licencia para poder iniciar sesion
en la plataforma. Eso es cierto incluso para los usuarios que sélo necesiten acceder a Chatter. Las
licencias para Chatter incluidas gratuitamente en las ediciones de Salesforce mas populares son
las siguientes:

- Chatter Free: Tendremos disponibles miles de ellas en una edicién Enterprise. Sirven para
invitar a usuarios a Chatter en calidad de compaiieros de trabajo.

* Esta licencia otorga las siguientes funciones:
- Realizar publicaciones.
- Ver comentarios.
- Acceder a archivos.
- Unirse a grupos.
* Con esta licencia no se puede:
- Ver registros.

* Los usuarios con esta licencia van a necesitar usar también un perfil. Tendremos dos
perfiles estandar disponibles:

- Perfil Chatter Free User: Permite acceder a todos los demas usuarios en Chatter,
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perfiles, grupos y archivos. Podran ver todo lo que esté declarado como “ptblico” en
Chatter y podran ser invitados a grupos privados si hace falta.

- Perfil Chatter Moderator User: Permite acceder a la misma informacién que otor-
ga el perfil Chatter Free User, pero ademas permite activar y desactivar a otros
usuarios Chatter Free y a moderadores, pudiendo dar y quitar permisos de
moderacion.

Adicionalmente puede borrar las publicaciones y comentarios que pueda ver.

- Chatter External: Tendremos centenares de estas licencias en una ediciéon Enterprise. Sirven
para invitar a usuarios externos, es decir, que estén relacionados con nuestra organizacion en
calidad de asociados (partners) o clientes.

* Esta licencia otorga las siguientes funciones:
- Ver lo que ocurre en sus grupos.
- Publicar en estos grupos.
- Acceder a los archivos compartidos en el grupo.
* Con esta licencia no se puede:
- Seguir o ser seguido.
- Ver registros.
- Publicar en los perfiles de otros usuarios.
* Podremos asignarles el siguiente perfil:
- Perfil Chatter External User: Los usuarios con este perfil van a poder ser invitados
a grupos privados, pero su experiencia en Chatter se va a limitar a lo que ocurra en
€S0S grupos.
Como ya comentamos en el médulo anterior, los usuarios de Chatter pueden ser crea-
dos por el administrador, asignandoles la licencia y el perfil correspondientes, o podemos
permitir a nuestros usuarios que lo hagan mediante invitaciones. En cualquier caso, el nuevo

usuario va a consumir una licencia del tipo adecuado.

En el ejercicio que hicimos en esa parte usamos una invitacion que consumié una licencia
del tipo “Chatter External”. Como ya sabemos, podemos acceder a las licencias disponibles en

20

“Informacion de la compania” dentro de “Perfil de la compania”.

En el siguiente ejercicio vamos a activar otro tipo de invitaciones, las invitaciones a
compaiieros de trabajo, que consumen licencias del tipo Chatter Free. Con estas licencias
estamos otorgando un nivel de acceso mucho mas grande que con las licencias Chatter External,
pues mientras que con éstas Ultimas solo se puede acceder a un grupo privado, con las Chatter
Free brindamos acceso a todo lo que tengamos declarado como publico en Chatter. Tam-
bién vamos a dar de alta a un usuario de Chatter External como administradores.
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Activa las invitaciones a companeros de trabajo y crea un usuario con la licencia Chatter Free.
Seccion 1: Activa las invitaciones a companeros de trabajo.

- Haz clic en “Configuracién” y “Personalizar”, despliega “Chatter” y selecciona “Configuracion de
Chatter”. Observa todas las opciones que tenemos.

- Haz clic en “Modificar” y marca la casilla “Permitir invitaciones de companeros de trabajo”. Fi-
jate que se ha activado el conjunto de campos inferior. Lee el contenido del recuadro amarillo.
Al dar tanto poder en Chatter a estos usuarios, debemos asegurarnos de que sélo podemos
mandar invitaciones a correos electronicos autorizados.

- Introduce “sbp.com” (de Sell by Phone, una compaiiia ficticia) en la primera linea, y haz clic
en “Guardar”.

- Haz clic en la ficha de Chatter. Verds que ha aparecido un botén nuevo de color naranja en la

esquina superior derecha. Haz clic en €l y observa qué dominios de correo electrénico estin
permitidos.

Seccion 2: Crea un usuario con una licencia Chatter Free.

- Haz clic en “Gestionar usuarios”> “Usuarios” y luego en “Nuevo Usuario”.
- Rellena el formulario con la siguiente informacion:

* Nombre y apellidos: Miguel Calzada.

* Correo electronico: utiliza la letra m seguida por tus iniciales @sbp.com. Ejemplo: mXXX@
sbp.com

* Licencia de usuario: Chatter Free.

* Perfil: Chatter Free User.

- Haz clic en “Guardar”. Vuelve a la ficha “Chatter” y haz clic en “Personas”. Observa que Miguel
aparece en la lista.
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/. Calidad de datos

En esta parte vamos a hablar de uno de los aspectos mas importantes en cualquier entorno CRM
y seguramente una de las partes que mas complican la vida a los administradores: 1a calidad

de los datos.

7. Consideraciones previas

Una de las principales razones por las que queremos usar un sistema como Salesforce es centra-
lizar nuestra informacion para beneficiarnos de las diferentes herramientas de anilisis que nos
ofrece la plataforma, conjuntamente con la capacidad de compartir estos datos con el resto de

los usuarios en el mismo lugar.

\
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Es facil imaginar lo que pasa si nuestros datos
no son fiables y precisos: se desvirtaa el
sentido de la aplicacién entera, es decir,
no vamos a poder sacar informacién de
calidad del sistema, si lo que entra no es lo
suficientemente bueno.

Cada empresa va a tener sus propios
estandares de calidad de datos, por supuesto,
pero todas van a tener que tratar problemas si-
milares con una serie de herramientas comu-
nes. Vamos a imaginar que queremos disefiar
nuestro estindar de calidad en nuestra empresa
pensando en los siguientes escenarios:

- JTenemos los campos de pais y provincia estandarizados?

- ¢Siguen todos los usuarios las mismas convenciones a la hora de poner nombre a los nuevos
registros? ;Estin rellenando todos los campos necesarios para reflejar nuestros procesos de
ventas y poder hacer un seguimiento posterior?

- ¢Hace falta que tengamos la informaciéon de nuestras ventas repartida entre 7 diferentes regis-
tros? sTenemos registros duplicados en el sistema?

Como se puede ver, los proble-
mas de calidad de datos pueden con-
vertirse en una pesadilla si no se de-
tectan a tiempo. En muy poco tiempo
pueden llegar a generarse centenares
de registros con problemas, que luego
habra que limpiar. En este curso vamos
a estudiar dos enfoques para tratar esta
problematica: el enfoque preventivo y
el enfoque retroactivo. Vamos a empe-
zar con el primero.
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7.2. Reglas de validacion

En un mundo ideal, el momento adecuado para prevenir problemas de calidad de datos es du-
rante la fase de disefio de la aplicaciéon. Los administradores de la empresa deberian tener
muy claros todos los escenarios posibles y anticipar preventivamente los errores que los usua-
rios vayan a cometer al crear o modificar registros y minimizarlos disefiando la plataforma de
manera que dificulte los errores humanos y haga comoda la experiencia de nuestros usuarios.

Una de las mejores herramientas que tenemos a nuestra disposicion para este fin son las
reglas de validacién. Su cometido es el de impedir la entrada en la base de datos a los re-
gistros que no cumplan con nuestros estandares de calidad. Es decir, si un usuario intenta
guardar un registro que no cumpla nuestros estindares, vamos a bloquear la operacion y le
mostraremos un mensaje de error para que corrija sus datos.

Modificar Cuenta Guardar Guardar y nuevo  Cancelar
Error: Datos no vélidos.
Revise todos los mensajes de error que se muestran a continuacion y corrija sus datos,
Informacion de la cuenta | = Informacian obligatoria
Propietariode la  Alex Pérez Valoracion --Ninguno-- »
cuenta

Nombre de la cuenta li’ Telefono

Las reglas de validacion se ejecutan siempre que un usuario haga clic en
“Guardar”’en un registro, ya sea durante la creacién o durante la modificacion de éste.
Las podemos dividir en dos categorias, reglas de validacion del sistema y personalizadas.
Ambas estan disponibles para los objetos estindar y personalizados.

Reglas de validacion del sistema:

- Campo obligatorio: El usuario vera una barra roja al lado del campo que sea obligatorio. Si
el usuario hace clic en “Guardar” y no hay ningin valor en el campo, no podra completar la
operacion. Los campos obligatorios se afiaden a todos los formatos de pagina y no se pueden
esconder. No valido para listas de selecciéon y campos de area de texto largo (aunque
podemos hacer estos tipos de campo obligatorios en el formato de pagina en combinacién con
una regla de validacion personalizada).

- Campo unico: Si intentamos guardar un registro con un valor que ya existe en ese campo en
otro registro del mismo objeto, el sistema parara la operacion. Valido para campos de correo
electrénico, namero y texto.

- Tipo de campo: Si intentamos rellenar un campo de correo electronico con un nimero de
teléfono, el registro no se va a poder guardar. Algunos tipos de campo llevan incorporadas

validaciones del formato de los datos.

En definitiva, las reglas de validacion del sistema vienen incluidas por defecto en Sales-
force.

Reglas de validacion personalizadas:

- Nos permiten especificar nuestros propios criterios de validacion mediante formulas de vali-
dacién de error en las que podremos usar funciones.

Estas formulas de validacion necesitan que especifiquemos nuestras condiciones de for-
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ma que obtengamos un resultado “verdadero” o “falso”.

Cuando el resultado sea “verdadero”, habremos detectado un error, el registro no se va a
) b
poder guardar y mostraremos un mensaje de error personalizado al usuario.

Se pueden imaginar como funciones IF:

IF (condiciones, resultado si las condiciones se cumplen, resultado si no se cumplen).

Ejemplo 1: Evaluamos unas condiciones personalizadas, el registro que se intenta guardar
cumple las condiciones de error: no vamos a dejar guardar el registro, mensaje de
error.

Ejemplo 2: Evaluamos unas condiciones personalizadas, el registro que se intenta guardar
no cumple las condiciones de error: vamos a dejar guardar el registro.

Vamos a poner un ejemplo mas concreto. Imaginemos que no queremos que nuestros
usuarios puedan introducir fechas en el pasado en uno de nuestros campos, por ejemplo,
“Fecha de alta” en el objeto “Condicién Especial”. En este caso, queremos que entren en el
sistema los registros con fecha de hoy o mas grande que hoy, por lo tanto, tendremos que
escribir las condiciones de nuestra férmula al revés:

“Si la fecha introducida en el campo “fecha de alta” es mas pequefia que “hoy”, devolve-
remos cierto, es decir, error”.

Formula de condicion de error 1 =Informacion obligatoria

Ejemplo: |Discount_Percent_ c>030[ Mas ejemplos.

Funciones

: ; + cie . : -- Todas las categorias de fu v
Si esta formula de expresion es verdadera. muestra el texto definido en el area del mensaje de PKI%S

Mastrar un error si el descuento es superior al 30%

Insertar campo Insertar operador * AND
BEGINS
fecha_de_alta__c < TCDAY () BLANKVALUE
BR
CASE -

Insertar funcion seleccionada

ABS({number)

Indica el valor absoluto de un
nUMero, un numero sin signo

Ayuda sobre esta funcion

Comprobar sintaxis

En el lenguaje de féormula para las reglas de validacion en Salesforce, lo vamos a escribir

Siendo TODAYO una funcién que devuelve la fecha del dia de hoy.
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Mensaje de error

Ejemplo: |EI porcentaje de descuento no puede sobrepasar el 30 %

Este mensaje aparecera cuando la formula de condicion de error sea verdadera

Mensaje de error ESO|O se admiten fechas futuras.

Este mensaje de error puede aparecer en la parte superior de la pagina o bajo un campo especifico en la pagina

Ubicacion delerror |  Parte superior de la pagina @ Campo | Fecha de alta

'|i

Guardar | |Guardar y nuevo | Cancelar

Deberemos ademas proporcionar un mensaje de error y dénde vamos a mostrarlo al
usuario. Podemos escoger mostrarlo al lado de un campo o en la parte superior de la pagina.

Inicio Cuentas Contactos Candidatos Oportunidades Pedidos Chatter eI {SLLTERS. IR +
GO « coosconconc
., CSP - 001
Personalizar |a pagina | Modificar formato | Version para imprimir | Ayuda para esta pagina
« olver a la lista: Condiciones Especiales
L CSP - 001 Actividades abiertas [0 | Historial de actividades [0] | Extras[o] |
‘ Miguel Calzada Pedidos con Condiciones Especiales [1]
4 lvan Reyes 3
4 Chatter Expert g;ae“:i:lle Condicion Guardar Cancelar
4/ John Bond Error: Datos no validos.
) TestRT Revise todos los mensajes de error que se muestran a continuacion y corrija sus datos.
* Kiston Al ey - Propietario [ Alex Pérez [Cambiar
5|
- 001030 Ponabls & Oportunidad  Edge Installation
Switch Malfunctioning 5 g
_ escuento %
¢ 00001025
icton Tostlles Wil Tippde  Descuento
o i = Cg‘;g:c'l':‘l < |septiembre v | 5 (2016 ¥
Fecha de Alta ‘4!’05”'201_ lun mar mie jue vie sab dom
-— 9 1. 2 3 4
Error: Sdlo se admiten fechas D e
@ Papelera futwas. ) 12 e s e
; 19 20 21 22 23 24 25
Razon  Gran Compra
26 27 28 29 30
Ciudad / Distrito  Barcelona / Sants-Montjuic Hoy
Creadopor  Alex Pérez, 13/09%/2016 10:37 9/2016
modificacion por 10:37

Finalmente, esto es lo que va a ver el usuario en su pantalla si intenta introducir una fecha
pasada en “Fecha de alta” al hacer clic en “Guardar”:

Otro ejemplo seria prevenir que una lista de seleccion esté en blanco al guardar un
registro.

Como hemos dicho, las listas de seleccion no pueden ser marcadas como “obligatorias”
a nivel de campo. En este caso, creariamos una regla de validaciéon personalizada de lo mas
sencilla:

ISPICKVAL(una_lista_de_seleccion__c, ““)
En esta féormula estamos diciendo: “si la lista de seleccion tiene seleccionado un valor
igual a nuestra cadena "’ ‘, es decir, igual a “nada”, el resultado es verdadero y por lo tanto

daria error. Adicionalmente deberiamos hacer el campo obligatorio en el formato de pagina
para que el usuario viera la barra roja.
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A continuacién, vamos a hablar de nuestro dltimo ejemplo, una regla de validacion
condicional.

Imaginemos ahora que queremos hacer un campo obligatorio sélo en determinadas cir-
cunstancias, como, por ejemplo, que nos encontremos en una fase especifica de nuestro proceso
de ventas en una oportunidad.

Imaginemos que trabajamos en una empresa que se dedica a vender bienes que ne-
cesitan ser transportados. Obviamente, cuando realicemos una venta, deberemos recoger
informacion relativa al transporte de la mercancia a entregar, pero muy posiblemente, no
antes de que el cliente efectiie su compra. Quizds ese cliente ya estaba en nuestra base de
datos, pero nunca habia realizado una compra anteriormente.

li

En este caso, deberfamos escribir nuestra regla de validacion monitorizando un campo
de tipo lista de seleccion que ya conocemos, Etapa, aunque también se podria construir una
regla de validacién condicional teniendo en cuenta los valores que existan en cualquier otro
campo. Lo importante es hacer ciertos campos requeridos solo si el registro estd en un estado
determinado.

Vamos a construir este ejemplo en nuestro siguiente ejercicio.

Crea una nueva norma de validaciéon para que el campo “Gastos de Transporte” en el objeto
“Oportunidades” sea requerido si el valor en el campo “Etapa” es “Closed Won” (“Cerrada y ga-
nada”).

- Haz clic en “Configuracion”, despliega “Personalizar” y luego “Oportunidades”. Haz clic en “Re-
glas de validacion”. Clica en “Nuevo”.

- Noémbrala “Gastos de transporte requeridos”. Al sacar el cursor del campo, observa como se ha
formateado el texto. Las reglas de validacion no tienen etiqueta, sélo tienen “nombre”. Asegu-
rate de que la casilla “Activo” estd marcada.

- Vamos a pensar un momento en la férmula de deteccion de error que necesitamos construir.
Nuestra primera condicion es que la oportunidad esté “cerrada y ganada”. En lenguaje férmula,

se escribiria asi:

ISPICKVAL(StageName, “Closed Won”)

Nota: Hay que escribir “Closed Won” exactamente igual, respetando el espacio y las mayusculas.
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A continuacion, queremos detectar si el campo “Gastos de transporte” estd en blanco o no. Para
eso disponemos de la funciéon ISBLANKQ. Esta funcion devuelve verdadero si el campo que
introducimos dentro de los paréntesis estd en blanco. Se escribiria asi:

ISBLANK(Gastos_de_Transporte__c)

Si estas dos condiciones son ciertas, habremos detectado un error. S6lo nos falta relacionarlas
con el operador de l6gica booleana AND (y), que se escribe “&&”. La formula final quedaria ast:

ISPICKVAL(StageName, “Closed Won”) && ISBLANK(Gastos_de_Transporte__c)

Escribe la férmula en la seccién “Férmula de condicion de error”. Nota: el apéndice
c” al final del nombre de un campo nos indica que es personalizado, “Custom”.

“

- Escribe el siguiente mensaje de error para nuestros usuarios: “Los gastos de transporte son re-
queridos cuando la oportunidad esta ganada”. Escoge mostrar el mensaje de error en “Campo”
seleccionando “Gastos de Transporte” en la lista de seleccion. Haz clic en “Guardar” y luego en
la ficha “Oportunidades”.

- Abre la Oportunidad “GenePoint Lab Generators” y asegurate de que el campo “Gastos de
Transporte” esta vacio. Haz doble clic en “Etapa” y selecciona el valor “Closed Won”. Guarda el
registro y observa lo que ocurre.

- Pon cualquier valor en “Gastos de transporte” y haz clic en “Guardar”.

7.3. Seguimiento del historial de campos

Con las reglas de validacion hemos cubierto el aspecto preventivo de la gestion de calidad de
nuestros datos. A continuacion, vamos a introducir una herramienta que nos va a permitir detec-
tar los datos de mala calidad retroactivamente, es decir, una vez éstos ya han sido introducidos
en el sistema.

Gracias a esta herramienta vamos a poder registrar los cambios que van ocurriendo
a través del tiempo en hasta 20 campos de nuestros objetos, ya sean estos estandar o
personalizados.
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SEguimianto de valores an!iguos y nuevos
Cantidad Categoria de
prevision
Ciudad Contrato
Current Delivery/instaliation
Generator(s) Status
Distrito Etapa
Fecha de cierre Gastos de
Transporte
Importe Main Competitor{s)
Nombre de ia Nombre de la
cuenta oportunidad
Order Number Origen de la
campaiia principal
Origen del Paso siguiente
candidato
Privada Probabilidad (%)
Propietario de Tipo
oportunidad
Tipo de registro de Tracking Number
la oportunidad
Seguimiento de cambio Unicamente
Descripcion

En la mayoria de campos se va a guardar la siguiente informacién cada vez que los datos
cambien:

- Valor viejo y valor nuevo (con la excepcion de las listas de seleccion multiple y los cam-
pos de texto largo).

- Nombre del usuario que ha efectuado el cambio.
- Fecha del cambio.

Una vez activemos el seguimiento del historial de campos para un objeto, desde ese
mismo momento cada vez que uno de los campos seleccionados sufra algiin cambio, empezare-
mos a guardar esta informacion.

Normalmente, Salesforce va a guardar estos datos durante 18 meses, aunque es posible
contratar aparte la retencion indefinida de nuestros datos de seguimiento del historial de
campos.

Una vez el sistema esté en marcha, podremos acceder a esta informacion de varias ma-
neras:

- A través de la lista relacionada “Historial de campos de [nombre del objeto]”, que podemos
anadir a los formatos de pagina que deseemos. En ese caso, veriamos el historial de seguimien-
to de campos de registro en registro.

Historial de campos de :
oportunidades Ayuda de Historial de campos
Fecha Usuario Accion
16/09/72016 15:21 Alex Pérez Se ha cambiado Gastos de Transporte de 1,00 € a 5.000,00 €
Se ha cambiado Etapa de Extra Concedido a Closed Won
16/092016 15:21 Alex Pérez Se ha cambiado Etapa de Closed Won a Extra Concedido.
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- A través de informes. En este caso, veriamos los cambios ocurridos en todos los registros
de un objeto. Tanto en objetos estindar como en personalizados, este tipo de informe esti

disponible por defecto.

e

-

Estado de generacién del informe:
Opciones del informe:

Resumir informacién por:
Nombre de |a oportunidad

Ejecutar informe ¥

Informe de historial de oportunidades

Ocultar detalles

Completado
Periodo
Mostrar ) Incluir Campo de fecha ==
v | | Todas las oportunidades A Cualquier b | Fecha de |a ultima modificacion de Etapa v |
Personalizar = Guardar como | Version para imprimir | | Exportar detalles

Agrupado por:
Clasificado por:

Nombre de la oportunidad
Nombre de la oportunidad + | v

Hasta la etapa

De la etapa
Nombre de la oportunidad: GenePuoint Lab Generators (4 registros)

Id. Decision Makers - 36.000,00 € 60% 510772011 31/07/2016 Alex Pérez Pipeli
Closed Won Id Decision Makers 60.000.00 € 100% 11/07/2014 16/09/2016 Alex Pérez Close
Extra Concedido Closed Won 30.000,00 € 50% 11/07/2014 16/09/2016 Alex Pérez Pipeli
Closed Won Extra Concedido 60.000.00 € 100% 11/07/2014 16/09/2016 Alex Pérez Closg
Sumas fotales (4 registros)

Comprobar reglas para filtrar y detallar por.  --Ninguno— ¥ | |Ver detalles

Ingresos previstos Probabilidad (%) Fecha de cierre Uitima modificacion + Ultima modificacion por Cate(

- Adicionalmente, “Exportando” los datos del historial a un archivo CSV con el “Cargador de
datos” o “Data Loader” en inglés, que podremos abrir y manipular con un programa de hojas
de calculo. Veremos esta herramienta en la siguiente y tiltima seccion del médulo.

Vamos a activar el seguimiento del historial de campos para las oportunidades en el si-

guiente ejercicio.

Activa el seguimiento del historial de campos en el objeto “Oportunidades.”

- Haz clic en “Configuracion”, despliega “Personalizar” y luego “Oportunidades”. Haz clic en
“Campos”. Clica en “Definir el seguimiento del historial”, en la parte superior de la pagina.

- Haz clic en “Activar historial de campo de oportunidades”. Selecciona los campos “Etapa” y
“Gastos de transporte”. Haz clic en “Guardar”.

- Haz clic en la ficha “Oportunidades”. Abre la oportunidad “GenePoint Lab Generators”. Haz clic
en el enlace “Modificar formato”, arriba a la derecha.

- Dentro del editor de formato de pagina, haz clic en “listas relacionadas”, en la barra izquierda
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de la paleta. Anade la lista relacionada “Historial de campos de oportunidades” a la dltima po-
sicion de la seccion “Listas relacionadas” en la parte inferior del editor. Haz clic en “Guardar”
y en “Si".

- De vuelta en la oportunidad “GenePoint Lab Generators”, modifica el campo “Etapa” y escoge
el valor “Extra Concedido”. Haz clic en “Guardar”. Vuelve a modificar el mismo campo y escoge
el valor “Closed Won”. Modifica ademds el campo “Gastos de transporte” y escribe “5000”. “Haz
clic en Guardar” otra vez.

- Deslizate verticalmente hacia abajo para ver la nueva lista relacionada, “Historial de campos de
oportunidades” y observa los registros que han aparecido en ella.

- Vuelve a la ficha de “Oportunidades” y escoge la oportunidad “Edge Installation” y cambia
“Etapa” a “Closed Lost”.

- Finalmente, haz clic en la ficha “Informes” en la pagina “Todas las fichas”. Deberas pulsar el
botén “+” para llegar a ella. En la pantalla de “Informes”, haz clic en la carpeta “Informes de
Oportunidades” en la barra lateral, y escoge el informe “Informe de historial de oportunidades”.

- En el campo “Mostrar”, selecciona “Todas las oportunidades”. Dentro de “Periodo”, escoge
“Fecha de la ultima modificacion de etapa” en el campo “Campo de fecha” y finalmente, en

“intervalo”, escoge “Hoy”.

- Haz clic en “Ejecutar informe”.
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8. Gestion de Datos

En cualquier sistema CRM es esencial gestionar los datos de manera segura, ripida y eficiente.
En una empresa, a medida que va pasando el tiempo, inevitablemente se va a generar una gran
cantidad de informacién. Este hecho tiene una serie de consecuencias y retos técnicos que no
siempre se van a poder resolver manualmente: copias de seguridad, cargas de datos, actua-
lizaciones masivas, exportar registros, eliminar registros, migraciones entre diferentes
sistemas, ctc.

Tarde o temprano vamos a tener que usar una herramienta ETL (“Extract-Transform-
Load”, o Extraer, Transformar y Cargar en espafiol) para poder insertar, modificar, exportar o
borrar informacién a gran escala, a través de unas pocas operaciones.

Normalmente este tipo de operaciones ocurren a través de los protocolos SOAP y REST.
Estos protocolos son cominmente utilizados en infinidad de aplicaciones informaticas para mo-
ver datos de un sitio hacia otro.

Con Salesforce vamos a poder usar los dos protocolos a través de varias de las herra-
mientas ETL que podemos utilizar con la plataforma, ya sean desarrolladas por Salesforce o por
terceros fabricantes.

De manera oficial, Salesforce proporciona dos herramientas propias de gestion de da-
tos: el Asistente de Importacion de Datos y el Cargador de Datos, mas conocido como
Data Loader.

e data loader

En este curso nos vamos a centrar en el Data Loader, ya que es la mds cominmente
utilizada por los administradores. No obstante, aunque el Asistente de importaciéon pueda rea-
lizar s6lo una parte de las funciones que desempeiia el Data Loader, es importante conocer sus
caracteristicas mds importantes.

En cualquier caso, lo primero qué debemos hacer es comprender como identifican los
registros todas estas herramientas para poder manipularlos.
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8.1. Id de Salesforce

Las Id de Salesforce se usan para identificar a cada registro de forma unica. Salesforce las
asigna automaticamente durante la creacion de los registros y el campo donde se almace-
nan es de sélo-lectura. Si quieres ver la Id de un registro, es muy facil. Haz clic en cualquier
registro de tu instancia y observa la URL de la pagina. Veras que la parte final de ésta es un nu-
mero de 15 caracteres.

rr C B https://nal 1.5a|esforce.com[00SGUOOOOISQUPAI

{ hll]t'ﬁrCQ --
@

De hecho, dependiendo de cémo se obtenga, la Id de Salesforce puede tener 15 o 18 ca-
racteres. Los 3 caracteres de diferencia son calculados respecto a los 15 anteriores de mane-
ra que ofrezcan proteccion contra duplicados, ya que, en determinadas situaciones, trabajar
con la Id de 15 puede hacernos detectar falsos duplicados. Esto podria pasar usando Excel
para manipular nuestros archivos, por ejemplo.

De momento, baste saber que para la gestiéon de datos es preferible trabajar siempre con
la version de 18.

Podemos obtener las Id de Salesforce de las siguientes maneras:

URL (15 caracteres).

Informes (15 caracteres).

Campos de férmula (15 caracteres).

- A través de un servicio web basado en SOAP (18 caracteres).

La ultima opcién es la que utiliza el Data Loader. Vamos a hablar de este programa en la
siguiente seccion.

8.2. El Cargador de datos (Data Loader)

El Data Loader es una de las herramientas oficiales de Salesforce para carga y descarga de datos.
Puede realizar las siguientes operaciones:

- Insertar, actualizar, upsert, eliminar, eliminar definitivamente, exportar y exportar
todo.

& Welcome to Data Loader 36.0.0 - o IEN
File Settings View Help

ey data loader

&, Insert + Update +/ Upsert X Delete ¥ Hard Delete 7% Export 7, Export All

Please choose an action from the menu.
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Es una aplicacion cliente. Debemos descargarla desde nuestra instancia de Salesforce
e instalarla en una de las maquinas de nuestra empresa. Al iniciar sesién, deberemos propor-
cionar nuestro nombre de usuario y contraseiia. El ordenador que usemos para realizar
operaciones con el Data Loader debera estar autenticado. De lo contrario, deberemos afia-
dir un cédigo llamado token de seguridad para registrar la nueva miquina al final de nuestra
contrasefa. Por ejemplo, si nuestra contrasefia es “ABC” y el token “XXX”, deberemos escribir
la contrasefia de la siguiente manera: “ABCXXX”. El token puede obtenerse mediante un correo
electronico haciendo clic en “Restablecer token de seguridad” desde el menu “Mi configura-
cion”, haciendo clic en nuestro nombre.

Restablecer mi token de seguridad

Cuando accede a Salesforce desde una direccion IP que no es de confianza para su empresa y utiliza un cliente de escritorio o 1a
token de seguridad? Es un codigo alfanumerico que distingue entre maysculas y mintsculas vinculado a su contrasefia. Cuando
seguridad.

Mi configuracion

X Personal

Informacién personal =  Después de restablecer su token, no puede utilizar su antiguo token en aplicaciones de APl y clientes de escritorio.
= |

Cambiar mi contrasefia

Restablecer token de seguridad
Idioma y zona horaria

Otorgar acceso de inicio de
sesion de cuenta

Mis grupos

Restablecer mi token de
seguridad

El Data Loader puede ser usado a través de su interfaz grafica o podemos progra-
marlo desde la linea de comandos (s6lo en Windows) para que ejecute tareas automatica-
mente. Ademas, si en la hoja CSV que queremos cargar los nombres de nuestras columnas no
coinciden con los nombres de los campos en Salesforce, vamos a poder mapear estos campos y
guardar este mapeo en un archivo para usarlo posteriormente.

Se puede usar el Data Loader sin permisos completos de administracion. Los objetos que
vamos a poder manipular dependeran de los permisos de objeto en nuestro perfil.

Para terminar, hay que saber que el Data Loader opera con Salesforce a través de una API
(Aplication Programming Interface). Una API es un conjunto de instrucciones que permiten que

Salesforce interaccione con aplicaciones externas.

Vamos a hablar ahora de las diferentes tareas que podemos llevar a cabo con el Data
Loader.

8.2.1. Insertar
Podemos insertar datos desde una hoja CSV. Insertaremos datos cuando:

- Empecemos a utilizar Salesforce por primera vez y queramos cargar todos nuestros datos en la
plataforma.

- Realicemos una migracion desde un sistema externo, ya sea por abandono de éste o porqué
queremos seguir usindolo en paralelo a Salesforce.
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X .

csv  m— |

Creacion de registros

Al importar registros, Salesforce va a asignarles una Id dnica. La Id es el identificador
de los registros en Salesforce.

8.2.2. Exportar

Podemos exportar datos hacia una hoja CSV. Nos va a interesar hacerlo para:

- Obtener datos de nuestros registros para poder modificarlos y actualizarlos posteriormente.
Esto incluye obtener las Id de nuestros registros.

- Hacer copias de seguridad. “Exportar Todo” exporta también los registros que estén en la

papelera.

csv

=

Generar archivo CSV

8.2.3. Actualizar

Una vez tengamos las Id de nuestros registros y hayamos hecho los cambios que nos convengan
en una hoja CSV, podemos actualizar los registros en Salesforce gracias a que podemos identi-
ficarlos a través de las Id en nuestro archivo. Vamos a actualizar registros cuando:

- Queramos anadir o modificar datos de registros existentes.

Adicionalmente, si hay errores en el proceso, el Data Loader generard unos informes de
“éxitos” y “errores” de carga.

X o )
B =
2

Actualizacion de registros

Informes de éxito y error
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8.2.4. Upsert: Migracion e integracion con otros sistemas.

» o«

Upsert significa “Update and Insert”, “Actualizar” y “Insertar” en espafiol. Esta herramienta permite
cargar nuevos registros a la vez que actualizamos otros desde la misma hoja CSV.

Nos permite ademds efectuar un control de duplicados durante la operacién:
- Si la Id del registro de nuestra hoja no existe en Salesforce, crearemos un registro nuevo.

- Sila Id del registro de nuestra hoja existe en Salesforce, actualizaremos ése registro.

- Si la Id del registro de nuestra hoja es hallada varias veces en Salesforce, mandaremos un
error para estos registros al informe de errores.

X :é:,

csv

Actualizar y crear registros

Informes de éxito y error

Ademis, a diferencia de lo que pasa con la operaciéon “Actualizar”, no estamos limitados a
sincronizar nuestros registros en la hoja CSV con los de Salesforce s6lo a través de la Id. Con la
operacion “Upsert”, podemos usar “Id Externas”, por ejemplo, cuando estamos migrando
registros de otro sistema a Salesforce.

Es muy facil de entender. Supongamos que, aparte de trabajar con Salesforce, tenemos
otro sistema, con su propio modelo de datos y relaciones. Obviamente, los registros en el otro sis-
tema tendran sus propias Id. Pues bien, Salesforce nos permite crear campos de “Id externaX
en sus objetos para volcar ahi las Id de otros sistemas.

Cuando cargamos varios objetos, si existen relaciones entre ellos, siempre debemos
cargar primero los objetos principales, ya que sus Id son los valores que los campos de
relacion de los objetos secundarios esperaran hallar en la base de datos.

Con “Upsert” podremos usar esas Id externas para efectuar las cargas de los objetos
secundarios provenientes del otro sistema en Salesforce con la mitad de operaciones que
se necesitarian usando “Actualizar”, pues no nos hara falta conocer las Id de Salesforce de
los objetos primarios importados desde el otro sistema, usaremos las Id originales en

su lugar.

Nota: en cualquier caso, en el campo “Id” de Salesforce siempre va a haber las Id propias de Salesforce.

8.2.5. Eliminar

Finalmente, nos queda la operacién eliminar. Sabiendo las Id de los registros que queremos bo-
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rrar, los podemos cargar en una hoja CSV para eliminarlos. Esta operaciéon va a mandar los
registros eliminados a la papelera de reciclaje durante 15 dias, como es habitual. Existe
una opcioén para borrarlos permanentemente, “Hard Delete”, que podremos utilizar si con-
tamos con los permisos adecuados en nuestro perfil. En el primer caso efectuamos un borrado
légico, mientras que en el segundo hacemos un borrado fisico.

