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Abstract

This project describes how to create a reporting model with CRM Analytics, for a company that
has Salesforce implemented as a CRM. The main objective is to collect all the information
generated by the company and store it in different datasets. All this to visually represent all the
data so that the company is able to make objective decisions much more quickly and be able to
relate data from different sources to extract valuable insights. It will be carried out as a practical

case of a dashboard in CRM Analytics for a utilities company.

Resumen

En este proyecto se describe la forma de crear un modelo de reporting con CRM Analytics, para
empresas que tengan implantado Salesforce como CRM. El objetivo principal consiste en recopilar
toda la informacion que genera la empresa y almacenarla en diferentes datasets. Todo ello para
representar visualmente todos los datos que permitan a una empresa tomar decisiones objetivas
con mucha mas rapidez y poder relacionar datos de distintos origenes para extraer perspectivas de
valor. Se realizard como caso préactico de un cuadro de mandos en CRM Analytics para una empresa

de utilities.
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1 INTRODUCCION

1.1 Justificacion y presentacion del caso

El gran interés en los Gltimos afios por las Tecnologias de la Informacion, unido a la importancia
que adquiere la informacion como recurso estratégico de las organizaciones, asi como a la
necesidad de procesar grandes volimenes de datos que se genera en torno a ellas para tomar
decisiones estratégicas, constituyen las principales razones que han motivado el desarrollo del
presente Trabajo de Fin de Méster (TFM).

En este contexto, se ha analizado una de las herramientas analiticas mas potentes del mercado que
a su vez pertenece a uno de los productos que ofrece uno de los programas informaticos CRM
(Customer Relationship Management) méas potentes como es Salesforce. Este CRM se adapta a las
necesidades de grandes empresas multinacionales en el &mbito de ventas, atencion al cliente,

marketing y mucho mas.

La propuesta de realizar un caso practico aplicado al modelo de una empresa de tipo utilities, surge
del aumento en este tipo de organizaciones multinacionales de implantar Salesforce como CRM y
utilizar CRM Analytics como herramienta de inteligencia de negocio (business intelligence) para
la explotacion de los datos. Con todo, estas soluciones permiten mejorar la gestion de las distintas
areas de una empresa, teniendo en cuenta informacion relevante que antes no era procesada para

poder prever situaciones, monitorizar aspectos clave y corregir errores.

Ademas, en el master se han impartido dos asignaturas que me han sido de gran ayuda e inspiracion
para el desarrollo de este trabajo. La primera ha sido “Toma de decisiones basadas en datos”, en
la que se ha tratado el papel de los sistemas de informacion en la inteligencia de negocio, se ha
revisado los sistemas CRM, las herramientas de Bl y el uso de los cuadros de mando para la toma
de decisiones empresariales. La segunda asignatura ha sido “Big Data |: Programacion y
arquitectura de bases de datos 17, en la que trabajamos el lenguaje de programacién SQL y que
me ha servido para programar cada grafica de los cuadros de mando de mi trabajo, usando un
leguaje muy parecido, llamado SAQL. De la parte de arquitectura de base de datos me ha sido (til

los "diagramas de entidad relacién" para revisar cada tabla de la BBDD por entidad del modelo
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del caso préctico obtener los campos clave que permiten relacionar una entidad con otra y crear el

flujo de datos.

1.2 Objetivos

El objetivo principal es demostrar como la aplicacion de una herramienta de Bl permite gestionar

la informacidn para conseguir mejoras en la toma de decisiones de una empresa.

Para ello se describira las funcionalidades de la herramienta de Bl del CRM Salesforce Ilamada
CRM Analytics y se demostrara como la aplicacién permite implementar un cuadro de mando
integral, en el que se visualicen una serie de indicadores clave y gréficas, que permitan el
seguimiento y la toma de decisiones en areas relevantes de una empresa. Se trataran los datos con
un proceso de extraccion, transformacion y carga de los datos (ETL) hasta almacenarlos en
almacenes de datos (datasets). Finalmente, se llevara a cabo la explotacion de los datos mediante
un cuadro de mandos integral formado por un conjunto de graficas e indicadores clave de
desempefio, también Ilamados KPIs (Key Performance Indicator), para el seguimiento y la toma

de decisiones de diferentes areas de una empresa.

1.3 Metodologia

Para conseguir los objetivos descritos anteriormente, se han aplicado varias técnicas de
procesamiento de la informacion y herramientas de inteligencia de negocio (Business Intelligence).
En concreto, se ha analizado a fondo la solucion analitica CRM Analytics que ofrece Salesforce,

una de las tecnologias de CRM mas potentes del mercado.

Por otro lado, se ha considerado los posibles requerimientos de una empresa del sector de utilities,
ya que suelen ser organizaciones que optan por Salesforce como CRM vy se ha seleccionado dicha
herramienta analitica como la méas adecuada para gestionar y visualizar la informacién de la

manera mas eficiente posible.

Para implementar el cuadro de mando ha sido necesario realizar previamente todo el proceso ETL