‘ =.
=
X Eliminacion de registros

Nota: puedes ver la papelera de reciclaje en la barra lateral en la pagina de inicio. Los administradores, ademaés de la propia, ven la
global de toda la instancia.

Ahora que sabemos las cosas que puede hacer el Data Loader, vamos a empezar a usarlo
en el siguiente ejercicio.

Exporta y Actualiza las oportunidades de la cuenta “Edge Communications”.

- Como paso previo: si en tu ordenador tienes seleccionada la configuracion regional “Espafol
(Espana)”, la operacion no va a funcionar. Muy brevemente, CSV significa “Comma-separated-
value”, pero en algunos paises, en lugar de “)” se usa “;” para separar los valores en este tipo
de ficheros, y Salesforce no los acepta. Para este ejercicio, cambia la configuracion regional de
tu ordenador haciendo clic en “Botén de Inicio”, “Panel de Control”, “Reloj, Idioma y Region”
y “Region”. En “Formato” selecciona “inglés (Reino Unido)”. Puedes volver a tu configuracion

habitual cuando finalices el ejercicio.

- Haz clic en “Configuracion”, despliega “Gestiéon de datos” y haz clic en “Cargador de Datos”.
Haz clic en “Descargar Cargador de datos para Windows” o para “Mac”, dependiendo de tu
sistema operativo. Una vez descargado, instalalo y sigue las instrucciones en pantalla aceptando
todos los valores predeterminados. Es posible que el proceso te pida instalar la Gltima version
de Java. Sigue las instrucciones y hazlo también. Una vez instalado, abre el Cargador de datos.
Deberias ver la siguiente pantalla: Nota: el Cargador de datos estd solo en inglés.

L 4 Welcome to Data Loader 36.0.0 - B “
File Settings View Help

RS0 data loader

[ & Insert ] +/ Update ~ Upsert X Delete X Hard Delete 2, Export 2 Export All

Please choose an action from the menu.

- Haz clic en “Exportar”. Clica en “OAuth” y en “Log in”. Proporciona tu nombre de usuario y
contrasefia. Haz clic en “Permitir” y luego en "Next”.
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- Escoge el objeto “Oportunidad” y haz clic en “Browse”. Escoge tu escritorio, y en “nombre de
archivo” escribe “Oportunidades Edge.csv”. Haz clic en “Guardar” y luego en “Next”.

- En esta pantalla, debemos escoger qué campos queremos exportar y qué filtros vamos a aplicar
a nuestra peticion para obtener solo los registros que nos interesan. En el recuadro de la parte

”»

izquierda, escoge los campos “Id”, “Ciudad__c” y “Distrito__c”.

- Ve tu instancia de Salesforce, abre la cuenta "Edge Communications” y copia los ultimos 15
caracteres de la URL en tu portapapeles con “Control + C”. Vuelve al Data Loader. En la parte
derecha, en "Fields” escoge “AcountID”, en “Operation” “equals” y pega la Id en el campo “Va-
lue”. Haz clic en “Add Condition”. Tu peticiéon deberia quedar ast:

SelectId, Ciudad__c, Distrito__c FROM Opportunity WHERE Accountld ='0015800000FpT68!

...con una Id posiblemente diferente, puesto que deben ser diferentes en cada instancia.

- Haz clic en “Finish”, “OK” y sigue las instrucciones. Deberias obtener 4 registros de oportuni-
dades exportados con éxito. Clica en “View Extraction”. A continuacion, haz clic en “Open in
External Program”.

- Dentro del programa externo (Excel, Open Office o el que sea que estés usando), escribe “Ma-
drid” para el campo “Ciudad__c” en todos los registros y “Centro” para el campo “Distrito__c”.
Tienen que estar escritos exactamente igual que en tu lista de seleccion. Haz clic en “Guardar”
en tu programa de hojas de cilculo, sin sobrescribir.

- Vuelve al Cargador de datos, cierra todas las ventanas exceptuando la interfaz inicial y haz clic
en “Update”. Registrate otra vez si el programa te lo pide. Haz clic en “Next” y escoge “Opor-
tunidad”. Haz clic en “Browse” y escoge el archivo que hemos generado en la parte anterior
(Atencion al filtro en la parte inferior derecha en la ventana que se abre). Haz clic en “Next” y
en “OK”.

- Haz clic en “Create or Edit a Map” y luego en “Auto-Match Fields to Columns”. Aseguirate de
que todos los campos han sido mapeados correctamente; si no fuera asi, arrastra y suelta los
campos de la secciéon superior enfrente de los nombres de campo en nuestra hoja. Haz clic en
“OK” y en “Next”. En el siguiente paso, sencillamente hay que escoger el destino de los infor-
mes de éxito y error. Indica el escritorio o donde te convenga. Haz clic en “Finish” y en “Si”.
Observa el informe de éxitos y de errores. Es posible que haya algtin error a causa de la regla
de validacion.

- Vuelve a tu instancia de Salesforce y abre la cuenta “Edge Communications”. Con “Control”
apretado, haz clic en las cuatro oportunidades que aparecen en la lista relacionada “Oportuni-

dades”. Las que no tengan el campo “Etapa” en “Closed Won” deberian tener los nuevos valores
en “Ciudad” y “Distrito”.

8.3. Asistente de importacién

El Asistente de importacion es otra herramienta oficial de Salesforce para gestionar datos. No
hace falta descargar ninguna aplicacion para usarla, podemos utilizarla desde la nube directa-
mente. Con ella podemos:

- Insertar, Actualizar y hacer Upsert.
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Import your data in 3 easy steps!

O © O

Pre.step: Prepare your Choose data to import Edit field mapping Review and start import
data for import
\I }

Tiene varias limitaciones en comparacion con el Data Loader:

- Puede cargar hasta 50.000 registros en una operacion. El Data Loader, hasta 5 millones.
- No puede exportar ni borrar.

- Es compatible con todos los objetos personalizados, pero s6lo algunos objetos estindar. El Data
Loader, en cambio, es compatible con todos los objetos expuestos en la API, es decir, todos los
objetos estandar, todos los personalizados y, ademas, muchos objetos de sistema como usuario,
perfil, historial de seguimiento de campos, objetos de fusion, etc.

- No puede ser programado. Su uso siempre es manual.

- No se pueden guardar los mapeos. Hay que ajustarlos en cada operacion.

No obstante, tiene una serie de elementos que facilitan su uso que no estan disponibles
por defecto en el Data Loader, como un sistema de deteccion de duplicados o la capacidad
de ignorar los flujos de trabajo al realizar nuestras cargas. Dicho esto, con un poco de
trabajo adicional podemos obtener una funcionalidad parecida con el Data Loader. Este hecho,
sumado a qué globalmente el Data Loader es una herramienta de gestiéon de datos mas robusta
y completa, hace que normalmente, el Data Loader sea la herramienta favorita de las dos entre
los administradores.

” o«

Si quieres verlo, puedes acceder a él yendo a “Configuracion”, “Gestion de datos” y “Asis-
tente de importacion de datos”.

8.4. Transferencia y eliminacion masiva de registros

En conjuncién con el “Asistente de importacion” podemos usar otro par de herramientas di-
rectamente desde la nube, transferir registros de forma masiva y eliminacién masiva de
registros.

8.4.1. Transferir registros de forma masiva

Esta herramienta permite a los administradores y a otros usuarios con los permisos adecuados
cambiar los propietarios de varios registros a la vez con una interfaz grifica y una serie de
medidas de proteccion de errores de gestion de datos, sobretodo en el objeto XCuentaX,
como se puede ver en la imagen inferior. Estas casillas permiten prevenir posibles errores de
transferencia de registros asociados a la cuenta.
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Es compatible con varios objetos estindar y todos los personalizados. Un ejemplo de uso
de esta herramienta es la recarterizacion de cuentas, es decir, el cambio de gestor de nuestros
clientes que ocurre periédicamente en un departamento comercial tipico.

Disponemos ademas de filtros para localizar los registros que nos interesen en cada
operacion.

Transferencia masiva de cuentas Appoips ol phin @

Esta pantalla le permite transferir una cuenta de un usuario a otro. Al transferir la propiedad de una cuenta. el nuevo propietario también sera
propietario de los siguientes registros relacionados con la cuenta transferida

« Todas las notas que pertenecian al propietario anterior

Todos los contactos que pertenecian al propietario anterior.

Todas las oportunidades que sean propiedad del propietario actual, incluyendo las oportunidades cerradas si se selecciona la casilla de
verificacién Transferir oportunidades cerradas que se incluye a continuacion.

Todas las actividades abiertas asignadas al propietario existente. Tenga en cuenta que no se transfieren las actividades finalizadas.

Es posible que el nuevo propietario necesite modificar la funcion compartir

Transferencia masiva de cuentas I =Informacion obligatoria
Transferir de @)
Transferir a l @

Transferir oportunidades abiertas que no son propiedad el propietario de la cuenta existente
| Transferir oportunidades cerradas

Transferir casos abiertos propiedad el propietario de la cuenta existente ‘

Transferir casos cerrados

Buscar cuentas que cumplan los criterios siguientes

--Ninguno-- v || —-Ninguno-- v ¥
--Ninguno-- v || —-Ninguno-- v Y
--Ninguno-- v || -Ninguno—- v || i
--Ninguno-- v || —Ninguno— v || Y
--Ninguno-- v | —-Ninguno-- v

Filtrar por campos adicionales (Opcional):
= Puede utilizar filtros "o" introduciendo varios elementos en la tercera columna separados por comas.

« Para los campos de datos, escriba el valor en el formato siguiente: 17/09/2016
« Para los campos de fecha y hora, escriba el valor en el formato siguiente: 17/09%/2016 15:21

Buscar

8.4.2. Eliminacion masiva de registros

Anilogamente, esta herramienta permite eliminar registros a gran escala con una interfaz grafica
intuitiva y varias medidas de seguridad para evitar borrar registros de objetos secundarios
en cascada accidentalmente. Podemos eliminarlos hacia la papelera o permanentemente. Es
so6lo compatible con algunos objetos estandar.

Disponemos también de filtros para localizar los registros que deban ser eliminados.
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Transfiere todos los registros de “Condicion Especial” y elimina todos los contactos de la cuenta

w Paso 1: Examinar las consecuencias de eliminar de forma masiva su Cuentas:

Esta pantalla le permite eliminar una lista de Cuentas de salesforce.com. También se eliminaran los datos si

L
Notas de cuentas
Todos los contactos asociados a esta cuenta mas todos los datos relacionados con el contacto

-

.

+ Todas las oportunidades de las cuentas

« Todas las actividades asociadas a las cuentas

Una vez eliminados los datos, pasan a la Papelera

¥ Paso 2: Recomendacion previa a la eliminacion masiva:

Le recomendamos encarecidamente que ejecute un informe para archivar sus datos antes de continuar

También es muy ¢ i solicitar y recibir una exportacién semanal de sus datos antes de ejecutar una eliminacién masiva. El servicio
de exportacion semanal viene incluido con Enterprise Edition y esta disponible por un costo adicional con Professional Edition. Pdngase en
contacto con salesforce.com si desea mas informacion

w Paso 3: Buscar Cuentas que cumpla los siguientes criterios:

--Ninguno-- v | -Ninguno— v Y
--Ninguno-- v | ~Ninguno-- * Y
--Ninguno-- v | —Ninguno-- ¥ Y
--Ninguno-- v | —-Ninguno-- Y
--Ninguno-- v | —-Ninguno-- ¥

Filtrar por campos adicionales (Opcional)
» Puede utilizar filtros "o” introduciendo varios elementos en la tercera columna separados por comas

« Para los campos de datos, escriba el valor en el formato siguiente: 17/09/2016
= Para los campos de fecha y hora, escriba el valor en el formato siguiente: 17/09/2016 15:25

Buscar

* Paso 4: Optar por eliminar cuentas con oportunidades cerradas y ganadas

Eliminar cuentas que tengan asociadas oportunidades cerradas y ganadas. (Si no las selecciona, no se eliminaran)

* Paso 5: Optar por eliminar cuentas con oportunidades de otros propietarios

Eliminar cuentas asociadas a oportunidades pertenecientes a otros propietarios. (Si no las selecciona, no se eliminaran)

« Cuentas con casos asociados no se eliminaran
+ Las cuentas con contratos activados no se eliminaran
» El socio Cuentas con usuarios de socio no se eliminara

* Eliminar permanentemente

Elimina p los regi Si selecciona esta opcion, no podra los registro eliminados de la papelera de reciclaje.
Proceda con precaucion cuando seleccione esta opcion

Vamos a utilizar los dos en el siguiente ejercicio.

“sForce” para recuperarlos a continuacion.

Seccion 1: transferencia masiva de registros.

Haz clic en “Configuracion”, “Gestiéon de datos” y luego en “Transferir registros de forma ma-
siva”.

Escoge “Transferir condiciones especiales”.
En “Transferir de”, escoge a tu propio usuario, y en “Transferir a” escoge a Ivin Reyes.

Haz clic en buscar sin aplicar ningun filtro, queremos todos los registros.
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- Haz clic en la casilla al lado de “Condicion especial” y luego en “Transferir”. Hasta hace un
momento, ti eras el dueno de todos estos registros. Haz clic en la ficha “Condicion especial” y
abre cualquiera. Mira quién es el duefio ahora.

Seccion 2: eliminacion masiva de registros.

- Haz clic en “Configuracion”, “Gestion de datos” y luego en “Eliminaciéon masiva de registros”.

- Selecciona “Eliminacién masiva de contactos”. En la primera linea de filtro, escoge “Nombre de
la cuenta”, en “operador” selecciona “igual a” y en el siguiente campo “sForce” escrito exacta-
’
mente igual que aqui. Haz clic en “Buscar”.

- Haz clic en la casilla al lado de “Nombre” para marcarla y haz clic en “Eliminar”. No marques la
casilla “Eliminar permanentemente”.

e

- Haz clic en la ficha de inicio, y luego en “Papelera”. Fijate en que los dos contactos estin ahi.
Marcalos y haz clic en “Recuperar”.

8.5. Copias de seguridad
Para finalizar con esta parte, vamos a comentar las opciones que tenemos para exportar los datos

de nuestros objetos de Salesforce para obtener una copia de seguridad.

- Exportacion de datos: Servicio ofrecido por Salesforce directamente desde nuestra instancia.
Semanalmente o mensualmente, dependiendo de la edicion, podemos pedir una copia
completa de todos nuestros objetos en una coleccién de archivos CSV.

* Se puede pedir manualmente o programar el servicio para que ocurra de manera
recurrente.

* Una vez el archivo esté listo, se entregard en formato ZIP y recibiremos un correo elec-

tréonico con un enlace a él en el menu “Configuracion”. Vamos a disponer de 48 horas
para adquirirlo. Después de este tiempo, el archivo se borrara de la nube.

- Data Loader: Como ya hemos mencionado, el Data Loader es compatible con todos nuestros
objetos, incluyendo los de sistema. Podemos exportar todos nuestros datos desde €l.

- Informes: Para operaciones puntuales, como, por ejemplo, hacer una copia de seguridad de la

informacion en un campo antes de borrarlo o alterar su tipo. Con este método, la operacion
siempre es manual y no tenemos acceso a todos los objetos del sistema.

Solicita una copia de seguridad de todos los registros de tu instancia.

”» o«

- Haz clic en “Configuracion”, “Gestion de datos” y luego en “Exportacion de datos”.

- Haz clic en “Exportar ahora”, observa las opciones de qué dispones y haz clic en “Iniciar expor-
tacion”. Vuelve mas tarde para ver el archivo.
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REQUISITOS PREVIOS:

- Haber completado el médulo 1, “Introduccion a Salesforce” y el modulo 2, “Configurando Sa-
lesforce para los usuarios”.

- Importante: Se deben usar los navegadores Chrome o Firefox. La compatibilidad con Internet
Explorer es muy limitada.
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1. Introduccion a seguridad

Cuando se empiezan a usar sistemas de computacién en la nube, una de las grandes preocupa-
ciones siempre es la seguridad y el acceso a los datos. En la mente de desarrolladores, directi-
vos y administradores, en el momento de plantearse usar un sistema como Salesforce suele haber
cuestiones como las siguientes:

* ;Estaran mis datos a buen recaudo?

* ,Cémo podemos garantizar que nuestros usuarios s6lo vean los registros que les corres-
ponden?

* ¢Van a poderse llevar datos de la empresa los usuarios que hagan un uso fraudulento de
sus privilegios de acceso?

* ¢Nuestros usuarios, podran conectarse desde su casa?

* /Vamos a dar acceso a nuestra instancia a través de dispositivos moviles? ;Qué pasara si
se pierden?

...y un largo etcétera de preguntas similares. Todas las ventajas de la computacién en la
nube, el hecho de estar siempre conectados desde cualquier lugar y dispositivo, convierten
la gestion de la seguridad de nuestros datos y servicios en un aspecto extremadamente sen-
sible para la supervivencia de nuestra empresa.

Fallar en la defensa de la privacidad y seguridad de nuestros datos puede tener repercu-
siones gravisimas en nuestra organizacion: infracciones de la ley organica de propiedad de
datos, multas, pérdida de la confianza de nuestros clientes, litigios, dafios irreparables
a nuestra reputacion, destruccion de datos esenciales para el funcionamiento de la em-
presa, etc.

Afortunadamente, Salesforce va a ayudarnos a configurar nuestra instancia del modo
adecuado. Para empezar, hay que distinguir entre dos facetas cuando hablamos de seguridad: la
parte de infraestructura y la parte interna.

Todo lo que concierne a la defensa a nivel de infraestructura contra ataques externos

hacia los servidores y los CPD estd mayoritariamente en manos de Salesforce. De hecho, su pro-
pia viabilidad como compaiiia depende de ello, pues nadie usaria Salesforce si la empresa
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no tuviera una solvencia acreditada al respecto: estrategias de recuperacion de datos en
caso de desastre natural, ataques informaticos, virus, gestion del incremento de datos y
recursos, regulaciones, safe harbor... nada queda al azar.

Es por esta razén que, en este curso, vamos a hablar fundamentalmente de la seguridad
a nivel interno de cada empresa, es decir, la que depende de como configure y ajuste cada
organizacion su instancia de Salesforce para protegerla adecuadamente del uso que hagan
de ella sus usuarios.

El primer paso para entender como funciona la seguridad y

h el acceso a los datos es conocer a qué diferentes niveles debe-
n mos configurar nuestras medidas de proteccién en Salesforce.
A grandes rasgos, vamos a definir 4 niveles:

Salesf Orce * Nivel 1: organizacion.

* Nivel 2: objeto.
* Nivel 3: registro.
* Nivel 4: campo.

Una buena manera de conceptualizar el modelo de seguridad en Salesforce es imagi-
nar estos 4 niveles como un edificio: La organizacion seria el edificio en si, los objetos serian
habitaciones dentro del edificio, los registros a su vez serian habitaciones dentro de cada
habitacién “objeto” y finalmente cada campo seria otra habitaciéon dentro de cada habitacién
“registro”.

Organizacion

Objeto

Registro

Campo

Si bien la analogia no es perfecta, nos permite visualizar una estructura de seguridad con-
céntrica en la que necesitamos acceso al primer nivel para acceder al segundo, acceso al segundo
nivel para llegar al tercero y asi respectivamente.

Otra analogia util es la de imaginar Salesforce como un ordenador: El ordenador es nues-
tra organizacion, cada objeto es una hoja de cilculo, cada registro es una fila dentro de la hoja de
calculo y finalmente, cada campo es una celda en cada fila. No podremos acceder a un campo
determinado si antes no tenemos acceso a la fila que lo contiene, y a su vez tampoco podremos
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acceder a esa fila si antes no tenemos acceso al objeto que la contiene, etc.

L

-»x-b

Organizacion Objeto

En cualquier caso, todas estas analogias no son mids que ayudas y conceptualizaciones
del modelo en si. Para cuando terminemoss este médulo, estas comparaciones nos van a parecer

obvias.

Para finalizar esta introduccion, vamos a plantear la siguiente pregunta:

¢ Puede el usuario Javier Reyes ver el campo “Gastos de Transporte” en la Oportunidad “Edge

Installations?

Para responderla con propiedad y entender por qué este usuario ve o no ve este campo,
deberemos entender las herramientas que Salesforce pone a nuestra disposicion para poder con-

Registro

figurar la seguridad de forma adecuada a cada nivel.
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2. Acceso a nivel de Organizacion

El primer nivel de nuestro modelo de seguridad es el de organizacién. A este nivel deberemos
controlar bajo qué condiciones permitiremos el acceso a nuestra instancia a nuestros diferen-
tes grupos de usuarios. También a este nivel deberemos monitorizar si el dispositivo usado para
realizar el inicio de sesion es de confianza.

Organizacion

Objeto

Registro

Campo

Antes de seguir, debemos entender cobmo reconoce Salesforce a los usuarios al conectar-
se. La primera vez que nos conectamos a Salesforce pasan dos cosas:

¢ La direccion IP de nuestro ordenador entra en una lista
interna de “dispositivos de confianza”.
¢ Se coloca una cookie HTTP en nuestro ordenador.

Vamos a definir estos dos términos:

- Direccioén IP: De acuerdo con el protocolo de Internet, una direccién IP es un ndimero que
identifica inequivocamente un dispositivo conectado a la red. Dentro de una misma red, cada
direcciéon IP que se utilice debe ser Unica. En otras palabras, usamos la direccién IP para iden-
tificar a cada maquina de manera Unica. El uso de cookies es mas fiable para verificar la iden-
tidad de los usuarios, por lo que en las ultimas actualizaciones de Salesforce se da mas peso
a la cookie que a la IP para verificar a nuestros usuarios.
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- Cookie: Una cookie (‘galleta’ en espanol) es un fragmento de informacién enviado desde un
servidor de paginas a un navegador, que puede ser devuelto por el navegador en posteriores
accesos a este servidor. El nombre completo es ‘HTTP cookie’ o ‘browser cookie’ (‘galleta
de navegador’). Esta informacion se guarda en el disco duro del visitante de la pagina para que
ciertos datos puedan ser recuperados posteriormente. Los usos mds frecuentes son:

* Guardar el nombre de usuario y contrasefia para evitar volverlo a introducir.

* Mantener un seguimiento de las compras en una tienda virtual.

* Utilizar opciones de contenidos o diseno escogidas anteriormente.

* Obtener informacion sobre los habitos de navegacion del usuario.

* Obtener informacion del ordenador del visitante, como la direccion IP, sistema operativo
o tipo de navegador.

Varios paises han promovido legislacion especifica para tratar de evitar que el uso de
cookies afecte a la privacidad del usuario. En particular, la regulacién europea obliga a los desa-
rrolladores de paginas web a solicitar confirmacion a los usuarios antes de instalar una cookie
en sus maquinas, cuando éstas puedan ser usadas para recopilar informacién sobre el usuario.
Salesforce respeta y cumple con este tipo de regulaciones.

La mayoria de los navegadores incluyen la opcién de aceptar o no cookies de las paginas
web visitadas, pero la no aceptacion de éstas puede hacer que algunas paginas web no funcionen
correctamente.

2. Autenticaciéon

Una vez entendidos estos dos conceptos, podemos explicar qué pasa cuando volvemos a co-
nectarnos después de la primera vez: el sistema va a asegurarse de que o bien la cookie sigue
presente en el sistema o de qué la IP ha sido verificada antes. Este procedimiento se llama au-
tenticacion. Si el sistema reconoce una de las dos condiciones como cierta, vamos a poder
iniciar sesion sin mas consecuencias. Pero si no se detecta ninguna de estas condiciones, qui-
zas por intentar realizar el inicio de sesion desde un equipo diferente, vamos a tener que realizar
el proceso de activacion del dispositivo.

Cuanto esto pasa, tradicionalmente el usuario va a recibir un correo electréonico con
un codigo de verificaciéon, que debera copiar en un formulario de activacion a peticiéon
de Salesforce. Si el codigo es el correcto, el usuario podrd conectarse normalmente y el nuevo
dispositivo se considerara activado.
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Inicio de sesién normal ‘
de dispositivos de

‘ confianza?

sy _ h Proceso de activacign
iExiste |z cookie en

el navegador? No

Compruebe su identidad en Your Developer Edition

éEstd la IP de este H
dispositivo en la lista ‘

Intento de

inicio de sesidn

Verificar su identidad From Salesforce Developers More
Ha iniciado sesidn raclentamenta an Your Developer Edition desde un navegader ¢ una aplicacidn que no raconocemos.
Esté intentande Inicio de sesién en Salesforce. Para -N avegador: Chrome
asegurarse de que su cuenta de Salesforce es Sistema operativo: Windows 8.1
segura, debemos verificar su identidad, Hombre de usuario: avllacanela@mdes.com

PFara garantizar la sequridad de su cuenta, necesitamos comprobar su identidad. Introduzca el siguiente cddigo cuando se

Introduzca el codigo de verificacidn que hemos solicite por Your Developer Edition.

enviado por mensaje de correo electrénico a
= kil @me.com. Codigo de verificacidn: 80207

i no ha inici

pAngase en ool

&N recientemente en Your Developer Edition o no reconoce este navegador 0
su administrador de Your Developer Edition

stema operativo,
Cédign de verificacion

¥ Mo volver a preguntar

A dia de hoy, ademas del correo electronico, existen otros métodos para verificar la iden-
tidad de un usuario. El sistema va a escoger el mas efectivo de entre los disponibles para
cada usuario como prioritario para garantizar la maxima proteccion de nuestra instancia, en
base a lo que el administrador haya especificado. Algunos ejemplos: la autenticacion a través
de mensaje SMS o la aplicaciéon “Salesforce authenticator 2.0” para dispositivos méviles,
entre otros.

2.2. Intervalos de IP en los que se confia

Si estds familiarizado con todos estos conceptos, quizds seas consciente de que, en determina-
das empresas se siguen politicas de limpieza regular de cookies y no se trabaja siempre
desde la misma IP. ;Qué va a pasar en empresas asi? ;Van a tener nuestros usuarios que seguir
el proceso de activacion en cada inicio de sesion? Afortunadamente, tenemos herramientas para
dar de alta intervalos de IP en los que se confia a nivel de organizacion, a las que podemos
acceder desde el menu en la seccion “Acceso de red”.

sccos AAB assnceo

= A .
,,,,,,,,,,,,, = eriormente al primer inicio de
aen una de estas listas,

Acceso de red

? no esta contenida en
el proceso de activacién.

e los intervalos de IP a nivel
a medida de seguridad
acién para dispositivos que
os, por ejemplo, limpiar las

:a una lista de IP en la que se

Ol A ST @ [ Sl G e v o e |
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Con esta herramienta, vamos a definir intervalos de IP con las que no va a hacer
falta seguir el proceso de activacion, aunque la cookie no esté presente en el navegador
a la hora de iniciar sesion. Es decir, si se borran las cookies de nuestra maquina posteriormen-
te al primer inicio de sesién en Salesforce, pero nuestra maquina tiene una IP contenida en una
de estas listas, podremos conectarnos sin seguir el proceso de activacion.

Mas importante aun; Si nos conectamos con una maquina cuya IP no esté contenida en
ninguno de los intervalos, vamos a poder conectarnos siguiendo el proceso de activacion.

Las dos lineas anteriores son importantes: debe quedar claro que los intervalos
de IP a nivel de organizacion que configuremos en “acceso de red” no son una medida
de seguridad estricta, simplemente nos permiten saltarnos el proceso de activacion para dis-
positivos que consideremos de confianza previamente debido a que necesitamos, por ejemplo,
limpiar las cookies regularmente.

A continuacién, vamos a averiguar nuestra propia IP y a dar de alta una lista de IP en la
que se confia en “Acceso de red”.

Averigua tu direccion IP y crea una lista Global de IP de confianza.

- Si habias iniciado sesion anteriormente, finaliza la sesion y reinicia tu navegador. Es decir, cié-
rralo haciendo clic en “X” y vuelve a abritlo.

- Si usas Google Chrome (Navegador recomendado) haz clic en “personaliza y controla Google

Chrome”, normalmente arriba a la izquierda, y escoge “historial” dentro del ment del mismo
nombre.

Nueva pestania

Nueva v

itana

Muava ventana de incignito

Historial Ctri+H Historial L

- g Descargas
[T Cerrado recientemente 3

i T Marcadores J
® Iniciar sesian | Salesforce

Acercar/alejar - 150% +

imprimir...

Erviar...

Buscar...

Mas herramientas L
Edlitar Cortar Copiar Pegar

Configuracidn

Ayuda E

istrese ahora

Salir

- Haz clic en “borrar datos de navegacion” y marca la casilla “Cookies y otros datos de sitios y
complementos”. Antes de confirmar y hacer clic en “borrar datos de navegacion”, lee la siguien-
te advertencia.

Advertencia: esta operacion puede provocar que se te vuelvan a pedir contrasefias en alguno de tus servicios online. Si sélo
quieres borrar las cookies de Salesforce, por favor sigue los pasos en el siguiente articulo: https.//support.google.com/chrome/
answer/956472co=GENIE.Platform%3DDesktop&hl=es
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Chrome Historial

Histornial
Borrar datos de navegacion...

v

Borrar datos de navegacion

iPst! El modo de incognito (Ctrl+Mayts+N) puede serte de utilidad la proxima
vez.

Eliminar elementos almacenados desde:| hace una hora -

«f| Historial de navegacion - 4

of| Historial de descargas

of| Cookies y otros datos de sitios y de complementos

| Borrar datos de navegacion Cancelar

Si usas Firefox, por favor sigue las instrucciones en este articulo, ya sea para borrar todas las

cookies o sélo las de Salesforce: https://support.mozilla.org/es/kb/Borrar%20cookies

Una vez borradas las cookies de Salesforce, inicia sesion en tu instancia desde https://login.
salesforce.com

Observa que el sistema te pide un codigo de verificacion y que autentiques tu dispositivo. Ve
a tu correo, copia el codigo y pégalo en la ventana con el mensaje.

Vamos a descubrir cudl es nuestra IP. Ve a https://www.whatismyip.com/ y copia el nimero
que ves en esta pagina.

Ahora que ya sabes ti IP, crea un intervalo de IP de confianza en tu instancia de Salesforce.

» o«

Dirigete a “Configuracion”, “Controles de Seguridad” y haz clic en “Acceso de Red”.

Haz clic en “Nuevo”. En “Direccion IP inicial”, introduce el nimero hallado para tu ordenador
sustrayendo 1 al cuarto valor. En “Direccion IP final”, introduce el nimero hallado sumando 1
al cuarto valor. Haz clic en “Guardar”.

Finaliza sesion en Salesforce, reinicia tu navegador y repite la limpieza de Cookies.

Reinicia de nuevo tu navegador y vuelve a iniciar sesiéon con Salesforce. Si todo ha ido bien, no

va a hacer falta activar tu dispositivo esta vez gracias a que tu IP estd en un intervalo de IP de
confianza en “Acceso de red”.
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3. Configuracion de acceso en los perfiles

En el médulo anterior, presentamos los perfiles y hablamos de su capacidad para determinar
tanto lo que vemos en la aplicacion (fichas, aplicaciones, tipos de registro formatos de
pagina) como lo que podemos hacer (permisos, permisos de objeto, seguridad a nivel
de campo...). En este médulo vamos hablar de otras partes de esta herramienta que juegan un
papel importantisimo a nivel de seguridad.

De hecho, de los cuatro niveles que hemos mencionado al inicio del médulo, el perfil ac-
tia directamente sobre 3: acceso a la organizacion, acceso a nivel de objeto y acceso a nivel
de campo. En el nivel de acceso a los registros individuales, si bien el perfil impacta de manera
importante a causa de los permisos de objeto, deberemos usar un conjunto de herramientas de
las que todavia no hemos hablado para fijar lo que se conoce como el modelo de colaboracion.

No nos adelantemos: vamos a hablar de momento de las herramientas en el perfil que
nos permiten controlar el acceso a nivel de organizacién.

3.1. Intervalo de IP de conexidn

Hemos hablado de los “Intervalos de IP en los que se confia” que podemos configurar a nivel de
organizacion. Basicamente, nos sirven para agilizar la conexion de nuestros usuarios permitiendo
que se salten el proceso de activacion, por ejemplo, en los casos en que la empresa siga una
politica de limpieza regular de cookies. Es decir, son una medida orientada a la comodidad de
nuestros usuarios cada vez que inicien sesion.

Intervalo IP de conexion

Especifique el intervalo de direcciones de IP validas desde las que pueden conectarse los usuarios con
este perfil

Direccion IP inicial Direccion IP final Descripcion

192.168.30.15 (192 168.30.30|

Guardar | Guardary nuevo | Cancelar

En el perfil, en cambio, podemos configurar otros intervalos de IP que si son medidas
de seguridad estrictas. Son los llamados Intervalos de IP de conexion. Si el administrador
define un intervalo de direcciones IP de conexion para un perfil, y un usuario con ese
perfil intenta conectarse desde una direccién IP no contenida en el intervalo, no va a
poder iniciar sesion.
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3.2. Horas de conexién

Otra herramienta contenida en el perfil que podemos usar para restringir el acceso de nuestros
usuarios a nuestra instancia de Salesforce es las horas de conexién.

& Perfil: Custom: Marketin. - 5

L C { | & https//eub.salesforce.com/00=58 )014XLu/e?s=LoginHours aQw| @ e ® O =
Bus Buscar Alex Pérez ~  Configuracion  Ayuda

Inicio  Cuentas G c Oportunidad: Pedidos Chatter Condiciénes Especiales 4+

Permi Ayuda para asta pagina €

Custom: Marketing Profile

Ampliar todo | Plegar todo

Lightning Experience Configuracién de busqueda % \ | | Duplicar | Eliminar | | Modificar propiedades

Inicio rapido de Salesforce1 = i6n fles > Horas de conexion | v |

Inicio de Force.com Horas de conexién Guardar  Cancelar

Todas las horas estan en (GMT+02:00) Hora de verano de Europa Central (Europe/Paris)

- Dia Hora de Inicio Hora de finalizacion
Administrar

e 09:0000h v 180000 h v Borrar horas
Gestionar usuarios

e Martes 090000h ~ 180000 h ~ Borar horas

Usuarios
Adoption Manager Miércoles 09:0000h ~ 1810000 h + Bomar horas
Usuarios de coreo selectronico masivo Jueves 05:00:00 h ~ S500.00h Bous -

Funcior

e Viemes 09:0000 h v 180000 h v Borrar horas

0s de permisos
Sabado _Ninguno— v —Ninguno— v Borrar horas

Grupos publicos Domingo _Ninguno_ v _Ninguno Borar horas

Colas rrar todas las hora

Historial de

Esta medida también es estricta, igual que los intervalos IP de conexion. Si el usuario
intenta conectarse fuera de las horas de conexién especificadas para su perfil, no va a poder
iniciar sesion.

Si, en cambio, el usuario se conecta un rato antes del fin de las horas de conexién permi-
tidas y sigue conectado después de la hora maxima de conexidn, el usuario pasard a ope-
rar en modo lectura, es decir, podrd seguir navegando en Salesforce, pero no podra realizar
ningun tipo de transaccion con los registros como crear, editar, borrar, etc. De hecho, si lo
intenta después de la hora maxima de conexion, el usuario serd desconectado.

Estas dos herramientas del perfil, intervalo de IP de conexién y horas de conexion,
son las mas habitualmente usadas para determinar desde donde y cuando los usuarios pue-
den conectarse al sistema.

Adicionalmente, tenemos mas opciones de seguridad en el perfil que regulan las con-
diciones de sesion de nuestros usuarios, como configuracion de la sesion, que determina el
tiempo que Salesforce tardard en desconectar a un usuario si este permanece inactivo, o las

politicas de contraseiia especificas a nivel de perfil.

En el siguiente ejercicio, vamos a dar de alta un intervalo de IP de conexion y unas horas
de conexion.

Afade un intervalo de IP de conexién y horas de conexion al perfil “Fidelizacion” que creamos
en el moédulo 2

Seccion 1: Intervalo de IP de conexion.

- Haz clic en “Configuracion” y despliega “Gestionar Usuarios”. Escoge “Perfiles” y a continuacion
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selecciona el perfil “Fidelizacion”.

- En la seccion “Sistema”, observa que debajo de “permisos de sistema”, tenemos todas las herra-
mientas de seguridad del perfil. Haz clic en “Intervalo IP de conexion”.

- Haz clic en “Agregar campos de IP” y rellena el formulario con la siguiente informacion.
Direccion IP inicial: 168.182.13.1
Direccion IP final: 168.182.13.30
Descripcion: Lista de IP de Fidelizacion.

- Haz clic en “Guardar” y observa el mensaje que aparece:

Intervalo IP de conexion X

e Solucione lo siguiente:

La lista de intervalos de IP no incluye su direccion IP actual (81.44.246.2). Si guarda
aste intervalo, los usuarios con este perfil no podran conectarse desde su direccion IP
actual

Especifique el intervalo de direcciones de IP validas desde las que pueden conectarse los usuarios con
este perfil

Direccion IP inicial Direccion IP final Descripcion
:168_182_13_1 168.182.13.30

Guardar este intervalo IP aunque no incluya mi direccion IP actual

; Guardar| Guardary nueve = Cancelar

Este mensaje significa que la IP actual desde la que estis realizando la operacion, es decir, la
IP de tu ordenador, no estd contenida en el intervalo que estis creando. En el caso de que este
perfil fuera el tuyo, si hicieras clic en aceptar, estarias echandote del sistema. Como “Fideliza-
cion” no es tu perfil, ya que tienes asignado el de “Administrador del sistema”, marca la casilla
“Guardar este intervalo IP, aunque no incluya mi direccion IP actual” y haz clic en “Guardar”.

Seccion 2: Horas de conexion.

- Haz clic en “descripcion de perfiles” para volver al menu principal del perfil “Fidelizacion” y
haz clic en “Horas de conexion”. Clica “Modificar.

- De lunes a viernes, selecciona “09:00.00h” como “hora de inicio” y “19:00:00” como “hora de
finalizacion”. Para sibado y domingo marca “00:00” tanto en “hora de inicio” como en “hora
de finalizacion” para denegar acceso completamente durante el fin de semana. Haz clic en
“Guardar”.
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4. Acceso a nivel de objeto

A continuacién, vamos a seguir hablando del perfil en relacién a seguridad y acceso, esta vez, a
nivel de objeto. En concreto, debemos hablar aqui de los permisos de objeto, CRED, que ya
introducimos en el médulo 2. CRED son las iniciales de “Create”, “Read”, “Edit” y “Delete”
- crear, leer, modificar y eliminar. También vamos a hablar de otra herramienta que todavia no
conocemos, los “Conjuntos de permisos”. Esta herramienta, en combinacién con el perfil,
también nos va a permitir ajustar los permisos de objeto.

Organizacion

Objeto

Registro

Campo
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Aplicaciones

Configuracion que se aplica a las aplicaciones de
Salesforce, como Ventas, y a las aplicaciones
personalizadas creadas en Force.com.

Mas informacion

Aplicaciones asignadas
Configuracion que especifica qué aplicaciones son visibles en el
ment de aplicaciones

Aplicaciones conectadas asignadas
Configuracion que especifica qué aplicaciones conectadas son

visibles en el menu de aplicaciones

Configuracién de objetos

Permisos para acceder a objetos y campos y configuracion que
especifica qué fipos de registro, formatos de pagina y fichas son
visibles

Permisos de aplicaciones
Permisos para realizar acciones especificas de aplicaciones
como "Gestionar centros de llamadas”

Permisos para ejecutar clases de Apex

Acceso a la pagina de Visualforce
Permisos para ejecutar paginas de Visualforce

Acceso a Fuente de datos externos
Permisos para autenticar con fuentes de datos externos

Acceso de Credencial con nombre
Permisos para autenticar con credenciales con nombre

Permisos personalizados

Permisos para acceder a aplicaciones y procesos
personalizados

Sistema

Configuracion que se aplica a todas las aplicaciones
como la gestion de usuarios y de registros
Mas informacién

Permisos del sistema

Permisos para realizar acciones que se apliquen en distintas
aplicaciones como "Modificar todos los datos”

4. Permisos de objeto

Estos permisos definen gué podemos hacer con registros de un objeto determinado, pero no lo
que podemos hacer con registros especificos de este objeto.

Para definir el acceso a los registros individuales de un objeto vamos a tener que
configurar otro conjunto de herramientas a nivel de registro, que conforman el llamado

“modelo de colaboracion”.

Es importante tener claro que vamos a tener que definir los permisos de objeto para cada
objeto de la empresa, en cada perfil que tengamos.

Para ayudarnos a entender la funcién del perfil en relacién al acceso a nivel de objeto,

vamos a usar un conjunto de analogias.

- Si en nuestro perfil, para un objeto determinado, tenemos el permiso “leer”, esto
es andlogo a ser capaces de acceder a una carpeta (el “objeto”) llena de registros

y poder leerlos.
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- Si en nuestro perfil ademas tenemos el permiso “crear”, vamos a tener a nuestra
disposicion un paquete de folios en blanco y un lapiz, para afiadir nuevos docu-
mentos (“registros”) a esa carpeta.

- Si adicionalmente, tenemos el permiso “modificar”, eso quiere decir que tendre-
mos también a nuestra disposicién una goma de borrar para hacer rectificaciones
(modificar “campos”) en esos documentos.

- Finalmente, si ademds tenemos el permiso “eliminar”, tendremos disponible una
trituradora de papel para “eliminar registros”.

o
-
¥ |

En mucha literatura didactica de Salesforce, se suele leer la frase: “en caso de conflicto, si
el perfil no garantiza acceso, siempre gana”.

Los permisos de objeto en Salesforce son de aplicacion universal. Esto significa que si
un usuario no tiene permiso de lectura no va a poder ver registros del objeto bajo ninguna
circunstancia; es decir, no podra ver informes de ese objeto, sus listas relacionadas. De
hecho, ni siquiera podra ver registros de ese objeto en el caso de que se conecte a Sa-
lesforce desde un sistema externo.

Vamos a demostrar como funcionan los permisos de objeto en el siguiente ejercicio, limi-
tando los objetos que se pueden ver con el perfil “Fidelizacion”.

Modifica el perfil “Fidelizacion” para restringir el acceso a algunos objetos.

- Haz clic en la ficha “Cuentas” y abre la cuenta “Edge Communications”. Observa los registros
que hay en las listas relacionadas de “Contactos” (2), “Oportunidades” (4) y “Casos” (3).

- Haz clic en “Configurar”, luego despliega “Gestionar usuarios” y finalmente clica en “Perfiles”.
Escoge el perfil “Fidelizacion”.

- Clica en “Configuracion de objetos” y escoge “Casos”. Haz clic en “Modificar” y desmarca las

”»

casillas “Leer”, “Crear” y “Modificar”. Haz clic en “Guardar”.

- Ve a “Gestionar usuarios” > “Usuarios“ y haz clic en Ivan Reyes. Asegurate de que tiene asigna-
do el perfil “Fidelizacion”.
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Usuario

Ivan Reyes

Asignaciones de conjuntos de permisos [0] |

Modificar formato | Perfil de usuario | Ayuda para esta pagina &
Asignaciones de conjuntos de permisos: Activacion necesaria [0] |

Asignaciones de licencia del conjunto de permisos [0] | Grupos personales[0] | Suscripcion de grupo publico [0] |

Suscripcion acola [0] | Equipo [0] | Administradores en |a jerarquia de funciones [0] | Aplicaciones conectadas de QAuth [0] |
Vinculos de cuenta de terceros [0] | Aplicaciones moviles instaladas [0] |
Configuracion de autenticacion para sistemas externos [01 | Historial de inicio de sesion [4+] | Cuentas de provision de usuarios [0

Detalle de Usuario Modificar Colaboracion | Restablecer contrasefia | Iniciar sesion | Inmovilizar
Nombre  |van Reyes Funcion ~ SVP,_Sales & Marketing
Alias ireye Licencia de usuario Salesforce
Correo electronico  jreyes@mde com Perfil  Fidelizacion
Nombre de usuario  ireyes@mde_com Activo v

Apodo

Cargo

ireyes i Usuario de marketing

Manager Usuario de Offline

- Haz clic en “Iniciar sesion” para poder ver Salesforce tal y como lo ve el usuario Ivan Reyes.

- Haz clic en la ficha “Cuentas”, selecciona “Todas Las cuentas” en la lista de seleccion “ver” y haz
clic en “ir”. Escoge nuevamente “Edge Communications” y busca la lista relacionada “Casos”.
;Puedes encontrarla?

- Busca la ficha “Casos” en la barra de fichas e incluso haciendo clic en botén “+” para llegar a la
pagina “todas las fichas”. Como puedes ver, a causa de qué hemos quitado el permiso “leer” en
“Casos”, toda la informacion sobre este objeto ha desaparecido para Ivin Reyes.

4.2. Conjuntos de permisos

En cuanto a la gestion de perfiles en Salesforce se refiere, las buenas prdcticas nos indican que
debemos intentar mantener el nimero de perfiles de cada empresa 1o mas bajo posible, ya que
los perfiles son entidades con muchos parimetros y, por lo tanto, son complicados de gestionar.

Vamos a imaginar el siguiente escenario: tenemos a un equipo de ventas que debe poder
leer, modificar y crear Oportunidades, pero no queremos que pueda eliminarlas. No obstante,
al menos una persona deberia poder borrar Oportunidades ocasionalmente.

Una posible solucion seria crear un perfil para esta persona con el permiso eliminar
concedido y un perfil diferente para el resto, sin ese permiso. Pero si procedemos de la misma
manera para cualquier excepcion en la empresa, vamos a terminar con un montén de perfiles

similares entre si, pero con pequefias diferencias cruciales, lo cual es muy inconveniente.

Una solucion mejor seria usar un conjunto de permisos.
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COnjunto de permisos

Gestidn de casos

. Corfiguracidn de Wisqueda x

| Duplicar | Eliminar  Modificar propiedades | Gestionar asignaciones

Descripcion general del conjunto
de permisos

Descripcion

Licencia de usuario  Salesforce

5S¢ requiers activac ion de
sEsion

Creado por

Alex Perez, 26/092016 1124

Mombre de la &P1

Prefijo de espacio de
nombres

Uttima modificacion por

Gesti_n_de_casos

Alex Persz, 25/092016 11:25

tyuda para esta pagina W

Aplicaciones

Salestorce, como Ventas, v a las aplicaciones
parsonalizadas creadas en Force.com.
Mas informaci fn

Configuracién que se aplica a las aplicaciones de

Aplicaciones asignadas
Configuracion gue especifica qué aplicaciones son viziblez en el menu de aplicaciones

Configuracion gue especifica gue aplicaciones coneciadas son visibles en el menu de aphcaciones

Configuracion de objetos

Pemisos para accedsr a objebos y campos, y sjustes como disponibilidad de ficha

Permmisos de aplicaciones

Pemmisos para realizar accionss especificas de aplicaciones como "Gestionar centros de llamadas

Accoso a clase de Apex
Peimisos para ejecutar clases de Apax

Acceso a la pagina de Visualforce
Peimisos para ejecutar pdginas de Visualforce

Acceso a Fuente de datos externos

Permisos para autarticar con fuentes de datos axtemos

Parmisos para autarticar con cradanciales con nombra

Pemnisos para acceder a aplicaciones y procesos personalizados

Un conjunto de permisos nos permite anadir permisos a nuestros usuarios de manera
personalizada, ampliando los permisos que éstos hubieran obtenido a través de su perfil.

Mientras que un usuario debe tener un perfil y s6lo puede tener uno, puede tener va-
rios conjuntos de permisos o ninguno.

Debe quedar muy claro que los conjuntos de permisos sélo nos van a permitir ainadir
permisos a nuestros usuarios en el caso de que sus perfiles no se los hubieran dado antes. Dicho
de otra manera, nunca vamos a poder quitar permisos a un usuario a través de un conjun-
to de permisos, sélo aifiadirlos. De este modo, los permisos totales de un usuario dependeran
de los que obtenga a través de su perfil y de los conjuntos de permisos que tenga asignados.

Crear y personalizar informes

Crear y personalizar paneles
Crear y personalizar vistas de lista

Crear y poseer nuevos grupos de
Chatter

Descargar paquetes de AppExchange

Ejecutar flujos
Ejecutar informes Ld

Eliminacion masiva de API

Crear y personalizar informes

Crear y personalizar paneles
Crear y personalizar vistas de lista Ld

Crear y poseer nuevos grupos de
Chatter

Descargar paquetes de AppExchange

Ejecutar flujos
Ejecutar informes

Eliminacion masiva de API

Perfil

Conjunto(s) de permisos

165

Crear y personalizar informes

Crear y personalizar paneles
Crear y personalizar vistas de lista

Crear y poseer nuevos grupos de
Chatter

Descargar paquetes de AppExchange

Ejecutar flujos
Ejecutar informes

Eliminacion masiva de API

Acceso total
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A través de los conjuntos de permisos podemos afiadir practicamente cualquier permiso
que podamos otorgar a través del perfil, exceptuando las herramientas de seguridad como
las horas de conexidn, las politicas de contraseiias o los intervalos IP. Estas herramientas
se gestionan desde el perfil en exclusiva.

Entonces, si las buenas prdcticas son tener el menor nimero posible de perfiles, necesa-
riamente esto va a implicar que, en muchos casos, el nimero de conjunto de permisos sea
alto. ;Qué hemos ganado, entonces? sPor qué es mejor tener muchos conjuntos de permisos en
lugar de tener muchos perfiles en nuestra empresa?

Los conjuntos de permisos estan en blanco al crearse; cuando demos de alta uno,
simplemente vamos a seleccionar los permisos adicionales que nuestros usuarios deban obte-
ner. Es por esta razén que son mads faciles de gestionar que los pertfiles, pues cada perfil es una
coleccion compleja de parimetros, mientras que en los conjuntos de permisos sélo tendremos
unos pocos.

Vamos a ampliar la capacidad del perfil “Fidelizacion” en el siguiente ejercicio mediante
un conjunto de permisos.

Asigna un conjunto de permisos a Ivan Reyes para darle acceso adicional al objeto “Casos”. Luego
crea otro conjunto de permisos para el objeto “Condicién Especial”.

Seccion 1: Casos.
- Ve a “Configuracion”, “Gestionar usuarios” y haz clic en “Iniciar sesién” al lado de Ivan Reyes”.
- Haz clic en la ficha “Cuentas” y abre la cuenta “Edge Communications”. Observa los registros
que hay en las listas relacionadas de “Contactos” (2), “Oportunidades” (4). No se puede ver la
lista relacionada de casos a causa del ultimo ejercicio que hemos realizado.

- Haz clic en “Ivan Reyes” y luego en “Finalizar sesion”. Inicia sesién con tu usuario.

- En el ment “Configuracion” > “Gestionar usuarios” > “Usuarios®, haz clic en “Conjuntos de per-
misos” y luego en “Nuevo”.

- En etiqueta, escribe “Gestion de casos”. Asegurate de que el nombre se genera automaticamen-
te. En “Licencia de usuario”, selecciona “Salesforce”. Este paso simplemente acota este conjunto

de permisos a los usuarios con la licencia estandar de Salesforce.

- Clica en “Configuracion de objetos” y a continuacién, observa el estado del acceso a todos los
objetos en esta pagina. Busca el objeto “Casos” y haz clic en él.

- Haz clic en “Modificar” y luego selecciona “Leer”, “crear”, “modificar” y “eliminar”. Clica en
“Guardar”.

- Sin salir de esta pagina, haz clic en “Gestionar asignaciones”, arriba a la derecha. Escoge “Agre-
gar asignaciones” y luego selecciona la casilla al lado de Ivan Reyes. Clica en “Asignar” y luego

“Listo“.

- Ve a “Gestionar usuarios* > “Usuarios”, busca el registro de usuario de Ivin Reyes y haz clic

166



M3: Seguridad

en “Iniciar sesion” otra vez. Vuelve a la cuenta “Edge Communications” y observa que la lista
relacionada de “Casos” vuelve a aparecer. Finaliza la sesion de Ivin Reyes.

Seccion 2: Condiciones especiales.

Haz clic en “Configuraciéon”, despliega “Gestionar usuarios” y haz clic en “Conjunto de permi-
so0s”. Clica en “Nuevo”. Llamalo “Gestion de condiciones especiales”. En “Licencia de usuario”,
selecciona “Salesforce y pincha en “Guardar”.

Clica en “Configuracion de objetos” y a continuacion, observa el estado del acceso a todos los
objetos en esta pagina. Busca el objeto “Condiciones especiales” y haz clic en él.

Haz clic en “Modificar” y luego selecciona “Leer”, “crear” y “modificar”. En la seccién “Ficha
configuracion” selecciona “visible”. Clica en “Guardar”.

Sin salir de esta pagina, haz clic en “Gestionar asignaciones”, arriba a la derecha. Escoge “Agre-
gar asignaciones” y luego selecciona la casilla al lado de Ivan Reyes. Clica en “Asignar” y luego
“Listo”.

Ve al registro de usuario de Ivan Reyes y haz clic en “Iniciar sesion” otra vez. Cambia la aplica-
cion a “Fidelizacion” si hace falta (botén azul arriba a la derecha). Clica en la ficha “Condiciones
especiales”. Observa que aparece el boton “Nuevo”. Busca un registro de condicion especial y
observa que se puede ver y modificar, pero no borrar.
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5. Acceso a nivel de registro

Ha llegado el momento de hablar de coémo se determina el acceso a cada registro individual
en Salesforce. Hasta el momento, hemos hablado de los permisos de objeto: CRED. Estos per-
misos nos dicen qué podemos hacer con registros de un determinado objeto en general, pero no
especifican nada acerca de qué registros individuales vamos a poder manipular. Para entender
como podemos especificar quien va a poder ver y editar un registro, vamos a tener que introducir
el concepto de los privilegios de acceso. El conjunto de ajustes que nos permite acotar este
acceso individualizado registro a registro normalmente se conoce como el modelo de colabo-
racion.

Organizacion

Objeto

Registro

Campo

5.1. Consideraciones sobre la propiedad y los privilegios de accesos a regis-
tros

Los privilegios de acceso a registros en Salesforce son los siguientes:

* Ver — da derecho a leer un registro.

* Modificar — da derecho a cambiar detalles de un registro.

* Compartir — da derecho a compartir un registro con alguien nuevo.
* Transferir — Da derecho a cambiar el propietario.

* Eliminar — Da derecho a eliminar un registro.

En inglés normalmente son abreviados como VESTD, por “view, edit, share, transfer &
delete”.
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AL
Cuando una persona tiene todos estos privilegios sobre un determinado registro, se
dice que tiene “acceso completo”. Este acceso siempre va a estar subordinado al acceso
que esta persona tenga especificado en el perfil sobre el objeto al que pertenezca el re-

gistro. Es decir, si una persona tiene el privilegio “modificar” sobre una “cuenta” especifica, s6lo
lo va a poder ejercer si en su perfil tiene el permiso de objeto “modificar” para “Cuentas”.

Y lo mismo pasa en el caso contrario: si una persona tiene el permiso de objeto “modifi-
car” en “Cuentas”, pero para una cuenta especifica no tiene el privilegio “modificar”, el resulta-
do final es que la persona no va a poder modificar ese registro especifico.

Va a haber una serie de situaciones en las que una persona tenga acceso completo a un
registro. De momento, podemos adelantar tres:

- Cuando se es duefio de un registro. Ser duefio de un registro simplemente significa constar en
el campo “propietario”.

Detalle de Cuenta Modificar | | Eliminar

Propietariode la cuenta 2] Alex Pérez [Cambiar]
Nombre de la cuenta  Edge Communications [Ver jerarquia
Cuenta principal
Mumerode la cuenta  CD451796
Sitiode la cuenta
Total Oportunidades Ganadas  135.000.00 €

Recuenio de Oponunidades Ganadas 4

Direccion de facturacion 312 Constitution Place
Austin, T 78757

USA
Austin, TX
Customer Priority IMedium
SLA Silver

SLA Serial Mumber 2657

Sector Electronics
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- Cuando se es “administrador del sistema”.
- Cuando se estd por encima del propietario en la “jerarquia de funciones”.

De momento no hemos hablado de la jerarquia de funciones, pero lo haremos en unas
cuantas paginas. Es una de nuestras herramientas de acceso a registros.

5.2. Acceso a registros

Ahora que ya sabemos en qué condiciones vamos a poseer los privilegios de acceso a los re-
gistros, es hora de entender como debemos configurar nuestra organizacion para que todos los
usuarios puedan colaborar adecuadamente entre ellos con los niveles de visibilidad y acceso
adecuados para cada registro.

El aspecto mas importante que debemos entender, es que el acceso a los registros en
Salesforce se basa en gran medida en compartir los privilegios de acceso de los propietarios
con el resto de los usuarios de la organizacion.

En la siguiente parte del curso, vamos a hablar de como vamos a establecer, primeramen-
te, un nivel de acceso de base para cada objeto para a continuacion, introducir herramientas
que nos permitan generar excepciones cuando sea necesario para propagar los privilegios
de acceso al resto de los usuarios que no sean propietarios de los registros, de manera
selectiva.

La idea principal es muy sencilla: hemos dicho que, por el hecho de ser propietario, un
usuario recibe automaticamente todos los privilegios de acceso. Ahora bien, ;Qué pasa cuando
otros usuarios diferentes al propietario intenten acceder a ese registro? ;Cudl va a ser su nivel
de acceso?

La respuesta a esa pregunta estd, en realidad, en manos de los administradores. La pri-
mera de las herramientas que debemos introducir es la que se encarga justamente de responder
a esta pregunta.

Antes de hablar de ella, no obstante, vamos a imaginar unos escenarios extremos. A nivel

conceptual, tedricamente una organizacion puede estar configurada con un modelo privado,
publico o hibrido.
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- Privado: Pensemos en una organizacion en la que sélo los duenos de los registros tienen
acceso a ellos. En una organizacion asi, el resto de usuarios no llegaria ni siquiera a saber de
la existencia de otros registros que no fueran los propios. Podriamos decir que en esta organi-
zacion hay establecido un modelo de colaboracion privado; todos los objetos son privados.
Si no somos duefios de un registro, no tenemos acceso a é€l.

- Publico: Vayamonos al caso opuesto: una organizacion en la que todos los usuarios pu-
dieran ver y editar todos los registros. En este caso, estariamos hablando de un modelo
publico. De hecho, nos podriamos hallar con dos tipos de modelo publico:

* Lectura publica: Todo el mundo puede ver todos los registros, pero sélo los duenos los
pueden modificar.
¢ Lectura/Escritura publica: Todo el mundo puede ver y modificar todos los registros.

En este caso, todos los objetos serian publicos. Pese a no ser duenos de un
registro, podriamos llegar a verlo y a editarlo.

- Hibrido: El ultimo caso es el mas realista y el que siguen la mayoria de las organizaciones
reales, el modelo hibrido, en el que algunos objetos son privados, otros de sdlo lectura
publica y otros de lectura y escritura publica.

Hay varias razones para configurar los objetos de nuestra empresa de manera diferente,
es decir, para establecer un modelo de seguridad privado en algunos objetos y publico
con diferentes grados de apertura en otros, dando lugar a un modelo hibrido. Tanto en
las organizaciones con configuraciones hibridas como en las completamente privadas, las razo-
nes mas importantes serian:

* Productividad: nuestros usuarios sélo ven los registros que necesitan para trabajar.
¢ Seguridad: los usuarios no ven informacién confidencial.
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5.3. Valores predeterminados de la organizacion

Una vez entendidos los privilegios de acceso en relacion a los permisos de objeto, el hecho de
que los propietarios tengan acceso completo a sus registros y que debido a esto, surge la ne-
cesidad de establecer el acceso por defecto a los registros para el resto de usuarios, es hora de
hablar de nuestra primera herramienta a nivel de acceso a nivel de registro, los valores prede-
terminados de la organizacion.

Valores predeterminados de toda la

Modificar

Ayuda de Valores pradeterminades de toda 13 organizacien 7

organizacion
Ohjeto Accesointerno predeterminado Accesoexiemo predeierminado CEOrgar acceso con jeraruias
Candidato Lectwa/escritura/transferencia piblica  Lectura/escitura’transferencia pdblica v
Cuenta y contrato Lectura/escritura piblica Lectura/esciitura piiblica ¥
Contacto Caontrolado por principal Controlado por principal +
Pedido Controlade por principal Centrolade por principal +
Activo Caontrolede por principal Controledo per principal '
Oportunidad Lectura/escritura publica Lectura/escritura publica ¥
Caso Lectwa/escritura’transferencia piblica  Lecturalescrilura’iransferencia pdblica ¥
Camparia Arceso completo Accezo complato ¥
Usuario Sdlo lactura pdblica Privado +
Actividad Privado Privado v
Calendario Ocultar detalles v aoregar eventos Ocultar detalles v agregar eventos v
Lista de precios Uso so ¥
Canal de transmisidn Lectura/zscritura publica Lectura/escritura pablica ¥
Ciclo de randimisnio Privado Privado
Comentaries Privade Privade
Conjunto de preguntas de comentarios Privado Privado
Macro Privado Privade v
Meadicidn Privado Privado
Objetive Privado Privado
Flartilla de comentarios Privado Privado
FPregunta d= comentarios Privado Privado
wl | ol P o

Gracias a esta herramienta, podremos configurar los objetos de Salesforce para establecer
qué nivel de acceso van a tener los usuarios sobre los registros de un objeto determina-
do cuando intenten acceder a ellos sin ser sus dueios.

Esta herramienta va ser el primer paso en la confeccion de nuestro modelo de colabo-
racion. De todas ellas, esta va a ser la Gnica que puede quitar acceso a nuestros usuarios.
El método para decidir qué configuracién debe tener un objeto determinado es muy sencillo.
Solamente debemos hacernos las siguientes preguntas:

* ;Quién es el usuario mas restringido para un objeto predeterminado?
* :Va a haber algin usuario que nunca pueda ver un registro de este objeto?
* :Va a haber algin usuario que nunca pueda modificar un registro de este objeto?

Las respuestas a estas preguntas nos van a dar la configuracion del objeto, como se puede
ver en el siguiente diagrama:
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¢Quién es el
usuario mas
restringido para
este objeto?

s
.
Sl

’

¢ Existe un
registro que
éste usuario

nunca vaya a

poder ver?
si | Q| No
Modelo de ¢ Existe un
Colaboracién: registro que
éste usuario
Privado _
nunca pueda
modificar?
si | @ Q| no
Modelo de Modelo de
Colaboracién: Colaboracion:
Lectura Lectura/Escritura
publica publica

A modo de resumen, los valores predeterminados de la organizacion determinan lo
que un usuario puede hacer con registros que no le pertenecen. Vamos a disponer de las
siguientes opciones para configurar los objetos de nuestra empresa:

* Privado: los registros solo existen para sus propietarios.
* Lectura publica: Los registros pueden ser vistos por todos los usuarios, tanto en infor-
mes, busquedas, como la vista estindar de un registro.
¢ Lectura/Escritura publica: Los registros pueden ser vistos y modificados por todos los
usuarios.
Supongo que habrds observado que en ningiin momento hemos mencionado nada acer-
ca de los privilegios compartir, transferir y eliminar. Cuando configuramos un objeto como
publico, a nivel de valores predeterminados s6lo podemos llegar a garantizar vista y edicién a

quién no sea el propietario de un registro.

No obstante, hay dos objetos para los cuales los valores predeterminados de la
organizacion también pueden compartir el privilegio “transferir”’: Candidato y Caso.

Estos objetos van a disponer de una opcion adicional. Si disponemos de privado, lectura
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publica y lectura/escritura piblica para todos los objetos, Caso y Candidato contaran tam-
bién con lectura/escritura/transferencia publica. Recordemos que transferir es simplemente
la capacidad de cambiar el propietario de un registro. Pues bien, si escogemos esta opcion, cual-
quier usuario podrd cambiar el duefio de un registro de Caso o Candidato sin ser el propietario.

Estos dos objetos disponen de esta opcién adicional ya que, por su casuistica y funcion,
a veces es importante que sus registros puedan cambiar de manos repetidamente con facilidad.
“Candidato” es uno de los objetos centrales en la nube de Marketing mientras que “Caso” lo es
en la nube de soporte. Los dos entornos son normalmente muy dindmicos. En cualquier caso,
seguimos sin compartir el privilegio “eliminar” de manera publica con nuestros usuarios a través
de esta opcion adicional para estos dos objetos.

& o

* Candidato Caso

Si hay usuarios que, ademds, vayan a necesitar acceso completo a los registros de
cualquier objeto sin ser los propietarios, deberemos compartir estos privilegios con una he-
rramienta que da acceso completo a los usuarios, la jerarquia de funciones, que explicaremos
después del siguiente ejercicio.

» o«

Modifica los valores predeterminados del objeto “Caso”, “Condicién especial” y “Contacto”.

» o«

- Ve a “Configuracion”, “Controles de Seguridad” y luego haz clic en “Configuracion de colabo-
racion”.

- Haz clic en “Modificar”. Ajusta el valor para “Caso” a “privado” y haz clic en “aceptar” a conti-
nuacion. Cambia “Condicion especial” a “s6lo lectura publica”. Finalmente, ajusta “Contacto” a
“privado”.

- Haz clic en “Guardar” y a continuacién en “Aceptar”.

- Ve a “Gestionar usuarios” e inicia sesiéon como Ivan Reyes.

- Pulsa el botéon “+7, abre la ficha “Casos”, selecciona “Todos los casos abiertos” y a continuacion
haz clic en “Ir”. Observa que no puedes ver ningin “Caso”, ya que ninguno le pertenece a Ivan

Reyes. Haz lo mismo para “Contactos”.

- Cambia la aplicacion a “Fidelizacion”, clica en la ficha “Condicion especial” si hace falta y abre
cualquier registro. Haz clic en “modificar” y observa lo que ocurre. Nos faltan privilegios.

- Finaliza sesién con Ivan Reyes y repite los pasos 5y 6 como administrador. Verds como ahora
si tenemos acceso ya que los administradores siempre tienen acceso completo.
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5.4. Jerarquia de funciones

Cuando los valores predeterminados de la organizacion quedan establecidos, el acceso a los
registros queda muy limitado en toda la organizacion. Si s6lo usiramos esta herramienta nos en-
contrarfamos con muchos impedimentos en cuanto a los objetos que hemos configurado como
privados y como sélo lectura publica.

- En los objetos que configurdsemos como privados, sélo los duefios tendrian acceso a sus re-

gistros, por lo que sus superiores no podrian confeccionar ni informes ni previsiones con
esa informacién.

- En los objetos que configurdsemos como de lectura sélo publica, s6lo sus dueiios podrian
modificar y borrar, pero seguramente nos va a hacer falta que en otras ocasiones lo hagan
otros usuarios.

Evidentemente estas situaciones no son deseables en la mayoria de empresas. Para solu-
cionar este tipo de problemas, tenemos la jerarquia de funciones.

Creacién de la jerarquia de funciones

Puede basarse en la jerarguia de funciones existente que se muestra en esta pagina. A

Jerarquia de funciones de su organizacion

Plegar tode Ampliar tedo
= sell by Phone
Agregar funcién
El CEQ Modificar | Eliminar | Asignar
Agregar funcién
B CFO Modificar | Eliminar | Asianar
i " Agregar funcién
&- m Modificar | Eliminar | Asignar
i Agregar funcion
- gVP, Customer Service & Support Modificar | Eliminar | Asignar
i I Agregar funcién
5 customer Support, International Modifcar | Eiminar | Asignar
“ Agregar funcién
B customer Support, North America Modificar | Eliminar | Asignar
' Agregar funcidn
- Installation & Repair Services Modiicar | Eliminar | Asignar
i “ Agregar funcién
—| SVP, Human Resources Modificar | Eliminar| Asignar
i Agregar funcién
= SVP, Sales & Marketing Modificar | Eliminar| Asignar
I Agregar funcién
&~ VP, International Sales Modifcar | Eliminar | Asignar

i Agregar funcidn
&~ VP. Marketing Modificar | Eliminar | Asionar
i Agregar funcién
= Marketing Team Modifcai | Eliminar | Asignar
i " Agregar funcion
B VP, North American Sales Modificar | Eliminar | Asignar

™ Agregar funcién
" Director, Channa| Sales Modificar | Eliminar| Asionar
" Agregar funcién
=" Channel Sales Team Modiicar | Eliminar | Asignar
Aqregar funcion
=" Director, Direct Sales Modifcar| Eliminar| Asignar

Agregar funcidn
Eastern Sales Team Modificar | Eliminar| Asignar

Lo que vemos en la captura de pantalla anterior es parecido a un organigrama, pero
no lo es. Es un arbol de visibilidad, justamente el que tenemos activo en nuestra organizacion
en el curso.
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- Este arbol de visibilidad esta compuesto de funciones.
- Cada usuario puede tener asociada una unica funcion.
La manera en que funciona es muy sencilla: si un usuario tiene asignada una funcién

superior a la de otro en el arbol, el primero obtiene todos los privilegios de acceso a
registros que tenga el segundo.

Il
A,

P P W &

Vamos a dar una serie de ejemplos usando este nuevo diagrama, suponiendo que este-
mos hablando de un objeto cualquiera con todos los permisos de perfil habilitados.

- Los usuarios que tengan asignada la funcion A tendrin los mismos privilegios de acceso a re-
gistros de este objeto que tengan todos los usuarios con funciones inferiores a la suya.

- Los usuarios con la funcién D asignada no tendran los privilegios de acceso de los usuarios
con la funcién C.

- Los usuarios con la funcién B asignada, dispondran de los mismos privilegios de acceso que
los usuarios con la funcién C, pero no de los usuarios con la funcién A.

Como se puede ver, la idea es muy sencilla: cuanta mas visibilidad requiramos, mas
arriba deberemos hallarnos en el arbol de visibilidad.

Esta herramienta es muy importante para poder canalizar los privilegios de acceso hacia

arriba en el arbol de visibilidad o jerarquia de funciones, aunque no esté necesariamen-
te alineada con la cadena de mando u organigrama de la empresa. Un area especialmente
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afectada por esta herramienta es el drea de analisis, que contiene los informes y las previ-
siones.

Tenemos varias maneras de asignar funciones a nuestros usuarios. Las dos mas habituales
son:

- En el registro de usuario, asignando una funcién en el campo “Funcién”.

Funcion| SVP. Sales & Marketing
Licencia de usuario  Salesforce

Perfil  Fidelizacion
Activo v 4

- En el menu de la jerarquia de funciones, asignando usuarios a cada funcion.

Plegar todo Ampliar todo
=" sell by Phone
Agregar funcion

B~ ceO Modificar | Eliminar || Asignar

" Agregar funcion

-
=

" GFQ Modificar | Eliminar | Asignar

Agregar funcion

=" COOQ Modificar | Eliminar | Asignar
! Agregar funcién

£ SVP, Customer Service & Support Modiiicar | Eliminar | Asignar

En el siguiente ejercicio vamos a crear nuevas funciones y asignaremos usuarios a é€stas.
No obstante, antes deberemos conocer una serie de excepciones que afectan a la jerarquia de
funciones. Se trata del comportamiento especial entre 4 objetos muy importantes del mo-
delo estandar: Cuentas, Contactos, Casos y Oportunidades.

- En el caso de que un usuario tenga en propiedad un registro de Casos, Oportunidades o
Contactos asociado a una Cuenta que no sea de su propiedad, por defecto va a poder
verla, en cualquier caso.

- En la situacion inversa, es decir, cuando un usuario sea dueno de una cuenta con Casos,
Oportunidades o Contactos asociados que no le pertenezcan, el nivel de acceso a éstos
debera ser especificado en su funcién. Podremos decidir entre las siguientes opciones:

* No mostrar estos registros al propietario de la cuenta.

* Permitirle leer los registros.
* Permitirle leer y modificar los registros.
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Ahora bien, las opciones que tendremos disponibles en nuestras funciones van a estar supedi-
tadas a nuestros valores predeterminados de la organizacion. Es decir, si, por ejemplo, con-
figuramos “Oportunidades” como “Lectura/Modificacion publica”, al crear una nueva funcion
no podremos revertir estos privilegios de acceso. La Unica herramienta de acceso a registros
con capacidad para restringir acceso es la configuracion de valores predeterminados. El
resto, incluyendo la jerarquia de funciones, nos sirve sélo para generar excepciones a estos

valores predeterminados.

Habitualmente, a este caso excepcional que afecta a las Cuentas y sus objetos relacio-

nados en el modelo de colaboracion se le llama Acceso implicito.

Desarrolla la jerarquia de funciones de tu empresa con dos nuevas funciones.

Seccion 1: Da de alta a un nuevo usuario.

- Haz clic en “Configuracion” > “Gestionar usuarios”> “Usuarios” y a continuacion, haremos clic

en “Nuevo Usuario”. Vamos a introducir los siguientes datos::

Tipo de campo Detalles

Nombre Laura

Apellidos Villar

Alias Ivillar (generado automéaticamente)

Correo Electrénico

Ivillar@sbp.com

Nombre de usuario

Ivillar + iniciales@sbp.com (Completar el nombre
de usuario con nuestras iniciales IvillarXXX@

sbp.com)
Apodo Ivillar (generado automéaticamente)
Cargo Comercial
Empresa Sell by Phone
Departamento Ventas
Division Informatica
Funcién SVP, Sales and Marketing

Licencia de Usuario

Salesforce Platform

Perfil

Usuario de Platform estandar

Zona Horaria

GMT + 01 (Europe/Paris)

Configuracién Regional

Espafiol (Espafia)

Idioma

Espafiol

Gestor

Ivan Reyes

Seccion 2: Crea las funciones.

- Como paso previo, ve a “Configuracién

blica”.

- En la barra lateral, haremos clic en “Gestionar usuarios” y a continuacién, haremos clic en
“Funciones”. Haz clic en “Configurar funciones” y a continuacion en “Ampliar Todo”. Deberias

ver la siguiente pantalla:

» o«
)

Controles de seguridad” y haz clic en “Configuracion
de colaboracién”. Observa que “oportunidades” esta configurado como “Lectura/escritura pu-
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Creacion de la jerarquia de funciones

Puede basarss en la jerarquia de funciones existente que se muestra en esta pégina_ H

Jerargquia de funciones de su organizacion

Plegar todo Ampliar todo
= sell by Phone

i Agreqar funcidn
= cEO Modificar | Eliminar | Asignar
i~ Agregar funcitn

B CFO Modificar | Eliminar | Asignar

“ Agregar funcién

Debajo de “CEO”, haz clic en “Agregar Funcién”.

Observa como podemos alterar los privilegios que los propietarios de “Cuentas” con esta fun-
cion asignada tendran en relacion a los “Contactos” y “Casos” relacionados, pero no en relaciéon
a “Oportunidades”, pues estas ya pueden ser vistas y modificadas por todos a causa de los
valores predeterminados de la organizacion.

En “Etiqueta” escribe “Supervisor de Fidelizacion”. Genera el nombre automaticamente y copia
la etiqueta en el campo “nombre de funcion como se muestra en los informes”. Da permisos
de “modificacion” para los dos objetos restantes. Haz clic en “Guardar y Nuevo”. Haz clic en
“Aceptar” si hace falta.

En “Etiqueta” escribe “Comercial de Fidelizacion”. Genera el nombre automaticamente y copia
la etiqueta en el campo “nombre de funcién como se muestra en los informes”. Asigna permisos
de “modificaciéon” a “Contactos” y “Casos”. En el campo “Supervisor de esta funcion”, asigna la
funcién creada antes, “Supervisor de Fidelizacion”, y haz clic en “Guardar”. Haz clic en “Aceptar”
si hace falta.

En la barra lateral, haz clic en “Funciones”, luego en “Configurar funciones” y observa las dos
nuevas funciones creadas: “Supervisor de Fidelizacion” esta debajo de “COO” y “Comercial de
Fidelizacion” debajo de “Supervisor de Fidelizacion”.

Seccion 3: Asigna usuarios a las funciones

Al lado de “Supervisor de Fidelizacion”, haz clic en “Asignar”. En “Usuarios disponibles”, se-
lecciona “Todos los usuarios”. Mueve a Ivan Reyes a la columna “Usuarios seleccionados para
Supervisor de Fidelizacién”. Haz clic en “Guardar”.

Al lado de “Comercial de Fidelizacion”, haz clic en “Asignar”. En “Usuarios disponibles”, selec-
ciona “Todos los usuarios”. Mueve a Laura Villar a la columna “Usuarios seleccionados para
Comercial de Fidelizacion”. Haz clic en “Guardar”.

Seccién 4: Comprueba que todo funciona correctamente.
Haz clic en “Gestionar usuarios” y luego en “Usuarios”. Inicia sesiéon como Laura Villar. Selec-
ciona la ficha “Contactos” (recuerda que los hemos configurado como “privados”). Haz clic en
“Nuevo” y rellena el formulario con la siguiente informacion:
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Tipo de campo Detalles

Nombre Antonio

Apellidos Goémez

Nombre de la Cuenta Edge Communications

- Finaliza sesion con Laura e iniciala con Ivan Reyes. Ve a la ficha “contactos” y fijate si puedes
ver a Antonio Gémez. ;Puedes modificarlo? ;Y cambiar el duefio? Como ves, aunque “Contac-
tos” esté configurado como “Privado” en los valores predeterminados de la organizacion, gra-
cias a que Ivan estd por encima de Laura en la jerarquia de funciones, ¢l tiene el mismo nivel
de acceso que ella sin ser el propietario.

5.5. Reglas de colaboracion

Con los valores predeterminados de la organizacion y la jerarquia de funciones en marcha, ya te-
nemos establecida una gran parte de nuestro modelo de colaboracién. No obstante, atin quedan
casos en los que algunos usuarios no pueden ver ni modificar los registros que necesitan. Vamos
a ver algunos ejemplos de situaciones en las que nuestros usuarios todavia no tengan acceso a
registros importantes para ellos.

1

- Tomando como punto de partida el acceso determinado por la jerarquia de funciones, imagi-
nemos que un usuario necesita acceso a registros de otra rama diferente a la suya. Por
ejemplo, un usuario con la funcién “A” no va a poder acceder a registros en propiedad de usua-
rios con la funcion “B” si el objeto en cuestion estd configurado como “privado”.
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TTT

- Imaginemos ahora que varios usuarios necesitan acceso a registros que pertenecen a
usuarios que comparten la misma funcién. Por ejemplo, si varios usuarios comparten la
funcion “B”, no van a poder ver los registros de sus compafieros si el objeto en cuestion esta
configurado como “privado”.

Para resolver estos casos, vamos a necesitar otras herramientas mds flexibles, como las
reglas de colaboracién. Gracias a ellas, vamos a poder determinar paquetes de registros
que podran ser compartidos con grupos de usuarios, siendo ademas capaces de espe-
cificar con qué nivel de acceso. Estan disponibles para Cuentas, Oportunidades, Casos,
Contactos, Candidatos, Campaiias y Objetos personalizados, siempre y cuando no estén
configurados como lectura/escritura publica.

Las normas de colaboracion son sencillas de implementar; hay que definir 3 elementos:
- Qué registros queremos compartir.
* Para definir el paquete de registros que queremos compartir, hay que escoger entre dos
opciones:
. Por propietario: Determinar los registros a compartir en base a su propietario.
Es decir, vamos a configurar un paquete de registros en los cuales el propietario corres-
ponda con nuestras especificaciones. Podemos escoger entre 3 opciones para definir a
estos propietarios:
- Por la funcién de los propietarios.
- Por la funcién y todas sus funciones subordinadas.
- A través de un grupo publico. (los definiremos en la siguiente seccion del modu-
lo).
. Por criterios: Determinar los registros a compartir en base a criterios. Para
definir estos criterios vamos a poder elegir entre dos opciones:
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- Especificar nuestras condiciones a través de filtros. Es decir, escogeremos los cam-
pos que nos interesen y, a través de un operador, vamos a compararlos con un
valor.

- Especificar nuestras condiciones con una férmula. Cuando necesitemos definir un
escenario mas complejo, podremos usar las herramientas que nos proporcionan las
férmulas.

- Con quién queremos compartirlos.
* Para definir a los usuarios que van a recibir el acceso a nuestros registros, podemos esco-
ger entre los usuarios asignados a:
. Funciones, funciones y sus funciones subordinadas, y grupos publicos.
- Con qué nivel de acceso los vamos a compartir.
* Solo lectura publica.
* Lectura/escritura publica.

Obviamente, antes de seguir debemos explicar lo que es un grupo publico.
5.5.1. Grupos Publicos

Un grupo publico es una herramienta que sirve para agrupar usuarios de manera totalmente
personalizada. En un grupo publico, podemos afadir usuarios...

¢ Individualmente.

* Incluyendo a una funcién, es decir; todos los usuarios que tengan asignada esta funciéon
formaran parte del grupo publico.

* Incluyendo a una funcién y a todas sus funciones subordinadas.

* Incluyendo a otro grupo publico.

Las buenas prdcticas nos aconsejan incluir a usuarios en los grupos publicos a través de
sus funciones siempre que sea posible. El motivo es muy facil de entender: si incluimos a los
usuarios individualmente, cuando un usuario deje la compaiia, deberemos actualizar los gru-
pos publicos en los que esta persona estuviera incluida. En cambio, si incluimos a esta persona
a través de su funcién, si la persona deja la compania y una nueva ocupa su lugar, simplemente
vamos a asignar la misma funcién a la nueva persona, y de esta manera va a ser incluida auto-
maticamente en los grupos publicos.

Vamos a usar los grupos publicos en varias herramientas relacionadas con la seguridad y
el acceso en diferentes partes de Salesforce: informes, plantillas de email, documentos y como ya

hemos dicho, en las reglas de colaboracion.

En el siguiente ejercicio, vamos a construir un grupo publico y a usarlo en conjuncién con
nuestras reglas de colaboracion.
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Crea un grupo publico y una regla de colaboracion basada en los propietarios de los registros.
Seccion 1: Da de alta a un nuevo usuario.

- Selecciona “Configuracion”> “Gestionar usuarios” > “Usuarios” y a continuacion, haremos clic
en “Nuevo Usuario”. Vamos a introducir los siguientes datos:

Tipo de campo Detalles

Nombre Oscar

Apellidos Arévalo

Alias oarev (generado automatica-
mente)

Correo Electrénico oarevalo@sbp.com

Nombre de usuario oarevalo + iniciales@sbp.com

(Completar el nombre de usu-
ario con nuestras iniciales oare-
valoXXX@sbp.com)

Apodo oarevalo (generado automaética-
mente)

Cargo Agente de Recursos Humanos

Empresa Sell by Phone

Departamento Soporte

Divisién Informatica

Funcién SVP, Human Resources

Licencia de Usuario Salesforce Platform

Perfil Usuario de Platform estandar

Zona Horaria GMT + 01 (Europe/Paris)

Configuracién Regional Espafiol (Espafia)

Idioma Espafiol

Gestor (en blanco)

Seccion 2: Crea un grupo publico para el departamento de Recursos Humanos.

- En “Configuracion”, haz clic en “Gestionar Usuarios” y haz clic en “Grupos publicos”. Clica en
3
Nuevo”.

- Nombra el grupo “Recursos Humanos”. En “Buscar”, escoge “Usuarios” e incluye a Oscar Aré-
valo. Haz clic en “Guardar”.

Seccion 3: Crea una norma de colaboracion para compartir todos los “Contactos” con
Recursos Humanos.

- En “Configuracion”, haz clic en “Controles de seguridad” y a continuacién en “Configuracion de
colaboracién”. Deslizate verticalmente hacia abajo y en la seccién “Contacto reglas de colabo-

racién” haz clic en “Nuevo”.

- Llamala “Compartir contactos con recursos humanos”.
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- En el paso 2, escoge “Basada en el propietario del registro” como tipo de regla.

- En el paso 3, escoge a los propietarios de los registros que deseas compartir. Selecciona “Fun-
ciones y subordinados” y escoge “Supervisor de Fidelizacion”.

- En el paso 4, escoge con quién quieres compartir los registros. Selecciona “Grupos publicos” y
escoge “Recursos humanos”.

- Finalmente, en el paso 5, escoge “Solo lectura”. Haz clic en “Guardar” y luego en “Aceptar”.

- S6lo nos queda comprobar que todo funciona. Ve a “Gestionar usuarios” y luego a “Funciones”.
Haz clic en “Configurar funciones” y luego en “Ampliar Todo”. Fijate en que la funcién de Os-
car Arévalo, “SVP, Human Resources” no estd por encima de la rama en la que se encuentra la
funcién “Supervisor de fidelizacién”.

- Haz clic en “Contactos”, luego “Todos los contactos”, pincha “It” y selecciona el contacto “An-
tonio Gémez”. Observa que Oscar Arévalo no es el duefio. Recuerda que el objeto “Contacto”
esta configurado como “Privado” y que ademas el propietario del contacto “Antonio Gémez”
tiene asignada una funcion de la rama “Fidelizacion”.

- Vamos a “Configuracion”, “Gestion de usuarios” y “Usuarios”. Haz clic en “Iniciar sesion al lado
de Oscar Arévalo. Cambia de Lightning Experience a Classic haciendo clic en la foto y luego
en “Cambiar a Salesforce Classic”.

- Escoge la ficha “Contactos” y haz clic en “It” con “Todos los contactos seleccionados”. Com-
prueba que ves el Ginico contacto creado por gente de la rama de “Fidelizacion”. La regla de
colaboracién ha funcionado, creando una excepcion a los valores predeterminados y a la je-
rarquia de funciones.

Crea una regla de colaboracion basada en criterios.

- Selecciona “Configuracion” > “Controles de seguridad” y a continuacion, haremos clic en “Con-
figuracién de colaboracion”. Vamos a actualizar “Condicién Especial” como “Privado” en la
seccion “valores predeterminados de toda la organizacion”, haciendo clic en “Modificar” y luego
en “Guardar”.

- Ve a la ficha “Condiciénes especiales” y comprueba que tienes varios registros creados. Abrelos,
y asegurate de que en el campo “Tipo de condicién especial”, en algunos registros tienes selec-
cionado “Descuento” y en otros “Extra”. Observa también que el propietario eres td, si no es asi,
debes seleccionar tu usuario en la lupa. el administrador. Como hemos configurado el objeto
“Condicion especial” como “Privado”, eso significa que soélo los puedes ver tu, de momento.

- Para comprobarlo, entra en “Gestionar Usuarios”, “Usuarios” e inicia sesion como “Ivin Reyes”.
Ve a la ficha “Condiciones especiales” y haz clic en “Ir” en el campo “Ver” con la opcién “Todos”
seleccionada para obtener una lista de todos los registros. Observa que no puedes ver ninguno
como Ivan Reyes. Finaliza la sesion de Ivan Reyes.

- En “Configuracion” > “Controles de seguridad” > “Configuracion de colaboracion”. Deslizate

verticalmente hacia abajo y en la tltima seccién, “Condicion especial reglas de colaboracion”,
haz clic en “Nuevo”.
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- En etiqueta introduce “Compartir Descuentos”, asegurandote de que el nombre se actualiza
automaticamente.

- En el paso 2, escoge la opcién “Basada en criterios”. A continuacion, en la primera linea del fil-
tro, escoge el campo “Tipo de condicién especial”, el operador “Igual a” y el valor “Descuento”
haciendo clic en la lupa.

- En el paso 3, escoge “Funciones y subordinados” para “Supervisor de fidelizacion”.

- En el paso 4, selecciona “Sélo lectura”. Haz clic en “Guardar” y “Aceptar”.

- Entra en “Configuracion” > “Gestionar Usuarios”, “Usuarios” e inicia sesién como “Ivan Reyes”.
Ve a la ficha “Condiciones especiales” y haz clic en “It” en el campo “Ver” para obtener una lista
de todos los registros. Observa que ahora puedes ver solo los registros de “Condicién Especial”
con el valor “Descuento” en el campo “Tipo de condicién especial”. Finaliza la sesion de Ivan
Reyes.

5.6. Equipos

La siguiente herramienta que nos permite configurar el acceso a los registros individuales se lla-
ma equipos. Estan disponibles s6lo en 3 objetos: Cuentas, Oportunidades y Casos.

Gracias a los equipos, vamos a poder decidir como usuarios si podemos o no cola-
borar en registros especificos con otros usuarios que previamente no tuvieran acceso a estos
registros.

Como administradores, podremos decidir activar los equipos para ponerlos a dispo-
sicion de nuestros usuarios. Una vez hecho esto, los usuarios podrian afiadir a otros usuarios a:

* Sus Cuentas, Oportunidades, Contactos y Casos relacionados con el equipo de
Cuentas.

* Oportunidades especificas con el equipo de Oportunidades o Ventas.

* Casos especificos con el equipo de Casos.

Es importante destacar que los equipos no son usados en todas las empresas. Nos sirven
para modelar ciertas metodologias de venta o soporte que no todas las organizaciones van a

requerir.

En cualquiera de los tres equipos, es importante sefialar que los usuarios que van a po-
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der afnadir equipos a sus registros van a ser los propietarios, cualquier persona por encima
de ellos en la jerarquia de funciones y los administradores. Es decir, personas con acceso
completo al registro.

Se pueden afadir usuarios uno a uno en un registro especifico y, ademas, si se quiere,
cada usuario con acceso a los equipos puede crear su propio equipo por defecto para asignar
a todos sus miembros a la vez a un registro de la siguiente manera:

* De forma manual en un registro existente.
* De forma retroactiva en todos los registros.
* Cada vez que se cree un registro nuevo.

Los usuarios que queramos a afadir van a requerir que les asignemos una funcién den-
tro del equipo (“Team Roles” en inglés). Estas funciones de equipo son gestionadas por el ad-
ministrador y luego van a estar disponibles para que los usuarios puedan usarlas y seleccionar el
nivel de acceso que los miembros del equipo van a tener en los registros compartidos, que puede
ser s6lo lectura publica o lectura/escritura publica. Podemos anadir, reordenar y eliminar
funciones como administrador.

En la siguiente captura de pantalla vemos el menu de administraciéon en el que se ges-
tionan las funciones de equipo. Son s6lo nombres. No tienen nada que ver con la jerarquia de
funciones.

Team Role Picklist Values _New | | Reorder | | Replace | | Printable View| | Chart Colors ¥

Action Values Chart Colors Modified By

Rename | Del Account Manager Assigned dynamically 2/21/2015 6:02 PM
Rename | Del Channel Manager Assigned dynamically 2/21/2015 6:02 PM
Rename | Del Executive Sponsor Assigned dynamically 22112015 6:.02 PM
Rename | Del Lead Qualifier Assigned dynamically 221/2015 6:.02 PM
Rename | Del Pre-Sales Consultant Assigned dynamically 2/21/2015 6:02 PM
Rename | Del Sales Manager Assigned dynamically 221/2015 6:02 PM
Rename | Del Sales Rep Assigned dynamically 221/20156:02 PM
Rename | Del TestSales Rep Assigned dynamically 3M6/2015 2:24 PM

Cuando el usuario final las asigne, va a tener que dotarlas de contenido estableciendo el
nivel de acceso a los registros con los que cada usuario va a colaborar.

Save | | Save & More | | Cancel

Team Member Account Access  Opportunity Access Case Access Team Role

James Smith &, |Read/Write E Read/\\rite B Private B Account Manager E
Q. | Read/\Write |Z| Read\Write |Z| Private |Z| —-Mone-- |Z|
Q| |Read/Write E Read/\Write E Private E —~MNaone-- E
Q. | Read/\Write |Z| Read\Write |Z| Private |Z| —-Mone-- |Z|
Q| |Read/Write E Read/\Write E Private E -MNone-- Iz‘

Para poner los equipos en marcha, cuando el administrador haya terminado con las fun-
ciones de equipo, va a tener que activar los equipos para el objeto deseado de entre los dispo-
nibles y afiadir la lista relacionada de equipos a los formatos de pagina requeridos. Es desde
esta lista desde donde los usuarios van a poder usar esta nueva herramienta.

Opportunity Team Add | | Add Default Team | | Display Access | Delete All Opportunity Team Help 2
Action Team Member Member Role

Edit | Del Candace Martin Sales Manager

Edit| Del Marshall Les Sales Rep

Edit | Del Erin Tidwell Account Manager
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Finalmente, comentar que, si bien los equipos son una herramienta destinada al usuario
final, en ocasiones se va a requerir al administrador que cree o elimine equipos de forma masiva,
por ejemplo, en los momentos en qué empecemos a usar esta nueva herramienta o cuando haya
usuarios que abandonen la empresa. De hecho, al desactivar a un usuario, si hay equipos en los
que la persona a desactivar esté incluida, el sistema nos va a preguntar si queremos conservar o
no al usuario en los equipos. Vamos a probar los equipos en el siguiente ejercicio.

Activa los equipos de cuentas, configura un equipo por defecto y anddelo a un registro.
Seccion 1: Restringe el acceso a “Cuentas”.

- Lo primero que vamos a hacer es limitar el acceso a “Cuentas”. Vamos a ir a “Configuracion” y
luego a “Controles de seguridad”. Luego haremos clic en “Configuracion de la colaboracion”.

- En “Valores predeterminados de la organizacion” haz clic en “Modificar” y cambia el valor para
“Cuenta y Contrato” a “Privado”. Haz clic en “Aceptar”, “Guardar” y “Aceptar” otra vez.

- Ve a la cuenta “sForce” y cambia el propietario a “Ivin Reyes”, para que luego podamos usar
los equipos en esta cuenta como Ivan. Haz clic en “Guardar”.

Seccion 2: Activa los equipos de cuenta y asigna funciones de equipo.

- Ve a “Configuracion” y dentro de la seccion “Compilacion” haz clic en la flecha al lado de “Per-
sonalizar”. Despliega “Cuentas” y haz clic en “Equipos de cuentas”.

- Clica en “Habilitar equipos de cuentas”, marca la casilla “Equipos de cuentas habilitadas” y
haz clic en “Guardar”. Marca el formato de pagina “Account (Marketing Layout” y luego marca
también la casilla “Afiadir a listas relacionadas personalizadas de usuarios”. Clica en “Guardar”.

- Ahora podemos visitar el apartado “Funciones del equipo”. Haz clic en “Funciones del equipo”
y a continuacion, clica en “Nuevo”. Anade la funcion “Experto en Fidelizacion” y haz clic en
“Guardar”. En este punto, como puedes ver, las funciones de equipo son tan sélo un nombre.
Nuestro trabajo como administrador acaba aqui, si asi lo desea nuestra empresa; a partir de
ahora los usuarios van a poder usar los equipos.

Seccion 3: Crea el equipo por defecto de Ivan Reyes y usalo con una Cuenta.
- Ve a “Configuracion” > “Gestionar usuarios” y a “Usuarios”. Inicia sesiéon como “Ivin Reyes”.

- Haz clic en “Ivan Reyes” en la barra superior y escoge “Mi configuracién”. Ve a “Personal” y
luego a “Detalles avanzados de usuario”.

- Fijate que aparecen varias listas relacionadas en la parte superior. Haz clic en la lista relacionada
“Equipo de cuentas predeterminado”, y luego en “Agregar”.

- Aqui puedes ver las opciones disponibles para crear un equipo de colaboracién por defecto.
Lee las dos opciones adicionales, para tu propia informacién. A continuacién, escojamos a
“Laura Villar” y a “Oscar Arévalo” haciendo clic en las lupas de la izquierda. Es posible que

debas buscarlos a través del motor de buisqueda de la ventana del campo de relacion.

- Para Laura, define el acceso de la siguiente manera:
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Cuentas: solo lectura.

Contactos: solo lectura.
Oportunidades: sélo lectura.
Casos: Lectura/escritura.

Funcién: “Experto en Fidelizacion”.

- Para Oscar, define el acceso de la siguiente manera:
Cuentas: solo lectura.
Contactos: solo lectura.
Oportunidades: Lectura/escritura.
Casos: Lectura/escritura.
Funcién: “Experto en Fidelizacion” (la misma).

- Haz clic en “Guardar”. Como puedes ver, la misma funcién se puede configurar de manera
diferente para cada usuario.

- Vamos a usar nuestro equipo por defecto como Ivin. Hagamos clic en “Cuentas”, y luego en
“Ir” con el valor “Todas las cuentas” seleccionado. Abre la cuenta “sForce”.

- Deslizate verticalmente hacia abajo y en la lista relacionada “Equipo de Cuentas” haz clic en
“Agregar”. Fijate en como podrias afadir usuarios individualmente si lo quisieras. Haz clic en
“Cancelar”.

- Nuevamente en la lista relacionada “Equipo de Cuentas”, haz clic en “Agregar equipo predeter-
minado”. A continuacién, haz clic en “Acceso a visualizacién”. Observa qué usuarios han sido
afiadidos y su nivel de acceso a la cuenta.

- Finaliza sesién como Ivan Reyes e iniciala como Laura Villar. Haz clic en “Cuentas” y obtén una
lista de todas ellas. Como puedes ver, sélo esta disponible sForce gracias a que Laura forma
parte del equipo de Ivan. Todas las demas estin ocultas por haber cambiado los valores prede-
terminados de la organizacion a “Privado”.

5.7. Colaboracién Manual

Nos queda todavia una herramienta muy importante para completar el acceso a registros indivi-
duales, la colaboracién manual.

En la vida real, vamos a encontrarnos con situaciones en las que todas las herramientas
expuestas hasta ahora son insuficientes para establecer de manera automatica el nivel de cola-
boracién que requerimos. En esos casos, que suelen ocurrir mas a menudo de lo que uno pudiera
creer inicialmente, nos va a quedar solo una opcion para dar solucion a estos requerimientos:
compartir los registros que queramos manualmente, de uno en uno.

188



M3: Seguridad

United Oil & Gas, Singapore
(w ] ¢ J ot

Personalizar la pagina | Modificar formate | Versién para imprimir | Avuda para esta pa

. Ocultar noticias en fiempa real

Haga clic para agregar temas:

€& Publicar ' Archive & Nueva tarea Mas ~

@ Seguir

Lscrnba aigo Seguidores

Sin seguidores
Maostrar Todas las actualizaciones

Mo hay ninguna actualizacion.

< Volver a la lista: Cusntas
Contactos[2] | Oporunidades 101 | Cases[d | Aclividedes abiertas [0]1 | Historial de actividades [0 Motas v archivos adjuntos [0 | Socios [0

Detalle de Cuenta Modificar | EEminar Incluir fuera de linea

Propietario de la cuenta 2] Alex Pérez [Cambiar] Valoracion

Para poder realizar esta operacion, los usuarios van a necesitar acceso completo, es
decir, privilegios de lectura, modificacién, compartir, transferencia y eliminacion. Recor-
demos que el acceso completo se obtiene siendo el dueno de un registro, estando por encima
del duefio en la jerarquia de funciones o siendo el administrador. Sélo en este caso veremos el
botén “Colaboracion” que se puede ver en la anterior captura de pantalla.

Hay que recordar que, como la jerarquia de funciones, las reglas de colaboraciéon y
los equipos, la colaboracién manual es una excepcion a los valores predeterminados de
la organizacién, por lo que solo se puede realizar sobre registros de objetos que estén confi-
gurados como privados o de sélo lectura publica.

Una caracteristica muy interesante de esta herramienta es que nos proporciona, como
administradores, una manera muy util de resolver incidencias de colaboraciéon. En cuan-
do pulsemos el botén “colaboracion”, vamos a obtener un informe completo de quién tiene
acceso al registro, y mas importante ain, por qué razon.

Colaboracion de grupos y usuarios Agregar |Amnliar|ista | Ayuda de Colaboracién de grupos y usuarios ' ?
Accion Tipo Nombre + Acceso a cuentas Accesoa contacto Acceso a oportunidades Acceso a casos Motivo
Modificar Usuario Alex Pérez Acceso completo Lectura/escritura Lectura/escritura Privado Propietario

Explicacion de los niveles de acceso

« Acceso completo: Los usuarios pueden visualizar, modificar, eliminar y transferir el registro. Los usuarios también pueden ampliar el acceso de colaboracion a
otros usuarios

¢ Lectura/escritura: Los usuarios pueden visualizar y modificar el registro, asi como agregarle registros, notas y archivos adjuntos asociados

« Solo lectura: Los usuarios pueden visualizar el registro y agregarle registros asociados. No pedran modificar el registro ni agregarle notas ni archivos adjuntos.

« Privado: Los usuarios no pueden acceder al registro de ninguna forma

§

Accesoacuentas

“. United Oil & Gas, Singapore

United Oil & Gas, Singapore » Colaboracién

Ayuda para esta pagina &

Esta pagina enumera los usuarios que tienen acceso de colaboracién a United Oil & Gas, Singapore.

Ver: | Todos v | Modificar | Crear nueva vista

A/B/C|D/E|F|G|H|I|J|K|L/M|N|N|O|P|Q|R|S|T|U|V|W|X|Y|Z| Otros [Todos

Accion Nombre completo + Nivel de acceso a la cuenta Nivel de acceso a contacto Nivel de acceso a la oportunidad Nivel de acceso a caso
¢Porqué? Alex Pérez Acceso completo Acceso completo Acceso completo Acceso completo
¢Porqué? Integration User Sélo lectura Sélo lectura Sdlo lectura Sdlo lectura

i Por qué? Security User Salo lectura Salo lectura Salo lectura Sdlo lectura
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Haciendo clic en “;Por qué?” al inicio de cada fila, veremos una lista con los motivos por
los que un usuario puede acceder a un registro. Es importante resaltar que, al igual que las nor-
mas de colaboracién y los equipos, con la colaboracion manual s6lo podemos compartir lectura
y lectura/escritura, nunca acceso completo.

Esta va a ser la Gltima herramienta que veamos en este curso en cuanto al acceso a regis-
tros se refiere, pero hay mids. Aunque quede fuera del alcance de este curso, merece la pena des-
tacar que también podemos compartir registros de manera automatica mediante codigo Apex.
Apex es el lenguaje de programacion orientada a objeto que se usa en Salesforce para expandir
la plataforma de manera personalizada. Como administradores, a no ser que sepamos programar
en Apex, nuestra interaccion con este codigo va a ser muy limitada.

En el siguiente ejercicio, vamos a compartir manualmente un registro de Cuenta.

Comparte una cuenta con un usuario que normalmente no tenga acceso a ella.

- Haz clic en “Configuracion”, luego despliega “Gestionar usuarios” e inicia sesion como Laura
Villar. Observa qué cuentas puede ver este usuario. S6lo deberia ver la cuenta “sForce”.

- Finaliza sesion como Laura Villar.
- Haz clic en “Cuentas” y busca la cuenta “GenePoint”.
- Una vez en la cuenta, haz clic en “Colaboracion”.

- A continuacion, haz clic en “Agregar”. Haz clic en el campo “Buscar” y observa qué opciones
hay disponibles. Escoge “Usuarios”.

- Agrega a “Laura Villar”, y establece el permiso “Solo lectura” para todos los objetos: Cuenta,
Contacto, Oportunidades y Casos. Haz clic en “Guardar”.

- A continuacién, haz clic en “Ampliar lista”. ;Por qué razén ve Ivin Pérez la cuenta GenePoint?
Por ser “gestor” del usuario, es decir, por estar por encima en la jerarquia de funciones de Laura

Villar.

- Inicia sesién como Laura Villar y como Ivin Reyes para ver si pueden acceder correctamente a
“GenePoint”. Acuérdate de volver a tu usuario cuando acabes.
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6. Acceso a nivel de campo

Finalmente, s6lo nos queda un nivel de seguridad. Cuando ya hemos llegado a establecer qué
registros va a poder ver, modificar, compartir, borrar y crear cada usuario, todavia nos
falta definir qué campos se van a mostrar a quién, y con qué nivel de acceso. De hecho, ya
conocemos la herramienta del médulo 2. La seguridad a nivel de campo.

Organizacion

Objeto

Registro

Campo

Previous | Next Cancel

Field Label  Air Conditioned
Data Type  Checkbox

Figld Name  Air_Conddioned

Description

Select the proflles 1o which you wantto grant edit access to this feld via field-level secunty. The feld will be hidden from all
profiles if you do not add itto fisld-level security.

Figld-Level Security for Profile " visible ["] Read-Only
Authenticated Website il I
Contract Manager = [
Custom: Markeling Profile Ll ]
Custom: Sales Profile | |
Custom: Support Profile =l H
Customer Portal Managar Ll =

- -

191



Aula Mentor

6.1. Seguridad a nivel de campo

Comparada con la complejidad del modelo de colaboracion, con todas las herramientas de ac-
ceso a registros, la seguridad a nivel de campo es mucho mas simple. Debemos definir quién
puede:

- Ver cada campo de entre los registros a los que se tenga acceso.
- Ver y modificar cada campo de entre los registros a los que se tenga acceso.

Hay que tener en cuenta que la seguridad a nivel de campo es universal. Si a un usuario
se le esconde un campo, eso significa que no va a poder acceder a él en:

Vistas de los registros, tanto en modo de detalles como en modo de modificacion.
En listas y en listas relacionadas.

En informes.

A través de una conexion con un sistema externo.

Como vimos en el médulo anterior, podemos modificar ciertas caracteristicas de los cam-
pos en los formatos de pagina. No obstante, la seguridad a nivel de campo siempre va a “ganar”
en caso de conflicto con el formato de pagina.

De manera general, podemos afirmar que las medidas mis restrictivas de seguridad siem-
pre van a ser de aplicacion: Si tenemos la capacidad de “modificar” un campo, no nos va a servir
de nada si no tenemos el privilegio “modificar” gracias al modelo de colaboracion, el “permiso
modificar” en el perfil para el objeto en cuestion, etc.

Es importante resaltar que la seguridad de campo también afecta al administrador. Si
no se le otorga al administrador, no tendra acceso a los campos, aunque puede ir a los menus y
cambiar esta configuracion siempre que tenga los permisos adecuados.

Como ya sabemos, también del médulo anterior, podemos configurar la seguridad a nivel
de campo desde los perfiles o desde los propios campos. Hay una funcién de la cual todavia
no hemos hablado, la accesibilidad de campo. En cada campo, podremos hallar el botén que
nos va a llevar a ella. Esta herramienta nos permite verificar en una sola pagina los elementos que
impactan en la accesibilidad de un campo, como la seguridad a nivel de campo, los formatos de

pagina, si el campo es modificable, requerido, etc.
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Campo personalizacke Cuanta
Customer Priority
wWolver a campos de Cuenta
Fieglas de validacion [9
Detalle de Definicién de campeo persenalizade Madificar | | Defiai la seguridad a nivel de camﬁol Ver accesibilidad de camp I
Infarmasian de campa
Efiqueda de campe  Customer Priority Kombre de obieio  Cusnia
Nombre de campa CustomarPricsity Tipnde datns  Lista de sebaccian
Wombre o6 la APl CustomesPriosity__c
Descripsion
Taxto o ayuda
Creadopor  Alex Pérsy . 3107RHG 1324 Modificado por  Alax Péraz. /0772016 13 24

§

Accesibilidad de campo
Cuenta
Esla pagina le permite ver |a accesibilidad de campo Cueenta para un campo delerminado
Accesibilidad de campa para Campa: | Customer Prosity M
—
Haga clic en una calda da 1a tabla siguicnta para cambiar la accesibilidad del campo
Pedfiles Accesoal campo
Adm s tracdor del contrato Que puets madicarse
Adminis trador del sistema Cue pueds modificarse
Administradeor de soluciones Cue puede modificarse
Analytics Chowd Integration User Que pusda modificarse
Analytics Cloud Security User Ciue pusds modificarse
Authenticated Wehais Qua puada modiearze
Crogs Org Data Proxy User Cue pusds modificarse
Custom: Marketing Profile Que pucde modificarse
Custom: Sales Profile Qus puada modificarse
Custom: Support Profile Cue puede modiicarse
Customer Community Login User Qua puads modificarze
Customer Community Ples Login Usar Que pusde modificarse
Customer Community Pis Lser Que puede madiNcarse
Customer Community Uiser Cue pueds modiicarse
Customer Portal Manager Custom Oue puede modificarse
Customer Portal Manager Standarnd Qg puiada modifi-arze
External ldentity Usar Que pusds modificarse
Flelliza cién Qua puada modrizarse
Configuracion de acceso para el campo Cusnta Ayuda para esta paging @

Customer Priority

El zampo Customer Priority actuaimente &5 Que puede modificarse para el perl Administrador del contrato

Guardar | Cancelar

Seguridad a nivel de campo:

Pefil Campao Visible Silo lectura
Administrador dal contrata Cuslomes Priorty (&

Formate de la pégina:

'® Elimina o camhbie &l astade de modificacion dal campo Customer Priority dal formata da paging Account Layout
- Elija otro farmata de pagina para el perfil Administrador del conirato.

\tilice las casillas da verficacion indicadas a continuacion para cambiar |a configuracion del formatoe de pagina del campo Customer Priority del
formato de pagina Account Layout

Formate de pagina Campo Visible Sdlo lectura Obligatoric
Account Layout Customner Priority [ [

Las modificaciones apicadas al formato de pagina Account Layout se aplicaran a todos los parfiles asignados a aste formate de pagina. La
siguisnte tabla muestra qué perfiles estan asignados actualmente al formato de pagina

Perfiles Account Layou
Administrador del contrato W
Administrador del sistema W
Administrador de s olucionas v

Es decir, tendremos un “informe” de la accesibilidad del campo en cuestion de manera
centralizada, sin tener que navegar a los diferentes elementos que impactan en ella.

Vamos a modificar los campos que los usuarios pueden ver en los siguientes ejercicios.
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Esconde campos del objeto “Cuenta” a ciertos usuarios. Verifica su accesibilidad.

- Haz clic en “Configuracién”, luego despliega “Gestionar usuarios” y fijate en el perfil que tiene
Ivan Reyes. Inicia sesion como Ivan Reyes. Abre la cuenta “sForce”. Observa que puede ver el
campo “Direccion de facturacion”.

- Finaliza sesion con Ivan, ve a “Gestionar Usuarios” y haz clic en “Perfiles”. Abre el perfil “Fideli-
zacion”. Si no lo ves, haz clic en la lista de seleccion en la parte de arriba de la lista de perfiles
y escoge “Todos los perfiles”.

- Entra en “Configuracion de objetos” y escoge “Cuentas”. Haz clic en “Modificar”.

- En la seccion “Permisos de campo” haz clic en la casilla “acceso de lectura” correspondiente a
“Direccion de facturacion”. Observa que las dos casillas de esta fila se han desmarcado.

- Haz clic en la casilla “acceso de modificacion” en la fila correspondiente a “Sitio web”. Fijate
en que mantenemos el permiso de lectura para este campo, s6lo hemos quitado el permiso de
modificacion. Haz clic en “Guardar”.

- Despliega “Personalizar” en la barra lateral, luego “Cuentas” y haz clic en “Campos”.

- Busca el campo “Direccién de Facturacion” y haz clic en €l. Una vez dentro, haz clic en “Ver
accesibilidad de campo”. Observa que puedes ver el acceso que tienen todos los perfiles sobre
el campo. Haz clic en “Oculta” en la fila correspondiente al perfil “Fidelizacion”. Haz clic en

“Guardar”.

- Observa como en esta pagina se ve el efecto de los perfiles y los formatos de pagina sobre el
acceso que tiene este campo.

- Vuelve a iniciar sesién como Ivan e abre la cuenta “sForce” de nuevo.

- Observa que no puedes ver el campo “Direccion de facturacion” y que no puedes modificar el
campo “Sitio web”.

Crea un conjunto de permisos para dar acceso adicional a los campos limitados.

- Haz clic en “Configuracion”, despliega “Gestionar usuarios” y luego clica en “Conjuntos de
permisos”.

- Haz clic en “Nuevo”. Llama al nuevo conjunto “Campos adicionales de Cuenta”. En “Licencia de
usuario” selecciona “Salesforce”. Haz clic en “Guardar”.

- Clica en “Configuracion de Objetos” y selecciona “Cuentas”.
- Haz clic en “Modificar” y selecciona la casilla “Acceso de lectura” para el campo “Direccion de

facturacion”. Selecciona también la casilla “Acceso de modificacion” correspondiente al campo
“Sitio Web”. Clica en “Guardar”.
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- Despliega “Gestionar Usuarios”, Haz clic en “Gestionar usuarios” y clica en Ivan Reyes. Fijate en
que tiene el perfil “Fidelizacion”. En la parte superior de su registro, busca la lista relacionada
“Asignaciones de Conjuntos de permisos” y haz clic en ella.

- Clica en “Modificar asignaciones” y anade el nuevo conjunto de permisos, “Campos adicionales
de Cuenta”. Haz clic en “Guardar”.

- Inicia sesion como “Ivan Reyes” y comprueba que se le ha concedido el acceso adicional a los
campos afectados. Acuérdate de finalizar sesion como €l cuanto termines.
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/. Resumen

Ya hemos terminado de explicar las herramientas que podemos usar en Salesforce para configu-
rar nuestro modelo de seguridad y acceso a los datos. Vamos a revisar los conceptos clave.

- El modelo de seguridad en Salesforce opera a 4 niveles: Organizacion, Objeto, Registro y
Campo.

Organizacion

Objeto

Registro

Campo

A continuacion, vamos a resumir las diferentes herramientas de las que disponemos en
cada drea:

- A nivel de organizacion, son importantes los siguientes elementos:
* Licencias de usuario.
* El perfil (intervalo de IP, horas de conexién).

- A nivel de objeto son importantes las siguientes herramientas, que nos permiten configurar los
permisos de objeto o CRED.
* El perfil.
* Los conjuntos de permisos.
Recordemos que los permisos de objeto son:
* Crear.
* Leer
* Modificar.
* Eliminar.

196



- A nivel

M3: Seguridad

de registro hemos presentado varias herramientas. Es la parte mas compleja dentro

del modelo de seguridad. Frecuentemente, al conjunto de ajustes que hacemos a este nivel se

le llama

el modelo de colaboracion.

* Hay que recordar que la idea fundamental es compartir los privilegios que inicialmente

tie

nen los propietarios de los registros, el llamado acceso completo. Adicionalmente,

personas por encima de los dueiios de los registros en la jerarquia de funciones y
los administradores también tienen acceso completo.

* Lo

La

s privilegios de acceso o VESTD son los siguientes:
Ver.
Modificar.
Compartir.
Transferir.
Eliminar.
s herramientas son:
Valores predeterminados de la organizacién, para configurar los objetos como
privados, sélo lectura publica o lectura/escritura publica.
Jerarquia de funciones, para compartir los privilegios de acceso de duenos o re-
ceptores de privilegios parciales hacia arriba dentro del arbol de visibilidad conocido
como jerarquia de funciones. Puede llegar a compartir todos los privilegios VESTD.
Reglas de colaboracidén, para compartir registros de manera flexible sin una estruc-
tura definida. Pueden compartir lectura y escritura solamente. Constan de 3 elementos:
* Registros a compartir: por propietario o por criterios.
* Receptores de los registros: funciones, funciones y subordinadas y grupos
publicos.
* Nivel de acceso: sélo lectura o lectura/escritura publica, siempre supeditado a los
valores predeterminados de la organizacion.
Equipos, para compartir registros especificos de Cuentas, Oportunidades y Ca-
sos con usuarios individuales o en grupos definidos por los usuarios como sus
“grupos personales por defecto”. Pueden compartir lectura y escritura solamente.
Siempre supeditados a los valores predeterminados de la organizacion.
Colaboracion manual, para compartir registros de uno en uno con otros usuarios.
Se puede compartir lectura y escritura solamente. Siempre supeditado a los valores
predeterminados de la organizacion.

Una dltima nota acerca del acceso a registros: Dentro de cada perfil, en la “Confi-
guracion de Objetos”, cuando especificamos los permisos de objeto CRED, podemos ver

»

que, ademas de “Lectura”, “Modificar”, “Crear” y “Eliminar” tenemos dos opciones mas en cada

objeto:

Permisos del objeto

Nombre del permiso Activada
Leer v
Crear v
Modificar L4

v

Eliminar

Ver todos

Modificar todos
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Estos dos permisos habian quedado pendientes de explicar ya que tienen que ver con
el modelo de colaboracion, que se configura con todas las herramientas de acceso a registro
que acabamos de explicar.

* El permiso Ver todo ignora el modelo de colaboraciéon para el objeto en el que se otorga
y da al portador del perfil con el permiso acceso de sélo lectura como minimo para
cualquier registro de este objeto, sin que le afecte el modelo de colaboracion.

* El permiso Modificar todos ignora el modelo de colaboracion para el objeto en el que
se otorga y da al portador del perfil con el permiso acceso de lectura, modificacion,
transferencia y eliminacion para cualquier registro de este objeto, sin que le afecte el
modelo de colaboracion.

Una manera util y habitual de visualizar todas estas herramientas es a través de un dia-
grama conocido como la piramide de poder, que se puede ver a continuacion:

Colaboracion Manual y equipos

Reglas de colaboracién

Jerarquia de

funciones

- Finalmente, a nivel de campo contamos con la seguridad a nivel de campo, que nos per-
mite controlar 2 parametros en cada campo:
* Visibilidad.
* Modificacion.

Ya hemos llegado al final del médulo 3. Conceptualmente, el modelo de seguridad en
Salesforce es complejo, por lo cual es un reto comprenderlo y requiere tiempo y estudio.

Una vez hayas entendido todos los aspectos de él, vas a poder continuar para realizar el
ejercicio de autoevaluacion final de seguridad. Recomiendo un estudio en profundidad de todo
el material, ya sea para superar el test final, la certificacion o para ocupar un puesto como admi-
nistrador de Salesforce en una empresa real, ya que la parte de seguridad es de vital importancia
para la correcta administracion de una instancia.
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REQUISITOS PREVIOS:

- Haber completado el modulo 1, “Introduccion a Salesforce”, el modulo 2, “Configurando Sales-
force para los usuarios” y el médulo 3 “Seguridad”.

- Importante: Se deben usar los navegadores Chrome o Firefox. La compatibilidad con Internet
Explorer es muy limitada.
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1. Introduccion a informes y paneles de con-
trol

Sin duda una de las partes mas populares de la plataforma, los informes y los paneles de con-
trol nos van a permitir extraer y aglutinar los datos de nuestra instancia de diferentes ma-
neras a fin de analizar y entender lo que ocurre en nuestra empresa, para asi poder reaccionar
adecuadamente a los retos que se nos van a ir presentando a través del tiempo.
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Hay una razén por la cual los informes y los paneles de control aparecen tan tarde en
el curso: necesitamos una buena base, con una configuracién sélida en nuestra instancia a
todos los niveles y, sobretodo, datos de calidad en nuestro sistema para poder sacarle el
maximo partido a nuestras herramientas de anilisis. Nuestros informes y paneles de control
van a ser tan buenos como la calidad de nuestros datos.

Ademas, los datos que vamos a mostrar en estas herramientas van a depender absolu-
tamente de la configuracion de nuestro modelo de seguridad y acceso, de manera que los
usuarios sélo vean la informaciéon que puedan ver en todo momento.

Vamos a imaginar por un momento como es el dia de un usuario que se dedica a crear
informes. Normalmente, cada informe empieza con una pregunta o duda:

* ,Cuales son nuestros mejores clientes?

* ;Estamos llamando a nuestros contactos con la frecuencia deseada?
* Cual es el producto que genera mas ingresos? ;Y el que menos?

e ,Estan nuestros clientes satisfechos?

* Es el rendimiento de nuestros usuarios 6ptimo?

Cada una de estas preguntas iniciales va a desencadenar a su vez mds y mds preguntas,
progresivamente mas detalladas acerca de cada situacion que queramos analizar. De esta serie de
preguntas vamos a obtener los diferentes elementos que van a conformar nuestros infor-
mes y paneles de control, que deberan convertirse en las respuestas a todas ellas.
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e ;Cudl es el intervalo de tiempo a analizar?

* ;Nos interesa ser capaces de filtrar en base a unos campos especificos?

* ;Qué campos debemos tener disponibles al crear nuestros informes?

*  Necesitamos mostrar la informacién de manera grafica?

* Necesitamos efectuar cilculos en base a varios registros de nuestro informe?

* ;Qué factores hay que tener en cuenta a la hora de crear nuestro panel de control?

* A nivel de visibilidad, quién debe ver nuestros informes?

* ;Funciona correctamente la configuracion del modelo de seguridad para permitir el acce-
so a informes solo a los usuarios que lo necesiten?

Si no estas familiarizado con los informes y los paneles de control en general, y con los
de Salesforce en particular, todas estas preguntas probablemente no signifiquen gran cosa para
ti ahora mismo, pero no te preocupes: al final de este médulo todos estos conceptos y términos
van a adquirir sentido a medida que vayamos conociendo esta parte de la plataforma.

Vamos a empezar por definir qué es un informe y un panel de control:

* Un informe es un resumen o lista que nos permite agregar y analizar nuestros datos de
diferentes maneras.
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Un panel de control es una coleccion de componentes graficos que nos muestran datos

provenientes de varios informes y otros recursos.
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1.1. Navegacién y seguridad

Ahora que ya tenemos una idea inicial de lo que podemos conseguir con nuestras herramientas
de andlisis, vamos a empezar a entrar en materia, inicialmente, con los elementos mas practicos:

como llegar a los informes y como gestionarlos.

Para empezar, no es necesario que todos nuestros usuarios tengan acceso a los informes.
Es por ese motivo que contamos con aproximadamente una docena de permisos de sistema
que podemos asignar o no a nuestros usuarios a través de su perfil o de conjuntos de permi-

SOS.

Obviamente, a mas permisos concedidos a un usuario, mas poder y funciones accesibles
dentro de informes y paneles van a estar disponibles para éste.

Creary persenalizar informes

Creary personalizar paneles

Chatter

Descargar paquetes de
AppExchange

Ejecutar flujos
Ejecutar informes
Eliminacion masiva de APl

Eliminar temas

Enviar correo electronico

Enviar mensajes salizsntes

Exportar informes

Generador de informes

Generador de paneles mediante
arrastrar y colocar

Creary personalizar vistas de lista

Crear y posesr nuevos gnpos de

4

i Cres, modifique y elimine informes de carpetas personales.

Crez. modifique v elimine panzles de carpetas personales.

Crea vistas de lista. modifica vy elimina vistas de lista propias.

Crea y posea nuevos gupos de Chatter

i Instalar o desinstalar paquetes de AppExchange come administradores del sistema.

Ejecule flujos.

Ejecutar informes y pansles.

Eliminar registros en Bulk AP| sin guardarios en la Papelera de raciclaje.

Elimine temas y todas las asignaciones de temas comespondientes de elementos de noticias en tiempo

real

i Enviar comeo elactronico a un contacto o candidato dnico

Enviar mensajes a una APl de sevicios Web extermna.

i Utilizar Exportar detalles y Vista imprimible a informes de exportacidn.

Crear. editar y eliminar informes mediante la interfaz de creacion de informes de amastrar y soltar

Crear, editar y eliminar paneles medante la interfaz de creacidn de informes de arrastrary soltar

Como seguramente ya habris observado, contamos ademds con una ficha de informes y
otra de paneles. Podemos dar o no acceso a ellas a través del perfil, exactamente igual que como
lo hacemos para los objetos en la seccion “Configuracion de objetos” de los perfiles.

Informes

Inicio

Listas de precios
Macros
Mediciones

Mensajes de comes electrénico

Miembros de campaiia

MNaoticias en tiempo real del perfil
Objeti

Objstivos

Objetivos de perfil
Cportunidades

Qutiook
Faneles |
Pedidos

Leer
Sin acceso

Sin acceso

Sin acceso

Leer, Crear, Modificar,
Eliminar

Sin acceso

13
21
29

32

Valor predeterminado activado
Valor predeterminado activado
Valor predeterminado activado
Ficha oculta
Ficha ocula

Valor predeterminado activado

Walor predeterminado activado
Valor predeterminado activado
Valor predeterminado activado

Valor predeterminado activado

Valor predeterminado activado

Ficha oculta

DE Default

Price Eook Layout

Macro Layout

WYaria segan tipo de registro
Email Message Layout
Campaign Member Page Layout
Goal Layout

Waria segan tipo de registro

Outlook

Order Layout
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Como administrador, dispondremos de un gran nivel de acceso a todas las funciones de
andlisis. Si hacemos clic en la ficha “informes”, vamos a llegar al entorno desde donde se gestio-
na el almacenamiento, creacion, seguridad y colaboracién de informes y paneles de control. Lo
podemos ver en la siguiente captura de pantalla.

Informes y paneles Informe nueve.., | Panel nueve... i 1 Visita guiada | Ayuda para esta pagina &
Carpetas 4 Informes de oportunidades
BUSCAr una ca a & v
Buscar informes ¥ paneles... . 5 ¥ ¥
Todas las carpetas
Accio + 2 rpeta

= Informes publicos no archivados it L B (5] ey

@ Mis informes personalizados pel 2] ﬂfaﬂsff’_df’fr' \:)pommdat_l‘es G e Informes de oport...

_i Mis paneles personales. 2 : Donde se atasca 2 pportunidades

= - Detalles de las isiones que han descendido de ¢ oria

= Infomres de cuenta y contacio I 28 : s q ateg Informes. de oport

& O ades se han reducido e 2yis

= Informes de oportunidades

| =] Informes de oport...

= - Informe de duracién de las etapas de la oportunidad
g E bE T el m 5 P & o Infarmes de oport
= Informes de candidatos v ape fad en cada etay
5 Informes de soporte Informe de historlal de campos de rtunidades
s e et e Infarmes. de oport
o Informes de campafias es &l hisic = datos de mis s de o 3
1, Informes administrativos 6 - Informe de historial de oportunidades
0 [ Infarmes de oport
o Informes de actividades ostrar el ciclo de vida de mis operiunidad
=) Infanmes de producto y adivo Informe de productos de oportunidad

= Informes del centro de Bamadas
= Archivo & informes de contenida

por mes

Informe detallade de las funciones de los contactos

3 ;Quiénes son Ins cont: ! ErViEnen e 5 NEQDCIE Informes de oport...
Oportunidades cerradas
t et Informes de oport...
— Oportunidades de socios
3 F po_\ SURIE E L Informes de oport
= Oportunidades en proceso . . N v
1-14 de 14 »| { b Pagina| 1 |de1

Vamos a definir los principales elementos de esta pagina:

- Botones para crear nuevos informes y paneles. Si bien existe
una ficha de informes y otra de paneles, es en la ficha de “informes”
donde se gestionan los paneles a nivel de almacenamiento, seguridad
y creacion. En la ficha de paneles simplemente se leen una vez ya
estan creados. Se ven en el formato que ves al lado de este paragrafo.

- Boton para crear nuevas carpetas de informes y pa- ~
neles. La seguridad y colaboracion de informes y paneles

funciona a través de las carpetas que los contienen. Con Nueva carpeta de informes
este botén podemos afadir nuevas carpetas, si contamos
con los permisos para ello. Nueva carpeta de panel

DITaiEs NU Tidy TEQISITOS QUE TNos

- Carpetas disponibles. Dependiendo de la visibilidad que
tengamos asignada en cada carpeta, veremos mas o menos carpetas de informes y paneles en
esta seccion.

- Buscador de carpetas. A medida que vayamos creando mads informes, terminaremos con una
gran cantidad de carpetas. Gracias al buscador, podremos introducir un texto de bisqueda para
ir directamente a la que nos interese en cada momento.

- Buscador de informes aneles: Dependiendo de si tenemos seleccionados “Todas las car-

Y p
petas” o alguna carpeta especifica en el buscador de carpetas, podremos buscar un informe o

panel de control en el rango especifico en esta seccion.

- Lista de informes y paneles. En esta drea vamos a poder ver los diferentes informes y paneles
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dentro de las carpetas deseadas e interactuar con ellos. Las columnas que vemos pueden ser
ordenadas alfabéticamente, reordenadas y personalizadas, como se puede ver en la siguiente
captura de pantalla.

Infermes de oportunidades

4, Buscar informes y pangles. . b b
Accion Nombre + v 6 Carpeta Creado por
e Atascadas Opertunidades EL Clasificar en orden ascendente
. Dénde se atascan mis oportunidades?
¢Honde se atascan n orinidsges %] Clasificar en orden descenderte

Detalles de las previsiones que han descendido de categg

viostrar qué c::cj v @

e Informe de dur

r

Columnas b

ostrar cuanto i v Carpeta Informes de oport...
e Informe de histq¢ ¥ Creado por
= Cual es el hiztol Informes de oport .
el ke Fecha de creacion
e Informe de histq -
“~ Mostrar el ciclo d Ultima modificacion por Informes de oport...
Inf: de d Fecha de la Gl dificacid
:... ) oﬂﬂf © pro L= < @ ultima modmcacion T — opor[__

Zpn e L
S SON MiS pProcrr e oo e S PO e Sy ProTmeTe ¢

2 intervienen en mis n

egociacione

Informes de oport...

- O!)orlunidades cerradas

i . Informes de opart...
_Qué oportun s ge han ganado?

Informes de oport..

Las carpetas son los elementos de seguridad con los que controlamos el acceso a infor-
mes y paneles de control. Un usuario con los permisos adecuados, como el administrador, puede
crear, gestionar carpetas y compartirlas con otros usuarios. Es posible compartir la carpeta
con varios grupos de usuarios, pudiendo incluirlos como usuarios individuales, funciones,
funciones y subordinadas, y grupos publicos.

Ademas, podremos dar diferente acceso a cada grupo dentro de una misma carpeta.
Podremos escoger entre:

* Visor. Podra ver el contenido de la carpeta.
* Editor. Podra ver y modificar el contenido y mover elementos a otras carpetas.

* Gestor. Podra gestionar qué usuarios tendran acceso y podra editar el contenido.

En colaboracion con Funciones y subordinados: Ayuda para esta pagina i@ x
Informes y paneles Informe nueve...| Panel nuev Informes de candidatos
Carpetas Todas las carpetas =N IIONGCR U Ralndie
“, Buscar una Carpela... ¥ i Funciones y subordinados | Compartida (1) i Acceso
|, Buscar informes y p R N,
Todas las carpetas

o : Accidn Nombre Director, Direct Sales Compartir
|z Informes publicos no archivados
() Mis informes personalizados personakes  No hay registios que m Bt ... (N
L1 Mis paneles personales - Installation & Repair Services Cempartir
|m) Informes de cuenta y contacta Jefe de Fidelizacion Compartida  \fisor v
| Informes de oporiunidades o Vitor
|5 Informes de ventas it il SRR 3 x| RN
) Informes de candidatos IA#-I SVF, Customer Service & Support Compartir o

| estor
Informes de soporte ' .
D 4 Anclar en la parte superior SVP, Human Resources Compartir
) Informes de campanas
] ! Listo
Informes administrativos

= Informes de actividades

;. Informes de producte y activo
|z Informes del centro de llamadas
|2 Archivo e informes de contenido

Comparfir
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Un usuario con permiso “Visor” puede usar el contenido de la carpeta, pero no puede
modificarlo, mientras que otro usuario con el permiso “Editor” puede modificar los elementos y
ademis moverlos a otras carpetas en las que tenga permiso de “Editor”. El “Gestor puede hacer
lo mismo que el “Editor” ademas de gestionar quién tienen acceso a la carpeta.

Ahora bien, llegados a este punto, hay que diferenciar entre carpetas estandar y carpe-
tas personalizadas. Ademas, tenemos algunas carpetas singulares:

- Carpetas estandar.
S6lo pueden contener | Informes y paneles imeme s, paeimere
informes y paneles Carpetas Informes de cuenta y contacta
2 4 ISCAT 18 rpeta -
estandar. Estos no o Mooy pil
Todas las carpetas B

pueden ser borra- | IRfermes pUBlcos AD archasas Acctin_ | ikl

. . =i his infarmes personalzedos personaes [ Contactos devustios
dos ni mOdlﬁcados' i his pangles pe rsonaes o
Son plantillas que o e AR
podemos usar para 3 Infonmes de vesias r Cuentas con altimas actividad > 30 dias

P Informes de canddates T QU cue € deben Sends
tareas de anahSlS con- Infanmes de sopore [ Cusntas del socia
. . Informes de campaiias
sideradas habituales 2 nforenes acanisratos . Exuipes dr cusmias
=i Informes. de acdades .
en un CRM por Sales— Infanmas de promucto y acto +— Informe de estado del correo electrénico HTML
force y tamblén como = I.1lum|esu.elc.=_-nlrcdeIlaman.as . - cNaajes dé CONMEn &
. 3 Archivo & informes de contenido . Informe de historial de contactes

punto de partida para ;
crear nuestros propios W
informes_ Reconoce_ r Informe detallado de las funciones de los contactos
remos que una carpe- = Lista de correa
ta es estindar cuando (e
en la columna accion 1124e 1271

no aparezca nada.

- Carpetas personalizadas: S6lo pueden contener informes y paneles personalizados. Los
informes y paneles per-
sonalizados pueden ser

| v ol Company Performance Dashboard Wy Persoral Dashbe... Goodey. Pl
Creados deSde Ccero o = [ Efforts per mcident Incident R
deSde otro informe O - I All Open mcidents Incident Reporis
panel a través del ge- L4 [ All incidents grouped by Status and Appl Incident Reperts
nerador de informes - [ Allincidents Tl Date Incident Reperns

- ™ Comtacts iy Personal Custem

o del generador de
paneles. Reconocere-
mos que una carpeta es
personalizada cuando
en la columna Acciéon veamos informacion. Explicaremos en qué consiste esta informacion
mas adelante.

LR+ vl Dashboard Component Types Wy Pe

sonal Dashbo

- ™ Parent Account My Personal Custom... Gogdey, Paul

. . . Infon
- Carpeta “Mis informes personalizados personales” y carpeta Informes y paneles &

“Mis paneles personales”. Estas carpetas van a almacenar los in- | Carpetas
formes y paneles personales personalizados, por ejemplo, cuando e -

estén a medio hacer o el acceso deba ser privado. =
&) Informes plbiicos no archivados
3 Mis informess personalizados personales

" Mis paneles personales

- Carpeta “Informes publicos no archivados”. Aqui vamos a hallar e
informes publicos personalizados que no han sido clasificados por B s
3, Informes de ventas
varias razones, como, por ejemplo, que estén en fase de desarrollo, , Informes de candidatos

= Informes de soporte
. Informes de camparias
) INTOrmes aoministramios

que todo el mundo los use y tengan un cometido muy genérico, etc.

Hay que aclarar que sélo es posible un nivel de carpetas, es decir, no podemos tener
carpetas dentro de otras carpetas.

209



Aula Mentor

Explora la ficha de Informes y crea una carpeta nueva.

- Inicia sesioén en tu instancia de Salesforce y ve a la ficha “Informes”. Si no la ves, pulsa el botén
“+” para llegar a la pagina “Todas las fichas”.

- Explora esta pagina teniendo en cuenta toda la informacién expuesta en la seccién anterior,
hasta que te sientas comodo con todos sus elementos.

- Cuando hayas finalizado, en la seccion “Carpetas”, pulsa el boton al lado del buscador y se-
lecciona “Nueva Carpeta de Informes”. Lldmala “Informes de Fidelizacion”. Asegurate de que
nombre y etiqueta quedan rellenados y haz clic en “Guardar”.

Carpetas Informes de Fidelizac ir.':rJ
(O, Buscaruna carpets 5" -
= = == 5 _"'_""_al]_:...i
Todas las carpetas Mueva carpeta de informes
= Informes plblicas ng archivadas Nueva carpeta de pansl

= Mis Informes personalizados persiamews 1o T3y regIehos QUE Mosta

- Observa que la nueva carpeta ha aparecido en la barra lateral izquierda. Pon el cursor sobre
ella y fijate en que aparece un icono con forma de “pin” sobre esta carpeta. Cicla en él y luego
en “Compartir”.

Todas las carpatas

Informes pOblicos no archivados Accion  Nombrs #

Mis Informes P-EFH.'I'I'E'|EEC|GE pEersona 25 ki FE',' req Isira s que mo £1r
Mis pangeies personales

= Informes g Fidelzacion ra

= Informes de cuenta y contacto
= Infarmes de oporunidades
= Infarmes de ventas

A BB

|
=

r Anclar en la parte superior |

= Compartir
@ Informes de candidalos

(= Informes de soparie Modificar
\= Informes de campafias Eliminar

|z Informes administrativos

&= Informes de acividades

& Informes de producio y acivg
|z Informes del centrg de Bamadas
|z Archivo e informes de contenko
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- Escoge “Funciones y subordinados”. En la fila “Supervisor de fidelizacién”, selecciona “Compar-
tir” > “Visor” y a continuacion, “Listo”.

- Escoge “Usuarios” y luego, en “Ivan Reyes”, selecciona “Compartir” y “Editor”. Habrads observado
que Ivan ya estaba incluido en nuestra anterior seleccion, pero ahora ademas le damos un ac-
ceso superior al de la carpeta. Clica en “Listo” y luego en “Cerrar”. Ya tenemos nuestra carpeta
a punto para los informes que vamos a generar mas tarde.

1.2. Informes

Hemos hablado de carpetas estandar y personalizadas. Si hablamos de informes, hemos dicho
que las carpetas estandar s6lo pueden contener informes estandar y las carpetas perso-
nalizadas, las personales y la carpeta de informes publicos sin archivar pueden contener
informes personalizados.

1.2.1. Informes estandar

Los informes estandar no pueden ser borrados ni sobrescritos, pero eso no significa que no
sean validos para trabajar. Estos informes vienen de fibrica y han sido disefiados por Salesforce
siguiendo requerimientos habituales de analisis en entornos CRM. No obstante, hay una
serie de elementos que vamos a poder modificar en estos informes, los llamados filtros prima-
rios o personalizaciones rapidas.

4

Estado de generacion del informe: El informe no ha devuelto resultados

Cerradas Oportunidades T ——

Opciones del informe: ‘

Periodo
Resumir informacion por: Campo de fecha Intervalo
--Ninguno-- v Fecha de cierre ¥ || Trimestre fiscal actual v
Desde Hasta
1102016 31122016

Propietarios 1? Estados

Mostrar Estado de |a oportunidad Frobabilidad
Todas las oportunidades v Cerrada ganada v Todos ¥

Ejecutar informe ¥ Ocultar detalles | Personalizar Guardar como | Version para imprimir | Exportar detalles

Los filtros que se ven en la captura de pantalla anterior van a estar disponibles para cada
informe, en la parte de arriba de éste. Las opciones disponibles van a depender del tipo de
datos con los que estemos generando nuestro informe. En este caso, se pueden ver campos
especificos de Oportunidades. Como ves, no aparece el boton de “Guardar”, sélo hay el botén
“Guardar como”. Esto nos indica que estamos viendo un informe estindar. Vamos a poder, si asi
lo deseamos, modificar estos filtros y guardar el informe como un nuevo informe personalizado.

Esto es justamente lo que vamos a hacer en el siguiente ejercicio.
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Modifica un informe estindar y sdlvalo como personalizado en la nueva carpeta “Informes de
Fidelizacion”.

- Haz clic en la ficha “Informes” y a continuacién busca la carpeta estindar “Informes de Opor-
tunidades”. Clica en el informe “Oportunidades Cerradas”.

- En el campo “Resumir por” selecciona “Nombre de la cuenta”.

- ri ierr 8% i6 f
En el “Periodo” escoge el campo de fecha “Fecha de cierre” v en “Intervalo” la opcion “Afo
fiscal actual y dos anteriores”.

- Haz clic en “Ejecutar Informe”. Como ves, partiendo de un informe estindar, hemos podido
obtener informacion personalizada.

- Haz clic en “Guardar como” y nombra al nuevo informe “Oportunidades ganadas por cuenta”.
Ponlo en la carpeta “Informes de Fidelizacion” y haz clic en “Guardar y volver al informe”.

1.2.2. Informes personalizados: generador de informes

Como acabamos de ver, se pueden modificar los informes estindar para sacarles partido de mu-
chas maneras diferentes, por lo que recomiendo familiarizarse con ellos para evitar tener que
crear informes nuevos.

Obviamente, vamos a tener que dar respuesta a requerimientos exclusivos de nuestra
propia empresa en los que forzosamente vamos a tener que crear informes desde cero. El
ejemplo mis claro seria cuando necesitamos informes que deban analizar datos de nuestros
objetos personalizados.

Para crear informes desde cero o a partir de otros informes, tanto estindar como perso-
nalizados, dispondremos del generador de informes.

. & Alex Pérez v  Configuracion Ayuda Ventas
& Tipo de informe: Oportunidades
* Oportunidades ganadas por cuenta Visita guiada | Ayuda para esta pagina @
Guardar Buardar coma Cemar & Propiedades de Informe Anfadir tipo de informe m
Campos |Todes |4 [ # |2 Filtras _Agregar ~ ) )
Mostrar Todas |as oportunidades w | [Estade de la oportunidad Cerrada ga| v | Prohabilidad | Todos [+]
ooz | CAMpe defecha Fecha de ceme Tw| intervaic Afc ftscal actu| w | Desde [1012014 [r| Hasta[31r122018
& _'Fﬁmm' Para agregar filtros hea = Agregar ]
+ Pgregar frmuia Filtros
B 3 Campos de depdsilos
ré Agregar campo de depdsfio N
i Informacion de la oportunidad Vistaprevia FormatoResumen * Mostrar * | g ARAdIr grafice | Biminar todas las columnas
@ Creado par
& Alias creado Mombre de la oportunidad Tipe Importe Fecha de cierme Etapa
4 UIRIME modincacidn por " Nombre de la cuenta: Burlingtan Texties Corp of America {1 Registro)
Hicl 235.000,00 €
Soltar un cam ui para crear una aj 6. Ocultar
Panel de campos b e
ton Texdiles Weaving Plant Generator Mew Customer 235.000,00 € 11/07/2014 Closed Won
i = o * Mombre de la cuenta: Edge Communications (2 Registros)
@ Origen del candidsio 135.000,00 €
i ISDE'UIP""UPEI Edge Emergency Generator 75.000,00 € 11/07/2014 Closed Won
# Imporle . =
Edge SLA Upgrade 50.000,00 € 11/07/2014 Closed Won
# Cantidad de oportunidad Mombre de la cuenta: Exprd VIS ta prEVIa btra)
# Inpresas pravistos i 220000,00 €
# Cemado Express Logistics Standby Generatar New Cusiomer 220.000,00 € 11/07/2014 Closed Won
# Ganadas Nombre de 1a cuenta: GeneFoinl (3 Registros)
[ Fecha de cierre 175.000.00 €
W Tere e et £ GeneFaint Standby Generator New Customer 85.000.00 € 11/07/2014 Closed Won
& Mes de cierre GeneFoint Lab Generators - 60.000.00 € 11/07/2014 Closed Won
[ Fecha de a ultima modficac | oo apnint 58 Existing Customer - Upgrace 30.000,00 € 11/07/2014 Closed Won
WP e Nombre de la cuenta: Grand Hotcls & Resorts Lid (3 Registros)
i Eape 650.000,00 €
& Probabilidzd () Grand Hotels Generator Installations Existing Customer - Uparade 350.000,00 € 11/07/2014 Closed Won
# Antiguedad .| Grand Holels SLA Existing Customer - Lipgrade 40.000,00 € 11/07/2014 Closed Won
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El generador de informes funciona arrastrando y soltando los elementos en una in-
terfaz visual. Consta de las siguientes partes:

- Filtros. En esta seccion podemos usar los filtros primarios que vienen de manera predetermi-
nada y ademas podremos anadir filtros personalizados para generar una légica mas comple-
ja, si asi lo requerimos.

- Panel de campos. En esta seccion tenemos a nuestra disposicion todos los campos que nues-
tro informe, potencialmente, pudiera necesitar. Dependiendo del tipo de informe con el que
estemos trabajando, habra campos de uno o de varios objetos.

- Vista previa. Aqui vamos a poder ver los campos que se incluyen en nuestro informe mas los
registros que aparecen a medida que vamos desarrollaindolo. Hay que aclarar que el informe
definitivo s6lo se mostrara cuando pulsemos “Ejecutar Informe”. Normalmente, muestra 50 re-
gistros como maximo.

Como ya hemos mencionado antes, los informes personalizados se pueden eliminar,
sobrescribir y mover a otras carpetas en las que tengamos permiso de “Editor”.

Habiamos explicado que la tnica manera de distinguir entre una carpeta de informes per-
sonalizados de una carpeta de informes estandar es gracias al contenido de la columna “Accion”
en la ficha de informes.

Informes y pane|gs Infanme nusvo..  Fanel nuevo,.

Carpetas

AT A Carpeta "

Informes de cuenta y contacto

Buscar nfonmes y pamales._.
Todas las carpeias

5 Infonrmes punloas no archivados
5/ s Informes personalzedos parscnaes E
iz paneles personales
Infoimes de CLeMa ¥ conlaclo
3 IAMOIMmes de opoimunidades

5| Infoimes de ventas

g Infoimes de canddatas

Nombre
Contaotos devuslhios

- Cuentas activas

- Cuentas con Gltimas actividad > 30 dias

1 Informes de scpors
= Informes de campaiias
4 Informes admnisirateos
Informes de actdades
Informes de profucio y aclive

- Fulﬂtﬂq’- del socio

Equipos de cusntas
e il

Informe de estade del correo elestrdnics HTHL

= Informes del centro de Bamadas g 3 o e o
= Archivo & informes de contenido - Inferme de historial de centactes
;CLtl B el hietorial de &3 M2 Campos g8
- Informe da historial de cusntas.

| . Informe detallado de las Funciones de los contactos
d r . N v

Lista de correa

—
- Nuevas cuentas
1-12 de 12fel
v | o ol Company Perlormance Dashboaid My Personal Dashbo... Goodey. Pl
- [ EMarts per diident Incidenl Repoas Gosdey. Pyl
. [ All Open Incidents Incigenl Repons Goodey, Pal
ol [ All incidenis grouped by Status and Appl Inciden| Repeorls Goodey, Pl
’ [ All incidents Tl Date Inciden! Reperls Gosdey, Paul
. [ Contacts Ky Personal Custem... Gogdey, Pal
¥ ﬂ ¢l Dashboard Component Types My Personal Dashbe - Goodey Pal
- [ Paremt Accoumt My Personal Custemn... Goodey Paul

213




Aula Mentor

En las carpetas estandar, la columna “Accion” no contiene nada, pero en las personali-
zadas contiene una flecha y el botén de Chatter. Si pulsamos la flecha veremos las siguientes
opciones:

- Personalizar. Nos lleva al generador de informes.
- Eliminar. Borra el informe.
- Exportar. Extrae la informacion del informe a una hoja de cilculo.

En cuanto al boton de Chatter, nos va a permitir seguir o dejar de seguir los informes persona-
lizados que nos interesen:

# - Este simbolo indica que estamos siguiendo a un informe o panel.

ﬂ - Este simbolo indica que podemos seguir a un informe o panel si lo pulsamos.

Vamos a crear nuestro primer informe personalizado en el siguiente ejercicio. Es impor-
tante saber que cuando creamos un informe personalizado, el primer paso es escoger el tipo de
registro. El tipo de registro es una entidad que define el entorno sobre el que vamos a realizar
nuestro informe: los objetos implicados, qué campos vamos a encontrar de forma predefinida en
el generador de informes, etc. Si bien contamos con gran cantidad de tipos de informe estindar,
es también posible crearlos de manera personalizada.

Modifica un informe usando el generador de informes y guardalo como personalizado en la car-
peta “Informes de Fidelizacion”.

- Ve a “Configuracion” y dentro de la seccion “Compilacion” despliega “Personalizar”. Despliega
la seccién “Chatter” y pulsa “Seguimiento de fuentes”. Haz clic en “Informes” y selecciona la
casilla “Activar supervision de noticias”. Marca los tres campos y haz clic en “Guardar”.

- Ve a la ficha “Informes”. Si no la ves, pulsa el botén “+” para llegar a la pagina “Todas las fichas”.
- En la seccion central, fijate en que en la penultima lista de seleccién por la derecha deberia

estar seleccionada la opcién “Vistos recientemente”. Si es asi, observa que el informe que aca-
bamos de crear aparece en la lista. Haz clic en la flecha y observa las opciones disponibles.

Todas las carpetas

Buscar informes y paneles

Accion Nombre

m I'“ Oportunidades ganadas por cuenta

Personalizar
Eliminar

Exportar
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- Para llegar al “generador de informes” debemos hacer clic en “Personalizar”.

- Ya estamos en el generador de informes. Vamos a cambiar varios aspectos de nuestro informe.
En la seccion “Filtros” entra en “Mostrar” y escoge “Abrir” en “Estado de la oportunidad”. En
“Intervalo” selecciona “Siempre”.

- En la columna de la izquierda, arrastra el campo “dltima modificacion por” y arrastralo al espa-
cio de “Vista previa” a la derecha de la columna “Venta”.

- Al final de la “Vista previa”, a la derecha, haz clic y arrastra el campo “Propietario de la Opor-
tunidad” a la izquierda de la columna “Antigiiedad”. A continuacion, pulsando la tecla “Control”
en el teclado, haz clic en “Propietario de la oportunidad” y en “Antigliedad”. Suelta “Control” y
haz clic y arrastra los dos campos seleccionados a la derecha de la columna “dltima modifica-
cion por”.

- Haz clic en la flecha al lado de “Nombre de la cuenta” y clica en “Eliminar grupo”. Pulsa “For-
mato Resumen” y cambia el formato a “Tabular”.

- Finalmente, arrastra el campo “Etapa” a la columna de la izquierda para eliminarlo del informe.

- Haz clic en “Ejecutar Informe” y luego en “Guardar como”. Llama al nuevo informe “Oportu-
nidades pendientes” dejandolo en la carpeta “Fidelizacion”. Haz clic en “Guardar y volver a
informe”.

- Vuelve a la ficha de “Informes” para ver los dos informes en la lista.

1.2.3. Formatos

En Salesforce disponemos de varios formatos para crear y visualizar nuestros informes. Gracias a

ello, podremos ver nuestra informacién organizada de diferentes maneras. En este curso vamos

a ver tres: tabular, resumen y matriz.

1.2.3.1. Tabular

Se trata de una lista simple de registros con campos. Disponemos de una suma total al pie del

informe. Este es el tipo de informe que usaremos cuando simplemente necesitemos una lista de
correos, de cuentas, de contactos, etc.

MNombre de 2 oportunidad Ultima modificacién por  Antiguedad Propletario de oportunidad Tipo Impore Fecha de cleme
Dickenson Mobile Generators Alex Perez 63 Alex Pérez New Customer 15.000,00€ 11/07/2014
United Ol Dffice Portable Generators Alex Pérez 63 Alex Pérez Existing Customer - Upgrade 125.000,00 £ 111072014
Grand Hotels Kitchen Generator Alex Péres 63 Alex Perey Existing Customer - Upgrade 15.000,00 & 1170772014
United Qil Refinery Generators Alex Pérez 62 Alex Pérez Existing Customer - Upgrade 270.000,00 £ 11/07/2014
Grand Haotels Guest Portable Generators Alex Pérez 63 Alex Pérez Ezxaisting Customer - Upgrade 250.000,00 € 11/0712014
Pyramid Emergency Generators Alex Pérez 63 AlexPérez . 100.000,00€ 11/07/2014
Express Logistics Portable Truck Generators  Alex Pérez 63 Alex Pérez Existing Customer - Upgrade 80.000,00€ 11/07/2014
United Cil |nstallabions Alew Pérer 63 Alex Pérez Ezasting Customer - Uipgrade 270.000,00 € 11/0712014
University of AZ Installations Alex Pérez 63 Alex Pérez Existing Customer - Upgrade 100.000,00 € 11/0712014
Express | ogistics SLA Alex Perez 63 Alex Perer Existing Customer - Upgrade 120.000,00 £ 11/07/2014
United Qil Plant Standby Generators Alex Férez B3 Alex Pérez Existing Customer - Upgrade 675.000,00 € 11/0712014
Edge Emergency Generator Alex Pérez 63 Alex Peraz isti Eenl 36.000,00€ 11/07/2014

Sumas totales (12 registros)
2.055.000,00 €
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Pale de comeo  Tekfono Movil Fax Coreo slectronico Propistaric de la cusnta
- (850) 450-B810  (B50) 3458817  (B50) 450-BB20  ldcruz .com Alex Pérez
- (212) B42-5500  (212) B42-4535  (212) B42-5501  aso .com Alex Pérez
usa (T85) 241-8200  (7B5) 265-5350  (785) 2416201 a you ickenson.com  Alex Pérez
- (212) B42-5500  (212) B42-23B3  (212) B42-5501 res _com Alex Pérez
- (212) B42-5500  (212) B42-5501  (212) 842-5501  spaviova .com Alex Pérsz
- (212) B42-5500  (212) B42-5611 (212) B42-5501 | .com Alex Pérsz

- (312) 505-1000  (312) 585-1563  (312) 585-1500  bond johni@grandhotels.com Alex Pérez

= (312) 586-1000  (312) 506-1230  (312) 585-1500  bar tim@grandhotels.com  Alex Pérez

France (014) 427-4427  (014) 4545354  (014) 427-4428  pat@pyramid.net Alex Pérez
B (512) 757-8000 - (512) 757-8000 - Alex Pérez
= (512) 7576000  (512) 757-4581  (512) 757-0000  sean com Alex Pérez
- (512) 7576000  (512) 757-8340  (512) 757-8000  ros com Alex Pérez
$ (850) BS7-3450  (B50) BS7-7BBE  (650) BST-DBO5  efrank@nenepoint.com Alex Pérez
USA (336) 222-7000 - (335) 222-8000  jrogers@burlington.com Alex Pérez
- (503) 421-7800  (503) 421-5451  (503) 421-7801  b.levy@expressi&t net Alex Pérez
= (503) 421-7800  (503) 421-4387  (503) 421.7801  jdavis@expressidt.net Alex Pérez
= (520) T73-0050  (520) 773-4530  (520) T73-0060  jane gray@uoa.edy Alex Pérez

1.2.3.2. Resumen

Nos proporciona una lista ordenada en grupos en base a los valores de los cam-
pos que escojamos para agrupar, con subtotales de grupo adicionales a la suma total.
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Agrupado por;  Nombre de la cuenta
Chscbove: | Mpmesebsion fuin . Ordenacidn alfabética de los grupos
Nombre de la oportunidad Tipo Importe Fecha de cierre  Etapa Antiguzdad Propistano dz oportunidad
Nombre de la cuenta: i ica (1 registro)
235.000,00 € medinl
Burlington Textiles Weaving Plant Generator New Customer 235.000,00 € . £ oo =
R e = Ordenacion alfabética de los registros
~ 1s00000€ | alclicaren la cabecera de la columna
Edge E| Gonorror Blow Coictamor I5 000 00 €
Edge S . a0 € /0712014 Closed Won ) Alex Perer
wnn| Agrupacion por Nombre de la cuenta
220 Qo€ media 0
Express Logistics Siandby Generator N'DII’IH’ 22000000 € 1110712014 Closed Won 0 Alex Peier
Nombire de la cuenta: GeneP oint (3 reglsiros)
175 000.00 € media
GenePoini Siandby Generalor New Customes 6500000 € 11072014 Closed Won 0 Alex P
GeneP'oint Lab Generators G0.000.00 € 11072014 Closed Won 0 Alex Perez
GenePoint SLA Existing Customer - Upgrade 30.000,00 € 1072014 Closed Won 0 Alex Perez
Nombre de la cuenta: Grand Hotels & Resorts Ltd (3 registros)
650.000,00 € media 0
Grand Hotelz Ganerator Install ations Exizting Customer - Upgrade  350.000,00 € ‘1.‘!014 Closed Won 0 Alex Pérez
Grand Hotels SLA Existing Customer - Upgrade 40.000,00 € 1 prez
Grand Hotels Fmergency Generalors Hew Customer 210 000,00 € 1 s 1] btota Ies de gru po frer
Nombre de la cuenta: United Ol & Gas Coip_ (6 registros)
2100 000.00 € media 0
United O S1A Existing Customer - Upgrade 120 00000 € 111072014 Closed Won D Alex Pérer
United Ol Installations Existing Customer - Upgrade  270.000.00 € 11072014 Closed Won 0 Alex Perer
United Oil Refinery Generators New Customer 915.000.00 € Cloged Won 0 Alex Perez
United Oil Installations Exlsting Customer - Upgrade 235.000,00 € Closed Won 0 Alex Perez
Urited Oll Standoy Generalors Exlzting Customer - Upgrade 120.000,00 € Closed Won 0 Alex Perez
United Ol Emergency Gensralors Existing Customer - Upgrade 440 000 00 € Closed Won 0 Alex Perer
Nomlwe de la cuenta: University of Arirona (2 registros)
140 000,00 € media 0
Uriversity of A7 Potable Generators New Customer 50 000.00 € Closed Won D Alex Pérer
University of AZ SLA Existing Customer - Upgrade 90.000.00 € 19072014 Closed Won 0 Alex Perez
Sumas totales (18 registros)
Sumas totales

Con el “formato de resumen”, podemos tener hasta 3 niveles de grupos. Es decir, podemos crear

un grupo principal, un subgrupo y un subgrupo del segundo.

Grouped By: Type Stage Lead Source

Sorted By: = Sum of Amount + (v 3 Stage + | * | Record Count +
Lead Source
Owner Role Opportunity Owner Account Hame Average Age nity Nan

Sum of Amount
+ Record Count

Type: Existing Business (20 records) Nivel 1

Stage: Prospecting (9 records) Bl

Lead Source: Employee Referral {1 record)

Nivel 3

Para crear un grupo, s6lo tenemos que escoger un campo. El sistema va a juntar todos los

registros que tengan el mismo valor en ese campo y los va a poner debajo de una linea de grupo.
En esta linea veremos el campo y el valor del grupo, y si lo queremos, subtotales de cualquier
campo numérico que mostremos en nuestro informe, dando la suma total, media, valor maximo
o valor numérico de ese campo de los registros que conformen el grupo.
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Tinn Imnnrta Farha ria risrre
] Resumir X
Campo Suma Media Maximo  Minimo
Importe e = ] O
0
u
Aplicar Cancelar
0
Existing Customer - Upgrade ‘ 60.000,00€ 11707720
LI Nombre de la cuenta; United Ol & Gas Comp_ ({6 registros)
2100 000,00 € media [
United Ol SLA Existing Customer - Upgrade 120 000,00 € 11/07/2014 Closed Won 0 Alex Perez.
United Oil Installations Existing Customer - Upgrade  270.000,00 € 11/07/2014 Closed Won 0 Alex Perez
United Oil Refinery Genarators Hew Customer 915.000,00 € 11/07/2014 Closed Won 0 Alex Pérez
United Oil Installations Existing Customer - Upgrade  235.000,00 € 1/07/2014  Closed Won 0 Alex Perez
United Ol Standiy Generalors Existing Coustomer - Upgrade 12000000 € MO712014  Closed Wan 0 Alex Pérez
United Oil Emergency Generators Existing Customer - Upgrade 440 000,00 € 11/07/2014  Closed Won 0 Alex Perer

I Nombre de la cuenta; University of Arizana (2 registros)

140 000,00 € media [
University of A7 Potable Generators New Customer 50 000_00 € 1/07/2014  Closed Won 0 Alex Pérer

University of AZ SLA Existing Customer - Upgrade 90.000.00 € 11/07/2014 Closed Won 0 Alex Pérez

Sumas totales (18 registros)
3.655.000,00 € media 0

)

Un ejemplo de un informe con este tipo de formato podria ser: “Productos comprados’
agrupados por “Cuentas” con el valor subtotal de “Precio de producto”. Es facil de imaginar que la
profundidad de los datos va a ser mayor en un informe de resumen que con un informe tabular,
al poder afnadir varias dimensiones a nuestro analisis.

Hay una situacion diferente que merece la pena comentar respecto a las agrupaciones;
cuando agrupamos por fecha. Al hacerlo, podremos escoger entre las siguientes opciones:

E T, Og
= Fecha de cierre: 11/07/2014 (1 Regisiro)
21 ordenar grupo por i 235.000,00 €
| ®] Aompar fechas por b ¥ Da 1
: ; Semana natural
4 Mover grupo hacia ariba
) Mes natural
Trimestre natural
M Eliminar grupo e F]
Existing Customer - Upgrade Semana fiscal i
Nombre de la cuenta: Express Pt ficcal
Fecha de cierre: 11/07i201: Trimestre natural
Afio fiscal
D
CENLIBEITER Mes del calendano del afo 3
Nombre de la cuenta: GeneFo
D'a de calendario del mes

218




M4: Analisis y Automatizacion

Puesto que ya hemos creado un informe con formato tabular en el ejercicio anterior, va-
mos a crear ahora un informe con formato de resumen.

Modifica un informe usando el generador de informes y guardalo como personalizado en la car-
peta “Informes de Fidelizaciéon”.

- Ve a la ficha “Informes” y haz clic en “Informe Nuevo”. Haz doble clic en la carpeta “Cuentas y
Contactos”, escoge “Contactos y Cuentas” como tipo de informe y selecciona “Crear”.

- En “Mostrar”, selecciona “Todas las cuentas” y en intervalo “Siempre”.

- Muévete hasta la vista previa y pon el ratéon encima del campo “Nombre de la cuenta”. Veras
que aparece una flecha al lado. Haz clic en ella y selecciona “Agrupar por este campo”. Observa
que nuestros contactos se han agrupado en base a la cuenta a la que pertenecen.

- Pon el ratén en el buscador encima de la barra lateral izquierda y escribe “ingresos”. Verds que
en la carpeta “Cuenta: General” aparece el campo “Ingresos anuales”. Arrastralo a la derecha
de la columna “Titulo”.

- Pon el ratén encima de la columna “Ingresos anuales” y pulsa en la flecha que aparece. Escoge
la opcién “Resumir este campo”, selecciona “Suma” y luego clica “Aplicar”. Fijate en los subto-
tales que aparecen en las lineas de grupo.

- Haz clic en “Ejecutar Informe” y luego en “Guardar como”. Llamalo “Contactos en cada cuenta”.
Guidrdalo en la carpeta “Informes de Fidelizacion” y haz clic en “Guardar y volver al informe”.

- Una vez ya en el informe, deslizate hacia abajo hasta que ya no se vean las cabeceras de las
columnas. Observa que aparece una pequena flecha. Haz clic en ella.

%210

3

Calle de correo + Ciudadde Estadoo Cadigo Pais de  Teléfono
correo provincia de postal de correo
correo correo
Austin. TX 78767 [ & [ = |
usa

- Haz clic también en la nueva flecha que aparece.
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B000003t6tm

Ingresos Calle de correo + Ciudad de Estadoo Caodigo Pais de
anuales correo provincia de postal de correo
correo correo
registros)

139.000.000 €

USSR -

- Fijate que ahora, aunque te deslices verticalmente hacia abajo, lejos de las cabeceras, aparecen
unas “cabeceras flotantes” con los nombres de las columnas y los subtotales, si los hubiera.

1.2.3.3. Matriz
En este curso vamos a ver un formato mas, el formato de matriz.

Si con el formato de resumen dibamos mas profundidad a nuestros informes al afadir
de una a tres agrupaciones, con el formato de matriz podremos visualizar esta informacién en
formato de tabla o parrilla, pudiendo resumir informacion tanto verticalmente como
horizontalmente.

Adicionalmente, vamos a obtener subtotales tanto para columnas como para filas,
ademas de la suma total, que se mostrara en la esquina inferior derecha.

# Contact Mailing List Report

Report Generation 5tatus: Complete

Report Opftions:
Time Frame
Summarnze infermation oy: Summarize information by Show Drate Fiald
| Accoun Nare [+] |Lesd source [=] | Araccounts [=] | [createdDate - |=!
To
Run Report ™ | | Show Details| Customize | Save Az | Primtable View | | Export Details
Lead Source Grand Total
Account Name Yieb Phone inguiry Partner Referral  Purchased List Word of mouth  External Referral  Partner  Public Relations  Trade Show
I Eurington Textiles Corp of America Facord Count 1 a 1] ] ] o 0 ] ] l 1
Dickenson plc Record Gount o a o 1 ] ] o D 0 1
" Edge Communications Record Count 0 a 0 0 D D 0 D 2
T Express Loaistics and Transi Record Gount | 0 0 0 o 2 0 o 0 2
| GenePgint RecordCount . 0 0 0 0 0 D 1 D IR
Grand Hotels & Resorts Ltd RecoraCount . O 0 0 0 0 2 0 0 0
Pyramid Construction Ing., Record Count 0 a 0 1 o o 0 o ] 1
[ skorce Record Count | 0 1 1 0 0 0 0 0 0
™ United Oil & Gas. Sinnapore Record Count o Q 0 0 0 0 ] 2 ] 2
T United Ol & Gas, UK Record Count 0 a 1] 1] o o o 1 ]
T United Ol & Gas Corp. Record Count ] a ] ] ] ] ] 4 ]
| University of Arizona Record Count 0 a o 1] 1 o o o ] 1
Check rows tofifles. Men diill down by |—None— [=] | orm pown
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Es un formato muy extendido que nos permite sintetizar mucho la visualizaciéon de nues-
tros datos. Puede ser entendido como dos informes de resumen cruzados, uno en vertical y otro
en horizontal, mas la suma total.

Vamos a crear uno en el siguiente ejercicio.

Crea un informe con formato de matriz y esconde los registros individuales en el informe.

- Ve a la ficha “Informes” y haz clic en “Informe Nuevo”. Haz doble clic en la carpeta “Oportuni-
dades”, escoge “Oportunidades” como tipo de informe y selecciona “Crear”.

- En Intervalo, escoge “Siempre”. Asegurate de que el campo “Estado de la oportunidad” tiene
“Cualquier” seleccionado.

- Cambia el formato de “Formato tabular” a “Resumen”. Arrastra la cabecera de la primera colum-
na “Venta” al espacio “Soltar un campo aqui para crear una agrupacion”. Arrastra la cabecera
de la columna “Origen del candidato” al nuevo espacio “Soltar un campo aqui para crear una
agrupacion”. Ahora tenemos dos niveles de agrupacion.

- Pon el cursor encima de la cabecera “Importe” y haz clic en la flecha que aparece. Haz clic en
“Resumir este campo” y luego en “Suma”. Clica en “Aplicar”.

- Finalmente, haz clic en “Formato Resumen” y cambialo a “Matriz”. En el botén “Mostrar”, en
la parte superior de la vista previa, desmarca “Detalles” para ocultar los registros individuales.
Desmarca también “Recuento de registros”.

- Haz clic en “Ejecutar informe” y luego en “Guardar Como”. Némbralo “Oportunidades ganadas,
origen y cuenta” y ponlo en la carpeta “Informes de Fidelizacion”. Haz clic en “Guardar y volver
a informe”.

1.2.4. Filtros

Ademas de los filtros estaindar disponibles en cada tipo de informe, podemos afiadir hasta 20
filtros adicionales en la seccidon “filtros” en el generador de informes. Para poder relacio-
narlos entre si, dispondremos de los operadores booleanos AND, OR y NOT (y, 0, no) para po-
der expresar l6gica compleja. Podremos usar ademds paréntesis para priorizar unas condiciones
sobre otras.
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Filtros [ Agregar +|

Mostrar | 5/ Filtro de campo
Campo de fecha
Para agregar filtrg

@) Filtro cruzado

7 Ayldeme a seleccionar...

p. €. Nombre de cuenta igual a Acme

p. g, Cuentas con o sin Oportunidades

'l

Vista previa

3

1. e v | contiene

2. Valoracion igual a "Hot"

3. Ingresos anuales mayor o igual "100000™

v

SVP

Aceptar

Cancelar

¢

Logica de filtro | 1 AND (2 OR 3)

1. Titulo contiene "SVP"

2. Valoracion igual a "Hot”

&» |Aceptar| Cancelar

3. Ingresos anuales mayor o igual "100000™

Para anadir los filtros, sencillamente podemos arrastrar los campos a la seccion de filtros
desde la barra lateral izquierda del generador de informes, desde la cabecera de la columna e
incluso desde una agrupacion. Toda la herramienta se puede utilizar arrastrando y soltando sus
elementos. Opcionalmente, podemos pulsar en “Agregar” y “Anadir Filtro de campo” en la sec-
cion “Filtros”.

Cuando filtramos campos de fecha, vamos a poder usar operadores de fecha relativos
como criterios de filtro. Es decir, en lugar de especificar un intervalo de tiempo estitico introdu-
ciendo una fecha de inicio y una fecha final, vamos a poder usar expresiones como “ayer”, “hoy”,

“manana”, “semana pasada”, “Gltimas n semanas”, etc. De esta manera, los intervalos en nuestros

informes se van a ejecutar dindmicamente. Puedes consultar el siguiente documento para ver
todos los operadores de fecha relativos que existen:

Vamos a usar filtros en nuestro siguiente ejercicio.

Cambia el resultado de un informe usando filtros y 16gica de filtros.

- Ve a la ficha “Informes” y haz clic en “Contactos en cada cuenta”. A continuacién, haz clic en
“Personalizar”.

- Arrastra la cabecera de la columna “Titulo” al espacio en blanco encima de la seccién “Vista
previa”.
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- Modifica el operador a “contiene” y en el dltimo campo de la linea escribe “SVP” respetando las
mayusculas. Haz clic en “Aceptar”.

- En el buscador de la barra lateral izquierda, escribe “Valoracion”. Arrastra el campo “Valoracion”
que ha aparecido en la barra al espacio en blanco. Deja el operador como “igual” y en el dltimo
campo escoge “Hot”. Clica en “Aceptar”.

- Otra vez en el buscador, escribe “ingresos”. Arrastra el campo “Ingresos anuales” al espacio en
blanco y cambia el operador a “mayor o igual”. En el dltimo campo escribe “100000”. Haz clic
en “Aceptar”.

- Como puedes ver, no nos aparecen muchos registros en la vista previa. Esto es debido a que
estamos usando el operador AND por defecto entre nuestros filtros. A continuacion, vamos a
establecer una logica de filtrado diferente.

- Haz clic en “Agregar” en la seccién “Filtros” y selecciona “Logica de filtro”. En la nueva linea
que aparece, escribe: 1 AND (2 OR 3). Clica en aceptar. Tu seccion de filtros deberia quedar asi:

Logica de filtro: 1 AND (2 OR 3)
1. Titulo contiene “SVP"
2 Valoracion igual a "Hot”

3. Ingresos anuales mayor o igual "100000"

- Haz clic en “Ejecutar Informe” y luego en “Guardar”. Observa que los nuevos filtros son visibles
en la pagina de inicio del informe y pueden ser modificados desde alli también.

1.2.5. Formulas de resumen

Las formulas de resumen son columnas afiadidas a nuestros informes que calculan valo-
res entre varios registros de manera automatica. El resultado del cdlculo se muestra en las
lineas de resumen, al lado del resto de resimenes, por lo que sélo podremos usarlas en los
informes con formato de resumen o matriz.

Las podemos usar para realizar cilculos sobre campos numéricos que existan en nuestros
registros, incluyendo campos de férmula. No es posible, sin embargo, usar el resultado de una
férmula de resumen para hacer calculos en otra columna de férmula de resumen. El nimero de
férmulas de resumen que podemos crear estd limitado a 5 por informe.
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Custom Summary Formula Help for this Page &8 x

Column Name: I Percentage|

Description:

[r—

[
Format: | Percent X Decimal Places: | 1 .

Where will this formula be displayed?

This formula calculation will be displayed in the report at the level you select.

| - )

= e O Alsummary levels

¢ ) Grand surnmary only

| — @ i E igi

i —pa 2! Grouping 1: Case Origin

. -

[E—

]
Formula Functions Tips
Summary Fields ¥ Operators ¥ Check Syntax All [w] ABS [v]

RowCountPARENTGROUPVAL(RowCount,
GRAND_SUMMARY) ABS(number)

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

< Insert Help on this function

OK Cancel

Cuando creemos una férmula de resumen, vamos a tener que nombrar la columna, es-
coger el formato numérico (numero, porcentaje o divisa) y deberemos escoger a qué niveles de
agrupacion se muestra el resultado: 1 solo grupo, solo en la suma total o a todos los niveles.

De manera analoga a los campos de férmula en nuestros registros, vamos a disponer de
funciones, campos y operadores, ademas de una herramienta para comprobar la sintaxis.
También vamos a tener enlaces directos a las paginas de Ayuda para encontrar documentacion al
respecto y ejemplos de uso, por lo que antes de disenar una férmula, merece la pena echar una
ojeada a estos recursos. Vamos a crear una formula de resumen en el siguiente ejercicio.

Crea una columna de férmula de resumen para mostrar a nuestros mejores clientes.

- Ve a la ficha “Informes” y haz clic en “Oportunidades ganadas, origen y cuenta”. A continuacion,
haz clic en “Personalizar”

- Cambia el formato de “Matriz” a “Resumen”. En la barra lateral de la izquierda, haz doble clic
en “Agregar férmula”.

- Verds que se abre el asistente de creacion de férmulas. Nombra la nueva férmula de resumen

“Porcentaje sobre el total”. Escoge “Porcentaje” en “Formato” y en la seccion “Donde se mostrara
esta férmula”, selecciona “Agrupacion 1: Venta”.
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- Dentro del recuadro “férmula”, vamos a crear nuestro cilculo. Sencillamente queremos saber
cudl es el cliente que nos estd dando mas ingresos. Para hacerlo vamos a calcular la siguiente
ratio: importe del resumen total de oportunidades de cada cuenta dividido por la suma total
del importe de todas las oportunidades.

- En “Campos de resumen”, clica y escoge “Importe” y haz clic en “Suma”. A continuacion, haz
clic en operador y selecciona “/”.

- Ahora vamos a necesitar una funcién que nos ayude a relacionar el resumen de cada cuenta
con el importe total. Esta funcion se llama PARENTGROUPVALQ. Nos va a devolver el valor del
resumen del nivel que especifiquemos para que lo podamos usar en nuestros calculos. En este
€aso, obviamente vamos a usar la suma total.

- Pon el ratén en la lista de seleccion mis a la derecha, abrela y haz doble clic en PARENTGROU-
PVAL. Haz clic en “Insertar” a continuacion.

- Dentro de la funcion, reemplaza “summary_field” por “AMOUNT:SUM”. Lo puedes escribir ma-
nualmente o haciendo doble clic en “summary_field” para seleccionarlo, a continuacion clican-

do en “Campos de resumen”, volviendo a escoger “Importe” y clicando “Suma”.

- La foérmula debe quedar asi:

Formula de resumen personalizada Ayuda para esta pagina @ %

Nombre de columna: | Porcentaje sobre el total

Descripelon:

Formato: Forcentaje v | Mumero de decimales: |2 ¥ |

El calculy de esta fdrmula se mostrard en 2l informe en 2l nivel gue seleccione.
. -

~ Todos los niveles de resumen
y ha Resumen total dnicamente
I * Agrupacion 1: Mombre de la cuenta
L Agrupacion 2: Origen del candidato

EEE—
Famula Funciones Sugerencl;
Campos de resumen * Operadores ¥ | Comprobar sintaxis = Todos | w | |2BS -
AMOUNTSUM / PARENTGROUPVAL{IAMOUNT.SUM,

GRAND_SUMIMARY) ABS{number)

Indhca el valor absoluto de un ndemero, un
nUMEro sin signo

< Insertar Aunds ats flne G

Aceptar Cancelar
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- Haz clic en “Aceptar” y observa qué cuenta nos reporta mas ingresos. Como puedes ver, gracias
a este informe podemos ver que “United Oil & Gas Corp.” es el mejor cliente que tenemos, a
mucha distancia del segundo, “Grand Hotels & Resorts Ltd”.

- Haz clic en la flecha al lado de “Origen del candidato” y selecciona “Eliminar grupo”.
- Clica en “Ejecutar informe” y luego en “Guardar como”. Llama al informe “Porcentaje de ingre-

sos por cuenta” y asegurate de que queda en la carpeta “Informes de Fidelizacion”. Clica en
“Guardar y volver a informe”.

1.2.6. Herramientas visuales

Cuando queremos destacar informacion en nuestros informes, tenemos a nuestra disposicion un
par de potentes herramientas visuales, el resaltado condicional y los graficos.

El resaltado condicional nos permite colorear de 3 maneras diferentes hasta 3 campos

de resumen por informe, dependiendo de en qué intervalo de los rangos que especifiquemos
se ubique su valor numérico. Se pueden usar en formato de resumen y de matriz.
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Mostrar * | il Anadir grafico

Detzlles

e ¥ Zonasde arrastre ]

—
== Resaltado condicional...

¥

Fl

"~ Resaltado condicional x
Porcentaje sobre eltotal | v | [H 15 Bt 40| [
—Seleccionar campo--. [w 10 Hi | B

| ~Seleccionar campo-— v ) EH | B

Aceptar Cancelar

Agrupado por:  Mombere de la coenta Owigen del candidato
Clasificado por: | Nombire ek cuents + |+ » | Origen del canidat + | -

et Forcantaje sehra al total

[ Mombre de la cuenta; Budington Texfiles Corp of Amerca (1 registro
rxsoneio € G
Origen del candidata: YWab {1 registro)
135.000,00 €
[ Mombre de la cuenta; Edge Communications (7 registros)
135.000.00 €
Origen del candidato: YWaord of meuth [2 regisiros)
135.000.00 €
L MHombre de la cuenta: Express Logislics and Transport [1 registro)
220.000,00 €
Origen del candidato: Trace Show [1 regismo)
12000000 €
I Mombre de la cuenta: GenePoinl (3 regiswos)

Origen dal candidato: - {1 registro)
G0.000.00 €

Origen del candidato: Pannes (2 regismos)
115.000,00 €

L Mombre de la cuenta: Grand Hobels & Hesorts Lid [3 registros)
&50.000,00 €

Origen del candidato: Extemal Refemal (3 registros)
G50.O00.00 €

I Mombre de la cuenta: Uniled OF & Gas Corp. (6 regisros)
2.100.000,00 €

Origen dal candidato: Extemal Refemal [3 ragistros)
Ta5.000.00 €

Origen del candidato: Pannes (3 regismos)
1.305.000.00 €

L Mombre de la coenta: Univessity of Arizona (2 registros)

[ ]
[

175.000.00 € NN
ATTEE

[ T
[ ]

140.000,00 €
Origen del candidato: Public Relations (2 registros)

140.000.00 €

Los graficos son representaciones visuales de nuestros informes. Por defecto, van
a mostrar el primer grupo y el primer resumen en nuestro informe, pero si disponemos de
mas grupos o resimenes, también los vamos a poder usar.
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Vista previa Formato Resumen « Mositar = | | j_.m’l.e_ndi grafico i |Elininar fodas las columnas

Imipaate: _r POFcentaje sobre 8l total
T Nombae de |a cuenta: Burlington Taxtiles Corp of Amarica (1 Registro)
235.000,00 € bA3%
Soltar un campo aqui para crear una agrupacion.  Ocultar

Nombre de la cuenta: Edge Communications (2 Registros)

135.000,00 € 3.69%
Nombre de la cuenta: Exprezs Logistics and Trans port (1 Registro)

220.000,00 € b 0%

Editor di graficos

]

~-Z= il @O0V .

Formsto

Datos del grafico

Eje-¥  Suma os Imparts

Eje-¥  Hambre da ka cuenia

w

Agrupar por

L
—
-

Graficos de
combinacian

[ Trazar valores adiconales

Awudda psrs esta pacina @ x

E5 posibde que asio vista previa ne nduys iodos los

Busingia .
Expmsa L .
a
4 OeaPon l
f orav. [
. ]
Linreusl .
000 1 D0 RN O 2 500030, D0E
Suma de Imports

Es decir, vamos a poder decidir cudl de nuestros grupos va en uno de los ejes y cual de
nuestros resimenes en el otro. Con cada tipo de grafico diferente las opciones van a variar un
poco. También vamos a poder darle un nombre al grifico y modificar ligeramente su aspecto en
la pestana “Formato”.

Titwbo del grafico 18pto
Formato de texto  12pta * s
Cokwr de fonde - Pendiente: diagonal x
De: MR Para: | [
Ranpo de aj ¥ ¥
Posicicn de la  Daracha b i
leyenda
Etiquelas de daios @ Maostrar efiqusta de ee
— Habilitar activacidn
Pasiciin del | Informe anterior [ =]
gralll;{r
Tamaio de grafico  Medio [ w
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Los grificos disponibles van a variar dependiendo de si nuestro informe tiene sélo un
nivel de agrupacién o mas de uno. A continuacion, podemos ver los de agrupaciéon Gnica:

Madfcar graee | EAmrr guates

e [l

Medhcar gratco) Bmnar gk

Urimruty of l

0% 53 000008

[ T
e

Suma de Imports

‘ Grafico de barra horizontal

Warkthey grin| Elmirer grfens
2500000 0E

Modicar gritco] Elmnes grinos

2000 000 006
Ao
1.000.000 D0E i
H00.000 006
acee 1 o [ NN =
# v“’j" &
Y
Nomboe da la cuants
Suma du bmparie

Grafico de barra vertical

Buma de impors

Grafico de anillos

[Wodrcar o | Bmna: grates
2500000006

o Picsrgrafcs | Bminar graes

Koo e la
2:500.000,006 ssnta
B Buringion
Teoetles
8 e fard
E " Edge
i 1 Comsurnicil
51.500 00,006 - = E'“';w
]
Trarmport
a0 » GeraPont
Gt
1 Hoteis &
Resors Lid
00 . . . . = imdoid
s " ; ; 3
dff . ¢ & & & Univursiny of
& T f iy
& &
Nomiare do la cuerta
Suma de bmgoerte

Grafico de lineas

Diagrama de embudo

Cuando disponemos de mas de una agrupacion, podremos usar también estos:
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Grafico de barra lado a lado

Grafico de lineas multiples

Nota: los gréficos lado a lado, barra apilada y barra apilada al 100% también estan disponibles con las columnas verticales.

Finalmente, nos queda un tipo de grafico singular, el grafico de dispersion. Este grafico
puede mostrar resimenes en los dos ejes mas un grupo.

Modmcar gréfica | Enminar grafco
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[
»
]

o+—— : —
0,008 50000000 1.000.000, 006
Suma de Importe

1.500.0:00,00&

Trazar por Nombre de la cuanta

Origen del candidato
. " Wah
" Word of mouth " External Referal
* Pariner ® Public Relations

Trade Show

Vamos a usar algunos de estos elementos en el siguiente ejercicio.
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Usa el resaltado condicional y un grafico en uno de tus informes.

- Ve a la ficha “Informes” y haz clic en “Porcentaje de ingresos por cuenta”. A continuacion, haz
clic en “Personalizar”.

- Pulsa el botén “Afadir grafico”. Selecciona “Grifico de anillos”. En “Valores”, escoge “Porcen-
taje sobre el total”. Pulsa la ficha “Formato”. Llama el grafico “Porcentaje de valor por cuenta”.
Selecciona “Habilitar activacion” y “Mostrar % de cufias”. Cambia el tamano a “Pequefio” y haz
clic en “Aceptar”.

- Clica en “Mostrar” y escoge “Resaltado condicional”. En el primer campo, escoge “Porcentaje
sobre el total”. En el campo entre el rojo y el amarillo, escribe “15”. En el siguiente campo, es-
cribe “40”. Haz clic en “Aceptar”.

- Observa los cambios que se han producido en nuestro informe. Haz clic en “Guardar” y luego
en “Ejecutar informe”.

1.2.7. Entrega de informes

Cuando debemos compartir un informe con otros usuarios, lo primero que debemos hacer, como
ya sabemos, es incluirlos en la carpeta. No obstante, también es posible imprimir y exportar
un informe manualmente.

Version para imprimir| | Exportar detalles

Cuando imprimimos un informe, se conserva la informacion de las lineas de grupo:
resimenes, nombre del campo por el cuil se agrupa y valor. También se respetan los colores en
el informe. Si queremos exportar los graficos deberemos hacerlo manualmente con capturas de
pantalla.

Nombre de la cuenta: Nombe de la cuenta - Clasficados en orden ascendente

SVP, Operations 50.000.000 € 1301 Hoch Drive Lawrence

SVP, Procurement 139.000.000 € 313 Constitution Pla -
Austin, TX TATET
USA

SVP, Operations 950.000.000 € 620 SW Sth Avenue -
Portland, Oregan 97
United Stales

Tim Bamr SVP, Administration 500.000.000 € 2335 M. Michigan As - - -
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Cuando exportamos un informe, vamos a perder toda la informaciéon de los grupos.
Obtendremos una tabla Excel o CSV con los datos.

Informe de exportacion
Codificacion de archivo de exportacion | |SO-8859-1 (EE.UU. general y Europa occidental, ISO-LATIN-1) v

Formato de archivo de exportacion | Formato Excel xis v |

Exportar | Listo

$

A B | (= | D E E
1 |Salui - lNomb - | Apellid - Titulo | Ingresos anual - Calle de correc -
2 _ Mr Andy Young SVP, Operations 50000000 1301 Hach Drive
3 |Ms. Raose Gonzalez SVP, Procurement 133000000 313 Constitution Place Austin, TX 78767 USA
620 SW 5th Avenue Suite 400 Portland, Oregon 97204

4 |Ms. Babara Leuy SVP, Operations 950000000 United States

| 2335 N. Michigan Avenue, Suite 1500 Chicago, IL 60601,
5 [Mr. Tim Barr SVP, Administration and Finance S00000000 USA
6 (Ms. Pat Stumuller SVP, Administration and Finance 950000000 2 Place Jussieu
7 |Ms. Stella Paviova  SVP, Production 5600000000 1303 Avenue of the Americas New York, NY 10019 USA
8 |Ms. Lauren Boyle SVP, Technology 5600000000 1304 Avenue of the Americas New York, NY 10019 USA

'ICI_ Contactos en cada cuenta

11 |Copyright (c) 2000-2016 salesforce.com, inc. Reservados todos los derechos.
12 |Informacion confidencial - Prohibida su distribucién

13 |Generado por: Alex Pérez 3/10/2016 13:24

14 |Sell by Phone

Nos queda una opcion adicional: exportar un informe de manera programada. Po-
demos enviar un informe desde un usuario de la carpeta en la que se encuentra el informe a
cualquier usuario que tenga acceso a la misma carpeta.

Ejecutar informe ¥  Ocultar detalles

Ejecutar informe ahora

| Programar futuras ejecuciones. .. I
Filtrar por:

1. Titulo contiene SVP
2. Valoracion igual a Hot

L | | i - I

Una cuestion importante en este punto es el impacto del modelo de colaboracién y
seguridad en la visibilidad de los informes.

Normalmente, un usuario sélo ve en un informe los registros que puede ver gracias a

la configuracién de seguridad. Pero cuando enviamos un informe de manera automatizada, el
usuario que lo programa tiene que seleccionar al usuario que interviene, es decir, la persona
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cuyo modelo de seguridad se va a aplicar al informe para determinar qué registros y
campos éste muestra.

Informe de programacion Guardar programacién de informe | | Cancelar

Usuario gue interviens IAIe:-{ Pérez "N [
Enviar informe por correo electronico A omi Amiy aotros..

Informe de programacion

Frecuencia

= Diaria # Todos los dias laborables
Semanal
Mensual Todos loz dias

Inicio |3f1(}"2016 [ #10/20186 ]
Fin 311172016 [ H10/2016 ]
Hora de inicio preferida Buscar epeiones disponibles...

La hora exacta de inicio dependerd de la actividad de la cola de trabajos.

Puede pasar que en una misma carpeta haya usuarios con diferente nivel de acceso:
si mandamos el informe como la persona con mayor acceso, aquellos usuarios con un acceso
menor van a poder ver, excepcionalmente registros que normalmente no pueden ver, ya que el
informe llega al buzén de correo electrénico de los usuarios como texto en el mensaje.

Vamos a probar todas estas opciones en el siguiente ejercicio.

Exporta, imprime y programa el envio de un informe.

- Ve a la ficha “Informes” y haz clic en “Contactos en cada cuenta”. A continuacién, haz clic en
“Exportar detalles”. Escoge “Delimitado por comas .csv” y haz clic en “Exportar”. Abre el archivo
con un programa de hoja de cidlculo y observa lo que has obtenido.

- Vuelve al informe pulsando “Listo” y haz clic en “Versién para imprimir”. Abre el archivo y ob-
serva las diferencias.

- Finalmente, clica en la flecha al lado de “Ejecutar informe” y escoge “Programar futuras ejecu-
ciones...”

- En “Usuario que interviene” escoge a tu propio usuario. En “Enviar informe por correo electro-
nico” escoge “A mi y a otros”. En “Buscar” escoge “Funciones y subordinados” y anade “Super-
visor de fidelizacion” al recuadro “Enviar correo electrénico a”.

- Escoge “semanal” y “lunes” en “Frecuencia”. “Inicio” y “Fin” deberdn delimitar el dia en curso
y el dia en curso mas 30 dias respectivamente. Asi podras recibir el correo y ver qué aspecto
presentan los informes enviados de esta manera durante un mes.

- Escoge cualquier hora en “Hora de inicio preferida” y haz clic en “Programacion de informe”.
- Para finalizar, ve a la ficha de “Informes” y observa que en la columna con el icono del reloj
para el informe “Contactos en cada cuenta” aparece una marca. Por el ratén encima de la marca

y observa la informacién que aparece.
Nota: si quieres desprogramar el informe, ve al informe, pulsa en la flecha al lado de “Ejecutar
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Informe” y haz clic en “Programar futuras ejecuciones”. Verds que aparece un nuevo botén,
“Cancelar programacion de informe”.

1.3. Paneles

Un panel de control o panel de mando es una agregaciéon de componentes graficos que
muestran datos que provienen, generalmente, de varios de nuestros informes.

En este curso nos vamos a centrar en los paneles de control que podemos conseguir con
la interfaz Classic, puesto que en la nueva interfaz Lightning las opciones son un poco diferentes.

Hay diferencias importantes en el funcionamiento de los paneles si lo comparamos con
el de los informes.

Para empezar, la informacién que vemos en un panel de control no se actualiza auto-
maticamente cada vez que lo vemos. Necesitamos actualizarla de forma manual. En cualquier

caso, siempre vamos a poder ver la fecha y hora en que se actualizé por ultima vez.

1.3.1. Elementos de un panel: generador de paneles

Tenemos un limite de hasta 20 componentes graficos a mostrar como maximo en un panel de
control, organizados en 3 columnas.

Leads Deal Pipeline Deals Paid Out

Leads Created MTD Company Pipeline # Deals Won YTD

o

E2B6.50

L

-~ I
B - I
& - I

Record Couwnt
[ ] 10 15 P 2%
Record Count
Leads Created by Month
] Lond Orwrier . £200.00 ‘Won Deals YTD by Month
W Caroline Swift &
® David Coling ins:oo ;imw £
! W Mike Walton ; =
H  Paul Jnes & 8 £10000 2 200,00 { n!
9 Torn Richards ;
1] | i o = = 5?
-
s il
"} <. $§9° ‘5"&‘ f £
f & +° -é‘ &
o & :: .p e & o Wt ‘?‘v@if;f df’e\
opwmm Cwmer
‘f ‘w" ,;’ f Stage Close Date
1 - First Moating N 2 - Dua Diigonce
Tamp Craatn Datn B 3 - ProposabPrice Quota W 4 - HegotisionReviaw B ¥1 Service Fea (K} — & Waon Deals
Tetal Leads Created by Month Lost Deals
80 Deals Menth to Date
# Lost Deals by Reason
§ L
)
5 40
LN rm\ c!wn‘
& P -:s &
‘@ ,-p o E7500 £180.00
Jﬁﬁ@fffmﬁ : £118.50
Tamp Crestn Daty Sum of ¥1 Service Foo [Thousands)
%
Introducers - Leads Generated ek
Full Name Record Count  Current FY \Won Deals Last Month
Natnan Bland ] Opportunity Name ¥1 Service Fee
Sam Knight 70 Opportunity Conversion % Teaniord F = £29K
Opportunity Owner Conversion Ratio LRI P2 AL T T
Joe Springer &4 l Carcine Swift B | Hecoss Growdnvoce FactonngCL EE2K
Frazer Smin 51 ST Frink Security-Invoice: Facioring-DM £14K
3 n
Andrew Davis “ e = = Spencers Printing-Invoice Factorning TC £14K
Adam Walace 38| '@ Pad.lonas 55 Ghaen Inasrire Fardruinn i Fan
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Dispondremos de una serie de componentes grificos estindar, muchos de ellos andlogos
a los que hemos visto en los informes. Otros son exclusivos de los paneles de control.

Ademais, podremos crear componentes graficos personalizados usando el lenguaje
de programacion Visualforce, aunque esto queda fuera del alcance de este curso.

Normalmente, en nuestros paneles de control vamos a mostrar datos provenientes de
nuestros informes personalizados, si bien es posible crear paginas Visualforce que sirvan
de fuente de datos a nuestros componentes de panel.

Recapitulemos entonces: los elementos de un panel de control son los componentes
graficos y las fuentes de datos, normalmente informes personalizados.

A nivel de seguridad y datos, el sistema de carpetas funciona exactamente igual que
en los informes, pero hay una diferencia importante: necesitamos definir el usuario que eje-
cuta los paneles, es decir, la persona cuyo modelo de colaboracion determina o que se muestra
en el panel de control. Puede ser “especificado” (fijo) o el “usuario que ha iniciado sesion”,
es decir, la persona que lo mira en un momento dado.

Ver panel como: Alex Perez v

Usuario que ejecuta los paneles

Muestre a todos los usuarios los mismos datos del panel seleccionando
un usuario especifico que esté gjecutando o muestre datos segun el
nivel de acceso de cada usuario seleccionado que se ejecute como el
usuano que ha iniciado sesion. Mas informacion...

Ejecutar como usuario especificado

e Ejecutar como usuario que ha iniciado sesion | i

Permita que los usuarios autorizados cambien el
usuano de ejecucion | i

Aceptar Cancelar

* Si escogemos la opcion “especificado”, eso significa que todos los usuarios con acceso al
panel ven los datos que puede ver este usuario fijo. Normalmente no es grave ya que en
los paneles solemos mostrar informacion muy resumida.

* Si escogemos “usuario que ha iniciado sesion”, cada usuario verd solo los datos que
puede ver. En esta segunda opcion tenemos una configuracion adicional disponible,
“Permita que los usuarios autorizados cambien el usuario de ejecucion”. Esta op-
cion permite que los usuarios con el permiso “Ver los paneles de mi equipo” en el perfil
puedan verificar lo que ven sus subalternos en la jerarquia de funciones cambiando el
usuario que ejecuta los paneles a uno de ellos.

Esto tiene implicaciones importantes en cuanto nuestros usuarios intentan navegar desde
un componente de panel de control a la informacion detallada. Cuanto configuramos un com-

235



Aula Mentor

ponente grafico en un panel, vamos a disponer de la opcion “Ver detalles de”, que va a dirigir
a nuestros usuarios a diferentes sitios cuando hagan clic en el componente del panel.

Editor de componentes Ayuda para esta pagina @ x

Seleccionar tipo”  — Ill A . ‘ i ' #

Datos de componentas Farmaio

Valores |Automatico b ‘

Cufias | &utamatico b

Mastrar unidades | Automatico ¥

Ver deialles de | Informe de origen *

Informe de crigen

Irfanme de arigen filtrada
Pagina de detalles del registro
Otra URL

Aceptar Cancelar

Disponemos de 4 opciones:

* Llevar al usuario al informe de origen de ese componente.

* Llevar al usuario al informe resumido de origen del componente (s6lo veria los
grupos).

* Llevar al usuario a registros referenciados en el componente, como por ejemplo usua-
rios.

* Lleva al usuario a otra direccion URL. Se usa habitualmente para navegar a usuarios de
un panel de control a otro.

Finalmente, podemos leer los paneles de control en la ficha “Paneles” en nuestra barra
de fichas o en la pagina “todas las fichas” siempre que el administrador nos la habilite en nuestro
perfil. Otra opcién es leer los 3 primeros componentes de uno de nuestros paneles en
nuestra ficha de inicio, si el administrador nos habilita la seccion “Panel” (Dashboard).
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Existen unos componentes graficos especificos de los paneles. Son los siguientes.

Indicador (gauge en inglés) y métrico: Se usan para mostrar el valor de la suma

total de nuestros informes. El métrico permite resaltado condicional.

Standard Gauge

100%
3.19%

Average Enrolled Usera %

Métrico | X
Modificar encabezado

|Total Oportunidades 175 €K
Ongen: Oporturidades ganadas, ongen y x
cuenta

* Tabla: Puede llegar a mostrar hasta 4 columnas si el informe del que proviene consta

de un grafico propio. Normalmente muestra dos (resumen y grupo). Las tablas también
permiten resaltado condicional.
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Opportunity Owner Win Rate
Al Stewart

David Bowie
Eric Burdon
Harry Chapin
g James Taylor
| Jim Croce
Leon Russell

Lou Reed

EEEEEs=ENE

* Barras Horizontales: En los paneles de control, al igual que las tablas, pueden mostrar
las fotos de los usuarios si éstos son un grupo en el informe asociado al componente.

Opportunities by Reps

Enc Burdon
g James Taykor
H Lecn Russesl]

Jim Croce

Opporunity Ownar
¥

) 1 2 3 4
Record Count
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Hasta aqui la teoria. Como puedes observar, este modulo no es tan tedrico como el an-
terior. En el siguiente ejercicio vamos a crear nuestro primer panel con el generador de paneles,
una herramienta con un interfaz visual que funciona con el método de “arrastrar y soltar” con la
que podremos poner en practica todo lo aprendido en esta tltima seccion.

Crea un panel de control con los informes que hemos generado anteriormente.

- Ve a la ficha “Informes” y haz clic en “Panel Nuevo”.

- Observa el generador de informes:

- En la columna de la izquierda hay dos pestafias: componentes y origenes de datos.
- En la parte central, tenemos la estructura prefijada, con 3 columnas.

- Arriba a la derecha, tenemos la configuracion del usuario que ejecuta el panel. Clica en la fle-
cha al lado del campo y observa las opciones disponibles. Selecciona “Ejecutar como usuario
especificado”. Deja tu nombre en el campo.

- En la ficha “Componentes”, arrastra un grafico de barra horizontal a la columna de la izquierda.
A continuacion, arrastra un grafico de lineas debajo del primer componente.

- Haz clic en la ficha “origenes de datos”. Despliega el apartado “Informes” y luego abre la car-
peta “Informes de Fidelizacion”. Arrastra el informe “Oportunidades ganadas, origen y cuenta”
sobre el grifico de barras horizontal. Haz clic en la llave inglesa en el griafico. En “Eje-X” escoge
“Suma de Importe”. En “Ver detalles de” escoge “Informe de origen filtrado”. Clica en la ficha
“Formato” y escoge “Mostrar detalles al pasar el ratén”. Pulsa “Aceptar” y cambia el titulo del
componente a “Oportunidades ganadas”.

- Arrastra el informe “Oportunidades ganadas por cuenta” encima del segundo componente de
la primera columna. Cambia el titulo a “Mejores clientes”.

- Arrastra el informe “Porcentaje de ingresos por cuenta“ sobre la segunda columna dos veces.
Clica en la ficha “Componentes” y arrastra el componente “grafico circular” sobre el primer
informe de la segunda columna. Cambia el titulo a “Ingresos por cuenta”. Arrastra el compo-
nente “Indicador” sobre el segundo informe. Haz clic en la llave inglesa del indicador y en la
ficha “Datos de componentes”, selecciona “Suma de importe” en “Valor”. Clica en “Formato”
y establece los siguientes valores: “Rango minimo” “0”, “Punto de interrupcion 17 “2000000”,
“Punto de interrupcion 27 “4000000”, “Maximo” “6000000”. Selecciona “Mostrar %”. Haz clic en
“Aceptar”.

- Arrastra el componente “Métrico” en la dltima columna, a la derecha. Arrastra el informe “Con-
tactos en cada cuenta”. En la linea en blanco en el métrico, escribe “Monto total”.

- Arrastra el indicador a la tercera columna y el métrico a la segunda, debajo del grafico circular.

- Haz clic en “Guardar”. Llama al panel “Panel de Fidelizacion” y déjalo en la carpeta “Mis paneles
personales”.

- Clica en “Guardar y Ejecutar panel”. Fijate en que ahora estas en la ficha “Paneles”. Ve a la ficha
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“Informes” y haz clic en el botén al lado del buscador en la columna de la izquierda y luego
en “Nueva carpeta de panel”.

- Llama a la nueva carpeta “Paneles de Fidelizacion” y haz clic en “Guardar”.
- A continuacién, pon el cursor encima de la nueva carpeta, haz clic en el pin y pulsa “Compar-
tir”. Escoge “Funciones y subordinados” y luego, pulsando en compartir al lado de “Supervisor

de fidelizacion” deja el valor “Visor” tal como estd. Haz clic en “Listo” y luego en “Cerrar”.

- Ve a la carpeta “Mis paneles personales” y arrastra y suelta el panel de control recién creado a
la nueva carpeta.

- Ve a la ficha “Paneles” y haz clic en “Actualizar”. Tu panel deberia tener este aspecto:

Inicio Cuentas Contactos Candidatos Oportunidades Pedidos Chatter Condiciones Especiales  #

Viaya a la lista de pansles

(>9 Panel de Fidelizacién

}, Buscar un panel... v Modificar | Duplicar | Actualizar | Cormo Hace dos dizs a lzs 2318
Oportunidades ganadas Ingresos por cuenta
Burlingto.. - 3.83% 3.69%

i 4.78%
O |

q 6.02%
E Express L. -
g |=————
= GeneF’omt_ B.43%
£ cuntma [———=
2 unees o [ 57,46% 000 € A 6.00€

universit.. [ NN ' -
T T T 17.76%
o s 4 a Suma de Importe (millones)
Recuanto de registros Porcentaje sobre el total
Nombre de la cuenta
W united Ol & Gas Corp
e WGrand Holals & Resorts Lid
2 606 = ¥ Burington Textiles Corp of Amarica
g - 3 B E xpress Logistics and Transport
gga0oes GeneFaint
ESI_E&' E B Univarsity of Arizona
E % 1.00¢ WEdge Communications
E T o50€ -
7] 1
0008 “— T : T

#‘ \,@ﬁ?ﬁ‘? e :}“ lMorrthotElI: 8.2¢eB
@i@di}dﬁé @ntp ﬁpbfe\

Mombre de la cuenta

1.4. Informes y paneles en Salesforcet

La mayoria del trabajo que hemos realizado se va a poder aprovechar en la aplicacion movil,
Salesforcel. Por razones técnicas y de espacio, no todas las funciones que podemos realizar en
el navegador en el apartado de informes y paneles van a estar disponibles en la aplicacion mévil.
Son las siguientes:

e Crear, eliminar o modificar informes.
* Exportar, imprimir o dejar comentarios de Chatter.
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* Programar informes.

* Gestion de carpetas.

* Enlazar un componente de panel con una pagina web.

* Los informes de resumen y de matriz se muestran en formato tabular, con los grupos
como columnas al final del informe.

Por otro lado, en Salesforcel es posible ver los componentes de panel de control y sus
informes asociados en la misma pagina.

Puedes comprobar cémo se ven en tu dispositivo mévil o a través del simulador de Chro-
me que mencionamos en los médulos anteriores.

Hasta aqui la parte de andlisis. En lo que nos queda de curso, vamos a hablar de varias
herramientas de automatizacién.
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2. Automatizacion

En todo el curso nos hemos dedicado a mostrar el modo de uso de herramientas esenciales, para
establecer un entorno adecuado a fin de que nuestros usuarios puedan disponer de la funciona-
lidad que necesiten en cada momento.

En esta Ultima seccion, veremos una serie de herramientas de un nuevo tipo cuyo pro-
posito es ayudar a eliminar posibles errores humanos y a reducir las tareas rutinarias. Es
decir, para ayudarnos a aumentar ain mas la productividad y el ahorro de tiempo.

En varias de estas herramientas, vamos a tener la necesidad de mandar correos electro-
nicos de manera automatica, por lo que antes de seguir, deberemos entender como crear y
gestionar plantillas de correo y documentos.

7

2.1. Gestion documental de plantillas de email y documentos

La gestion documental es un drea extensa en Salesforce. No es raro tener a personas dedicadas
especificamente a su manejo en organizaciones grandes. Dentro de este apartado podemos hacer
cosas como gestionar cuentas de correo a nivel de organizacion, controlar la seguridad
del correo entrante a Salesforce, sincronizar servidores de correo externos con Sales-
force, etc.

En este curso nos vamos a centrar en parte de la gestion del correo electrénico y de
documentos.

En ambos casos, a nivel de seguridad, el acceso a las plantillas de correo y a los docu-
mentos se gestiona mediante carpetas parecidas a las que hemos visto en los informes y paneles,
pero mas sencillas: admiten sélo un nivel de seguridad, sélo lectura o Lectura/escritura, para
los usuarios que tengan acceso a ella, que pueden ser todos, s6lo administradores o algunos
grupos de usuarios.

Modificar Carpeta Guardar |  Cancelar

Etiqueta de carpeta de | Plantillas de Fidelizacion
plantilia de correo

electronico
Nombre exclusivo de I Plantillas de Fidelizaci n | i = Todos los usuan'cgs pueden acceder a estalcarpeta
carpeta =—— = Esta carpeta estd oculta a todos los usuarios
Accesoa la Carpeta I Sololaclina - Sole los siguientes usuarios pueden acceder a esta carpeta:
publica ol et Buscar. de: Buscar
Lectura/escritura Disponibles para compartir Compartidos en
G ): Recursos Humanos —Ninguno-—
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Vamos a hablar primero de la gestiéon de plantillas de correo.

Para acceder a sus carpetas no hace falta ser el administrador o ir al menua “Confi-
guracion”.

- Los usuarios que tengan acceso a ellas podran ver su contenido haciendo clic en su nombre,
luego en “Mi configuracion”, “Correo” y “Plantillas de correo”.

) . B8 Correo electronico
Alex Pérez « Configuracicon

Configuracién de mi correo

Mi perf electronico
Mi configuracién s Productos - Plantillas de correo electronico
Developer Console - - - -

P | Mi configuracion i Correos electronicos masives

Cambiar a Lightning Experience

Mi configuracion de "Stay-in-

Finalizar sesidn
Touch"

- Los administradores las pueden gestionar desde el mend configuracién, en el area “Plantillas
de comunicacion”.

B3 Plantillas de comunicacion

Membretes

Plantillas de correo electrénico s
Plantillas de combinacion de correo (mail-merge)

Carpeta | Plantillas de correo electrénico publicas no archivadas v | Crear una carpeta nueva

Plantillas de correc electrénico publicas no archivadas
Mis plantillas de correo electrénico personales

DIEIFIG|IH|I|J KL

Como administradores vamos a poder decidir quién tiene acceso a estas carpetas y con qué
nivel de acceso, ademads de ser capaces de mover las plantillas de una a otra.

Para crear plantillas nuevas, vamos a disponer de 4 opciones:
¢ Texto. FEl tipo de correo mas seguro. No todos los dispositivos méviles van a mostrar los
otros tipos de plantilla correctamente, pero este, siempre. Se recomienda tener siempre

una plantilla de tipo “texto” alternativa.

¢ HTML con membrete. El membrete es una entidad que nos va a permitir definir gran
parte del aspecto de la plantilla de antemano. El resto puede ser personalizado con HTML.

* Personalizar sin membrete. Una plantilla con lenguaje HTML totalmente personalizada.

* Visualforce. Usaremos tecnologia Visualforce cuando necesitemos plantillas de e-mail
muy interactivas, dindmicas e integradas con los datos de nuestra instancia de Salesforce.
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El membrete nos permite definir una cabecera, un cuerpo y un pie de pagina. Cada
membrete puede ser reusado en diferentes plantillas de correo con formatos de pagina dife-
rentes. En cualquier tipo de plantilla siempre podremos escribir contenido fijo y campos de

combinacion.

Para acceder a los documentos, deberemos hacerlo a través de su ficha en la barra de

fichas o en la pagina “todas las fichas” haciendo clic en el botén “+”.

x Descripcion de perfiles

= Documentos

& Empresas D&B

Es importante diferenciar entre la ficha “Documentos” y la ficha “Archivos”. La ficha
“Archivos” es usada para compartir documentos de trabajo cuotidianos entre usuarios por Chatter,
pudiendo ademads aglutinarlos en bibliotecas, mientras que la ficha “Documentos” se usa desde
administracion o especialistas en gestion documental para almacenar y compartir documentos
que van a ser usados como recursos en nuestra organizacion, como, por ejemplo, logos, graficos
corporativos, etc. En “Documentos” se usan carpetas para gestionar la seguridad, mientras que

‘ _ Duc_um_entos.
= Inicio

Introduzca palabras clave para buscar documentos coincidentes.

Buscar documento

Carpetas de documentos

Carpeta | Mis documentos personales ¥ | Ir| Crear una carpeta nueva

i Nuavo
Documentos recientes —_—

Iman

Nombre Descripcion

en “Archivos” se usan bibliotecas.

En el siguiente ejercicio, vamos a crear nuestro primer documento, que usaremos como

logo para nuestra primera plantilla de correo. En los dos casos vamos a necesitar carpetas.
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Crea un nuevo documento, una carpeta de plantillas de correo y una plantilla nueva.

- Haz clic en el siguiente enlace: cabecera. Descarga el documento en tu escritorio, simplemente
arrastrandolo ahi o haciendo clic derecho en él y seleccionando “Guardar imagen como”.

- Ve a la ficha “Documentos” y haz clic en “Nuevo”. Lldmalo “Logo”. Déjalo en la carpeta “Mis
documentos personales”. Clica en “seleccionar archivo” y escoge el grafico que nos acabamos
de bajar. Marca la casilla “Imagen disponible de modo externo”. Haz clic en “Guardar”.

- Ve a “Configuracion”, “Plantillas de comunicacion”, “Plantillas de correo electronico” y haz clic
en “Crear una carpeta nueva”. Llamala “Plantillas de Fidelizacion”. Deja el acceso en “Sélo lectu-
ra” y deja marcado “Todos los usuarios pueden ver esta carpeta”. Haz clic en “Guardar”.

- Vamos ahora a crear un membrete. En “Plantillas de comunicacion” haz clic en “Membretes” y
luego en “Siguiente”. Haz clic en “Membrete nuevo”.

- Marca la casilla “Disponible para el uso” y lldimalo “Membrete tipo”. Deja el resto como estd y
clica en “Guardar”.

- Clica en “Seleccionar el logotipo” y escoge “logo”. Observa el resto de cosas que puedes alterar
en un membrete. Haz clic en “Guardar”.

- Vuelve a “Plantillas de comunicacion”, “Plantillas de correo electronico”. Observa que en la lista
de seleccion “Carpeta” aparece “Plantillas de Fidelizacion” seleccionado. Haz clic en “Nueva
plantilla” y selecciona “HTML con membrete”. Haz clic en “Siguiente”.

- Marca la casilla “Disponible para el uso” y llama a la plantilla “Plantilla tipo de Fidelizacion”.
En “membrete”, selecciona “Membrete tipo” y en “Formato” haz clic en “Ver las opciones de
formato de correo electrénico”. Escoge “Carta informal” y haz clic en “Siguiente”.

- En “Asunto”, escribe “jSaludos desde Sell by phone!”.

- Vamos a crear ahora un campo de combinacién. Copia el siguiente texto en el drea “Haga clic
aqui para escribir el contenido”.

Estimado {!Lead.FirstName},

Nos complace anunciarle que estamos a punto de completar su requerimiento en nuestra base
de datos. Espere noticias nuestras en las proximas horas.

Atentamente,
El equipo Sell by Phone

- Los campos entre {} se van a rellenar dinimicamente en base al registro desde el cudl enviemos
el correo. Para construir los campos de combinacion, podemos introducirlos manualmente o
podemos usar esta seccion del editor de plantillas:

Campos de combinacién disponibles

Seleccionar tipo de campo Seleccionar campo Copiar valor de campo de combinacién
Campos de usuario v | |Nombre de usuario v | {lUserUsername}

Coprar y pegar el valor del campo de combmacion en una seccion siguiente.
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- Clica en “Siguiente” y en “Guardar”.

- Ya estamos listos para probar nuestra plantilla. Clica en la ficha “Candidatos” y escoge cualquier
candidato. Edita el campo “Correo electrénico” haciendo doble clic y escribe tu propio correo
electronico. Borra el usuario en el campo “Revisor” si lo hubiera. Haz clic en “Guardar”.

- En la lista relacionada “Historial de actividades” haz clic en “Enviar un mensaje de correo elec-
tronico”. Clica en “Seleccionar plantilla” y escoge “Plantilla tipo de fidelizaciéon”. Observa como
el campo de combinacion se ha rellenado automaticamente. Haz clic en “Enviar” y verifica que
el correo ha llegado a tu buzén. Observa como el correo queda guardado como un registro en
la lista relacionada “Historial de actividades”.

2.2. Candidatos web y casos web

Imaginemos que queremos automatizar la creacion de registros de candidatos y de casos. Una
empresa que esté usando un sistema tradicional, posiblemente deba usar algin tipo de documen-
tos (correos electrénicos, formularios, etc.) a través de los cuales sea posible capturar peticiones
de nuestros clientes de manera manual. ,Cémo automatizariamos ese trabajo para que directa-
mente el propio cliente cree el registro en nuestra instancia de Salesforce, sin intermediario? Eso
es exactamente lo que hace la herramienta Candidatos web y Casos web.

Dado que las dos herramientas son practicamente idénticas, nos vamos a centrar en la
mas complicada, Candidatos web.

My Website

Lead Capture Overview

Wel. Edit | Create Web-to-Lead Form

Web-to-Lead Enabled ¥

Default Lead Creator  Craig Grella

Default Response Template

Esta herramienta nos va a dotar de la siguiente funcionalidad: podremos generar desde
Salesforce un formulario que podra ser inserido en una pagina web de nuestra titularidad, a
través del cual nuestros clientes nos van a poder mandar registros de candidato directamente.
Pero no sélo eso: también van a recibir una respuesta automatica acorde a su peticion vy,
ademas, el registro creado va a asignarse automaticamente a los usuarios apropiados dentro
de la empresa.

Como puedes ver, se trata de una herramienta compleja que necesita varios elementos
en accién. Vamos a desarrollarlos antes de poner el formulario en marcha. Son los siguientes:
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¢ Conversion de candidato.
¢ Colas.
* Reglas de asignacion.

* Regla de respuesta automatica.

2.2.1. Conversion de candidato

M4: Analisis y Automatizacion

Los registros de Candidato son auténticas “tarjetas de visita”. Contienen la informacion esencial de
un nuevo cliente potencial. Si el Candidato se revela adecuado, eventualmente lo vamos a poder
convertir en una Cuenta, un Contacto y Opcionalmente, una Oportunidad.

Durante este proceso, la informacién capturada en el candidato se transfiere a los nuevos
registros. Ahora bien, si existieran campos personalizados en Cuenta, Contacto u Oportu-
nidad que quisiéramos capturar a través de la conversiéon de un Candidato, deberemos
crear nuevos campos personalizados analogos en el objeto Candidato y luego asignarlos

a los campos de destino.

Conversion de Candidato

Cuenta

Opcional

l_

Contacto

KN

Oportunidad

Vamos a crear campos analogos en el objeto “Candidato” y a asignarlos a un campo per-
sonalizado en nuestro objeto “Contacto” en el siguiente ejercicio.
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Crea un nuevo campo de texto en el objeto Candidato. Vamos a asignarlo a un campo persona-
lizado de “Contacto”.

- Clica en “Configuracion”, despliega “Personalizar” y luego “Contacto”. Haz clic en “Campos” y
observa que existe el campo “Languages”. Es un campo personalizado de tipo “texto”.

- Despliega “Candidatos” dentro de “Personalizar” y clica en “Campos”. Deslizate verticalmente
hacia abajo y clica en “Nuevo”. Escoge “Lista de seleccion” como tipo de campo y clica en “Si-
guiente”. Llama a este campo “Idiomas”. Escoge “Introduzca los valores de la lista de seleccion,
cada uno de ellos separados por una nueva linea”. Incluye los valores “inglés, francés y espa-
fiol” separados por una nueva linea pulsando “retorno”. Clica en “Siguiente”.

- Deja la seguridad a nivel de campo tal y como esta y clica en “Siguiente” y “Guardar”.

- En la pdgina de campos de “Candidato”, observa que, en la tltima seccion, “Relaciones y cam-
pos personalizados de Candidato”, hay un botén adicional, “Asignar campos de Candidatos”.
Pulsalo.

- Al lado de “Idiomas” escoge “Contact.Languages”. Clica en “Guardar”.

- Ve a la ficha “Candidatos”, abre cualquier candidato y afiade un valor al campo “Idiomas”, por

ejemplo, “inglés”. Lo puedes hacer haciendo doble clic en el campo “idiomas”, seleccionando
el valor y luego pulsando “Guardar”.

- A continuacion, pulsa “Convertir”. Observa todas las opciones disponibles. En el campo “Asun-
to”, selecciona “Call” y clica en “Convertir”. Observa que se ha creado una cuenta nueva, la que
estds viendo. Deslizate hasta la lista relacionada de contactos y clica en el Gnico que hay. ;Qué
valor hay en el campo “Languages”?

2.2.2. Colas

Las colas son emplazamientos en los que los registros pueden quedar a la espera de ser asigna-
dos a un propietario especifico. El campo propietario, de hecho, es un campo polimérfico. Esto
quiere decir que puede aceptar diferentes tipos de datos. El primer tipo, que ya conocemos, es
un registro de propietario. Opcionalmente, puede aceptar un segundo tipo de datos, una cola,
es decir, a un grupo de usuarios. A nivel de seguridad, todos los integrantes de la cola van a
tener acceso completo sobre ese registro.

Podemos asignar usuarios a una cola de las maneras habituales:

* Usuarios individuales.

* Funciones.

* Funciones y subordinados.
* Grupos publicos.

Cuando un usuario esté asignado a una cola, se le va a afladir una nueva vista a la lista
de vistas de los objetos implicados en sus fichas. Cuando un usuario seleccione ver esa lista,
en realidad lo que hard es exponer todos los registros que tengan como propietario a la
cola. Adicionalmente, podremos pulsar el botén “Aceptar”. Con este botén podremos adquirir
la propiedad de varios registros a la vez, quitandolos de la cola para ser procesados por
nosotros individualmente.
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( Level 2 Case [=] Clone | Create New
New Case | | Acce t)

|:| Action Case Humber + Contact Name

[ Editlﬂﬁ 00001001 Stamos, Edward

[ Editlﬁ 0ooo1002 Stamos, Edward

[ Edit|€p 00001003 SelfSenvice. Johan

Las colas estan disponibles para algunos objetos estindar, entre ellos, el caso y el candi-
dato, ademids de los objetos personalizados.

Vamos a crear una cola en el ejercicio siguiente.

Crea una nueva cola para los usuarios de fidelizacion.

- Clica en “Configuracion”, despliega “Gestionar usuarios” y haz clic en “Colas”. Haz clic en “Nue-

”»

VO

- Llama a la cola “Fidelizacion”. Afade el objeto “Candidato” y “Condicion especial” a la cola. En
la seccion “miembros de la cola”, selecciona “Funciones y subordinados” en el campo “Buscar”
e incluye la funcién “Supervisor de Fidelizacién” en “miembros seleccionados”. Haz clic en
3

Guardar”.

- Abre cualquier registro de “Candidato”. Recuerda el nombre del registro para mas tarde. Cambia
el propietario a “Fidelizacién”. Para ello, haz clic en “Cambiar” al lado del campo “Propietario”.
Una vez en el formulario de cambio de propietario, selecciona “cola” en el campo “propietario”
y “Fidelizacion” haciendo clic en la lupa. Clica en “Guardar”.

- Clica en la ficha “Candidatos”. En el campo “Ver” selecciona el valor “Fidelizacion”, es decir, la
cola. sQué registros aparecen en la cola?

2.2.3. Reglas de asignacion

Gracias a esta herramienta, vamos a poder asignar nuestros candidatos y casos de manera au-
tomadtica, saltindonos la norma universal por la que el usuario que crea un registro se convierte
en su propietario. Asignar se refiere a establecer el propietario del registro.

Es importante destacar que las reglas de asignacién pueden ser usadas tanto al crear
registros manualmente como automaticamente a través del formulario “Candidato/Caso
web”.

En esencia, la herramienta nos pide que especifiquemos una serie de escenarios con
sus correspondientes desenlaces.

Para definir nuestros escenarios, o entradas de regla, que es su nombre técnico, debe-

remos especificar condiciones mediante filtros. Si se crea un registro y cumple las condiciones de
nuestra regla, vamos a aplicar los desenlaces de asignacion que hayamos especificado.
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Para mayor claridad, vamos a poner un ejemplo.
- Regla de asignacion de Candidatos:

* Escenario 1: sEn el campo ciudad, tenemos el valor “Madrid”?
- Desenlace 1: asignalo a la cola “Empleados de Madrid”.

* Escenario 2: 4En el campo ciudad, tenemos el valor “Barcelona”?
- Desenlace 2: asignalo a la cola “Empleados de Barcelona”.

* Escenario 3: ;En el campo ciudad, no tenemos informacion?
- Desenlace 3: asignalo al jefe del departamento.

Es importante que quede claro que so6lo se puede tener una regla de asignaciéon
activa a la vez. No obstante, se pueden tener varias reglas de asignacion y alternar entre ellas.

El ejemplo cldsico es usar una regla de asignacion estindar durante todo el afio excepto
en verano. Es decir, vamos a asignar a los candidatos a una serie de usuarios solo hasta verano.
En verano tendremos otra regla de asignacion activa ya que los usuarios a asignar van a cambiar
a causa del periodo vacacional.

Un detalle importante es que debemos prever situaciones en las que un registro
creado automaticamente pueda quedarse sin duefio. Por ejemplo, si permitimos que entren
registros en nuestra instancia que no cumplan con alguno de los escenarios previstos. A
causa de esto, debemos establecer un propietario de candidatos por defecto, como usuario

de seguridad para que el nuevo registro de candidato no se pierda. Normalmente va a ser el
administrador.

Crea una nueva regla de asignacion para el objeto “Candidatos”.

- Clica en “Configuracion”, despliega “Personalizar y luego “Candidatos”. Haz clic en “Reglas de
asignacion de candidatos” y luego en “Nuevo”.

- Llama a la nueva regla “Asignacion por origen”, marca la casilla “activa” y clica en “Guardar”.
- Clica en “Asignacion por origen” y luego en “Nuevo” en la seccion “Entradas de regla”.

- Escribe “1” en “Orden de clasificacion”. En el paso 2, en la primera linea, escoge el campo “Ori-
gen del candidato”, en “Operador” “Igual a” y en “Valor” “Web”.

- En el paso 3, escoge “Cola” y luego “Fidelizacion” haciendo clic en la lupa.
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- Clica en “Guardar y nuevo”.

- Escribe “2” en “Orden de clasificacion”. En el paso 2, en la primera linea escoge el campo “Ori-
gen del candidato”, en “Operador” “Igual a” y en “Valor” “Phone inquiry” y “Purchased List”.

”» «

- En el paso 3, escoge “Usuario” y luego “Ivan Reyes” haciendo clic en la lupa.

- Clica en “Guardar”. Asegurate de que la regla estd “Activa”. Vamos a probarla manualmente, mas
tarde la probaremos con el formulario web.

- Clica en la ficha “Candidatos” y haz clic en “Nuevo”. Escribe los siguientes datos:
Nombre: Carlos.
Apellidos: Jiménez.
Compaiia: Constantine Seguros SA.
Origen del Candidato: “Web”.

- Antes de guardar, deslizate verticalmente hacia abajo y marca la casilla “Asignar mediante una
regla de asignacion activa”. Clica en “Guardar”. ;Quién es el propietario del registro de Candi-
dato?

2.2.4. Reglas de respuesta automatica

Gracias a esta herramienta, vamos a poder responder con un correo electréonico automatico
a la creacion de nuestros candidatos y casos a través de un formulario web por parte de
nuestros clientes.

Es importante destacar que las reglas de respuesta automatica sélo pueden ser usadas al
crear registros automaticamente a través del formulario “Candidatos/Casos web”.

En esencia, la herramienta nos pide que especifiquemos una serie de escenarios con
sus correspondientes desenlaces.

Para definir nuestros escenarios, o entradas de regla, que es su nombre técnico, debe-
remos especificar condiciones mediante filtros. Si se crea un registro y cumple nuestras condicio-
nes, vamos a aplicar los desenlaces de respuesta automatica que hayamos especificado.

salesforce
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Para mayor claridad, vamos a poner un ejemplo.
- Regla de respuesta automadtica de Candidatos:

* Escenario 1: ;En el campo ciudad, tenemos el valor “Madrid”?

- Desenlace 1: Manda el correo electronico con informacion de la oficina de Madrid.
* Escenario 2: En el campo ciudad, tenemos el valor “Barcelona”

- Desenlace 2: Manda el correo electrénico con informacion de la oficina de Barcelona.
* Escenario 3: sEn el campo ciudad, no informacion?

- Desenlace 3: Manda una respuesta predeterminada.

Es importante que quede claro que s6lo se puede tener una regla de respuesta au-
tomatica activa a la vez. No obstante, se pueden tener varias reglas de respuesta automatica y
alternar entre ellas.

Igual que con las reglas de asignacion, El ejemplo cldsico es usar una regla de respues-
ta automadtica estandar todo el afio excepto en verano. Es decir, vamos a responder a nuestros
clientes con una serie de correos sélo hasta verano. En verano tendremos otra regla de respuesta
automdtica activa ya que los correos a mandar van a cambiar a causa del periodo vacacional.

Las buenas prdcticas nos aconsejan disponer de un correo electrénico de respuesta
predeterminada (de cortesia) en el caso de que no se cumpla ningliin escenario previsto. Exis-

te un menu habilitado para ello en los menus. No obstante, no es obligatorio tenerlo.

Ya estamos en el Gltimo paso antes de crear nuestro formulario web. Vamos a establecer
una norma de respuesta automatica antes de crearlo.

Crea una nueva regla de respuesta automatica para el objeto “Candidatos” y activa el formulario
web para “Candidatos”.

Seccion 1: regla de respuesta automatica.

- Clica en “Configuracién”, despliega “Personalizar y luego “Candidatos”. Haz clic en “Reglas de
respuesta automdtica de candidatos” y luego en “Nuevo”.

- Marca la casilla “Activa” y llamala “Respuesta por origen”. Haz clic en “Guardar”.
- Clica en “Respuesta por origen” y haz clic en “Nuevo” en la seccion “Entrada de regla”.

- Escribe “1” en “Orden de clasificacion” y en el paso 2, “Origen del candidato” en la primera fila.
Escoge “Igual a” en “Operador” y luego “Phone inquiry” y “Purchased List” en “Valor”.

- En el paso 3, Pon “Ivan Reyes” en el nombre y tu correo en el campo “Direcciéon de correo
electronico”. Nota: este tiltimo paso requiere tu correo ya que debe ser un correo verificado. En

la vida real se pueden poner otros que no sean el del administrador.

- En “Plantilla de correo electronico”, escoge “Plantilla tipo de Fidelizacion”, la que hemos creado
antes. Clica en “Guardar”.

Seccion 2: activa el formulario web.
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Despliega la seccion “Personalizar” y luego “Candidato”. En la seccion “Candidatos” de la barra
lateral izquierda, haz clic en “Candidatos web”. Clica en “Modificar”. Fijate en las opciones que
hay disponibles. No vamos a proveer una plantilla de respuesta predeterminada en este caso.
Clica en “Guardar”.

Haz clic en “Crear formulario de candidato web”. Mueve el campo “Origen del candidato” a la
columna “Campos seleccionados”.

En “URL de retorno”, escribe http://salesforce.com. Cuando el usuario envie su formulario, lo
vamos a redirigir a esta direccion. Haz clic en “Generar”.

Copia el contenido HTML que ves seleccionandolo todo y pulsando “Control” + “C”. A continua-
cién, vamos a engarniar a nuestro ordenador para poder probar el formulario. Minimiza todas
tus ventanas hasta que veas tu escritorio. Haciendo “clic derecho” en un espacio vacio de tu
escritorio (Windows) crea un nuevo documento de texto del tipo “.txt” con el Bloc de Notas
de Windows o cualquier otro editor de texto que pueda generar archivos de este tipo. Si usas
Mac lo puedes hacer con el programa “Textedit”. Copia el contenido del formulario web en este
documento y guardalo como “Candidato Web.html” en tu escritorio. Lo que estamos haciendo
es generar un enlace directo al formulario web.

28 WInRAR archive

Propiedades de graficos... :
mz| Formato de texto enriquecido

@e? Opciones graficas
Documento de texto
B Panel de control de NVIDIA B: Hgja de calculo de Microsoft Excel

N |

Nuevo » BB WInRAR ZIP archive

Resolucion de pantalla

Personalizar
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I Wuevo documento de texto; Bloc de notas -0

Archiva  [fdican Fammato Ver Ayuda

L R LT 3 -

cl-- NOTA: dgrepue el siguiente <HETA» elemento a su pagina <HEAD>, 5i @5  --»

<l-- precisa, medifique el pardmetro charset para especlficas el conjunto --k

¢l-- de caracteres de su pagina HTML. -k

L et E LT 3

<META HTTP-EQUIW="Cantent-type™ CONTENT="text html; charsat=uTF-£%:

L L L 3

el.- NOTA: Agregue el siguiente <FORM» elemento a su pigina. --b

L e T 3

form action="https: /Y. calesferce, comfsarvlet fservlet, MebTovlead Pencodlng=UTF-8% nethod="p0osT" »

<input type-hidden name="old" valua="00D520B00000aHU"

<input type-hidden name-"retURL" walue="http://fsalesforce.com™s

Bl e e e e e e e .

<l--  NOTA: Estes campos son elementes de depuracidn opclonales, Elimine --

#l--  los comertarios de estas lineas si desea realizar wna prucba en el -k

ol--  modo de depuracidn, --n

«l--  «input type="hidden™ name="debug™ valuwe=1> -

cl--  «lnput type="hidden™ name="debugEmail" wvalue="avila:camelaims con™: --

B e e e e e e e o

<label for="first_name™>monbred/label=<input  Id="firsi_mane” maxlength="48" name="first_name” size="za" i\

<label for="last_name”rapellidos</labels<input  id="last_nane”™ maxlength="2B" name="last_name” size="z8” L.
w

)

¥ | Muevo documento de taxto: Bloc de notas
Archiva Edizidn Formada  Wer  Avida
a Guardar come
'E' = 1 Il Esritio w % | Buscar en Escitanc
Drganizar *  Mueva cafpera g -
CEewe - !
& Sitios recientes
p Saksstarce
b i CrieDrive 2
r"‘ Adobe Photo Offer
Acceso deecio a Infermet
+ o Grupo en el hogar Pl 175 bytes
& E i FREE CALLS with Wowax
E sie il p Acceso deecio a Infermest
1580 biwtes
oy e Husvo documesnio de fexta
Dooumenio de texia
L¥] 0 e
Mamiee: | Candaato Webhmil
Tipa: .Duu.rnmtnsueum [t
D e Cotiticaciie | ANSI v Cancelar

"
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- Haz doble clic en el documento que acabamos de generar. Si todo va bien, deberas ver el for-
mulario de candidato web en marcha.

Nombre
Apellidos

Correo electr@nico

Compa€ €a

Ciudad

Estado/Provincia

Origen del candidato --Ninguno-- v
L Enviar |

Como puedes ver, aunque muy bdsico, el formulario ya estd listo para mandar nuevos regis-
tros a Salesforce. Observa que hay que resolver problemas de diserio y de caracteres especiales
del espaiiol. Esto es normal. Lo que se hace con este formulario, en la vida real, es darlo a
los desarrolladores web de nuestra empresa para que lo integren en nuestras paginas web a
nivel visual y funcional. Un aspecto importantisimo que bay que tener en cuenta es que los
desarrolladores web van a tener que replicar las reglas de validacion de nuestros campos
localmente en la web. Las reglas de validacion de Salesforce no van a funcionar di-
rectamente en el formulario.

- Rellena el formulario con los siguientes datos:

Nombre: Pedro.

Apellidos: Garcia.

Correo electronico: pon tu propio correo para recibir la respuesta automatica.

Compaiia: Burgos Telecom.

Ciudad: Burgos.

Estado/Provincia: Burgos.

Origen del candidato: Web (El valor en este campo controlard la asignacion y la respuesta
automatica).

- Haz clic en “Enviar”. Observa que aparece la pagina inicial de Salesforce, tal como hemos es-
pecificado antes.

- Vuelve a tu instancia de Salesforce y haz clic en la ficha “Candidatos”. En el campo “Ver”, escoge
“Candidatos de hoy”. Fijate en el usuario que ha aparecido y en quién es su propietario. Abre tu
correo electrénico y mira si has recibido un correo. Si todo ha ido bien, deberias ver la plantilla
que hemos especificado como respuesta automatica.

2.3. Reglas de Flujo de trabajo

Hasta ahora, hemos visto herramientas de automatizacién bastante especificas, con poco margen
para la personalizacién. La ultima herramienta que vamos a ver en el curso es diferente. Con ella
podremos realizar acciones automatizadas de manera mucho mas flexible.
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Una regla de flujo de trabajo nos sirve para disparar acciones automaticamente
cuando ciertas condiciones especificadas previamente por nosotros tengan lugar. Esas acciones
pueden ocurrir inmediatamente o con retraso. Deberemos configurarlas objeto a objeto.

Vamos a definir a todos los elementos que intervienen en una regla de flujo de trabajo.
- Acciones.

* Correo electrénico automatico.
Para este tipo de accién vamos a requerir una plantilla de correo. Los mensajes de
correo generados por Salesforce no se guardan en la lista relacionada “Historico
de Actividades”.

* Creacion y asignacion automatica de Tarea.
Vamos a poder asignar tareas automdticamente, siendo capaces de completar sus
detalles, pero s6lo a un usuario a la vez. Las tareas son registros pertenecientes al
objeto “Actividades”. Se suelen gestionar en las listas relacionadas de varios objetos,
asi como en la pagina de inicio.

* Actualizacion automatica de campo.
Podemos cambiar el valor de un campo en el propio objeto o en el objeto princi-
pal (debe existir una relaciéon principal-detalle) de manera automadtica, especifi-
cando un valor fijo o una férmula.

* Mensaje saliente a un sistema externo.
Podemos mandar un mensaje con formato XML (SOAP) a un sistema externo que
deba sincronizarse con Salesforce. Es el equivalente de mandar un correo electrénico
a una persona cuando necesitamos comunicarnos con otra plataforma sin interven-
cién humana.

- Criterios de reglas.

* Ya sabemos qué acciones podemos generar. El siguiente elemento es el criterio, es de-
cir “Jen qué condiciones se van a generar?”. Podemos definir esas condiciones a través de
lineas de filtros o de formulas. Por ejemplo, si una oportunidad se salva con el valor
“Cerrada y ganada” en el campo etapa, vamos a disparar las acciones.

- Criterios de evaluacion.
* Sabemos qué condiciones deben cumplirse, pero ahora falta establecer cuando vamos
a comprobar si se han cumplido. Tenemos 3 ajustes disponibles.
Creado. Cuando un registro sea creado, tanto de forma automdtica como manual, si
las condiciones se cumplen, vamos a disparar las acciones.
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Creado y cada vez que modificamos el registro. Cuando se cree un registro y
cada vez que se actualice, si las condiciones son ciertas, vamos a disparar las accio-
nes. Este tipo de criterio de evaluacion no admite retrasos, las acciones deben ser
siempre inmediatas.

Creado y cada vez que modificamos el registro si nuestra condicion pasa de
ser “falsa” a ser “verdadera”. Cuando se cree un registro y s6lo en las modifi-
caciones en que nuestras condiciones dejen de ser falsas vamos a disparar las

acciones.

- Desencadenador de tiempo (Time trigger en inglés).

* Si no queremos que las acciones se disparen inmediatamente, podemos establecer un
desencadenante de tiempo (un retraso) en base al momento en que nuestras condi-
ciones pasan a ser ciertas o en base a cualquier campo de fecha de nuestros objetos.
Podemos especificar si las acciones deben pasar antes o después de estos momentos.
Las acciones pendientes van a esperar en una cola hasta que llegue el momento de
ejecutarlas. Es importante entender que las acciones s6lo permaneceran en la cola
mientras las condiciones establecidas en el flujo de trabajo sigan siendo ciertas
en el registro que las originé. Asimismo, si modificamos las fechas involucradas en el
desencadenante temporal, el momento de ejecucion de las acciones se actualizara de
manera acorde a los cambios realizados.

Criterios de
Evaluacion

Creado

Creadoy
cada vez que
modificamos

Creado y
cada vez que
modificamos
convirtiendo
el criterio de

reglas en

verdadero

Desencadenador
Criterios de de tiempo

reglas

(opcional)

Formula Correo

: automatico

Filtros

Actualizacion
de campo

Asignacion
de tarea

Mensaje
externo

Los flujos de trabajo tienen poca teoria. Para comprenderlos lo mejor es crear uno. Vamos
a hacerlo en el siguiente y dltimo ejercicio.
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Crea un nuevo flujo de trabajo para el objeto “Condicién especial”.

- Clica en “Configuraciéon”, despliega “Crear” y luego “Flujo de trabajo y aprobaciones”. Haz clic

”

en “Reglas de flujo de trabajo”, “sDesea continuar?” y luego en “Regla Nueva”.

- Selecciona el objeto sobre el cual vamos a aplicar a la regla, “Condicién especial”, y haz clic en
“Siguiente”.

- Llama a la regla “Aviso al supervisor de fidelizacion para nuevas condiciones”.
- En “Criterios de evaluacion”, escoge “creado”.

- En “Criterios de reglas”, selecciona el campo “Condicion especial: Fecha de creaciéon”. En “ope-
rador” escoge “igual a” y en “Valor” escribe “Hoy”. Clica en “Guardar y siguiente”.

- En la seccién “Acciones de flujo de trabajo inmediatas”, haz clic en “Agregar accion de flujo de
trabajo”. Selecciona "Nueva alerta de correo electrénico”.

- Llama a la nueva acciéon “Aviso al supervisor de fidelizacion”. En “Plantilla de correo electroni-
co”, escoge “Support: Case Response” en la carpeta “Plantillas de correo electrénico publicas
no archivadas”. Nota: la plantilla en si no tiene relacion con el ejercicio, la usamos simplemente
para demostrar la funcionalidad.

- En “Tipo de destinatarios”, escoge “Funcion”. Arrastra la funcién “Supervisor de fidelizacion” al
recuadro “Destinatarios seleccionados”.

- Fijate en el siguiente campo, “Correos electrénicos adicionales”. Incluye tu correo electrénico
para comprobar que la regla funciona. Clica en “Guardar”.

- Haz clic en “Agregar desencadenador de tiempo”. Escribe y selecciona lo siguiente: “24”, “ho-
ras”, “después”, “Fecha de activacion de regla”. Clica en “Guardar”.

- Como puedes ver, se ha agregado una nueva seccion. Haz clic en “Agregar accién de flujo
de trabajo” dentro de la nueva seccion de desencadenador de tiempo creada. Escoge “Nueva
actualizaciéon de campo”. Llama a esta accién “Cambiar la fecha de alta”. En “Campo para actua-
lizar” escoge “Fecha de alta”. Marca “Utilice una férmula para establecer el nuevo valor”.
La formula es muy sencilla; vamos a retrasar una semana la fecha de alta, es decir, escribe:
TODAYQ +7. Haz clic en “Guardar”.

- Clica en “Listo” y luego en “Activar”. Escogete a ti mismo como “Usuario de flujo de trabajo
predeterminado”. Si guedasen acciones pendientes que no su pudievan realizar, las recibirias
ti. Clica en “Guardar”.

- A continuacién, vamos a probar que todo funciona correctamente creando un nuevo registro
de “Condicion especial”. Ve a la ficha “Condiciones especiales” y clica en “Nuevo”. Escribe la
informacién siguiente:

Fecha de alta: Selecciona el dia de hoy en el calendario.
Descuento: 5.

Tipo de condicion especial: Descuento.

Razoén: Competencia.

Oportunidad: Edge SLA.
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- Clica en “Guardar”. Entra en tu correo electrénico y verifica que has recibido el correo. A conti-
nuacion, vuelve a Salesforce y ve a “Configuracion”. Deslizate verticalmente hacia la parte infe-
rior del ment. En el apartado “Supervisar” haz clic en “Flujo de trabajo basado en el tiempo” y
luego en “Buscar”. La accion pendiente deberia estar ahi, y se va a disparar en 24 horas.
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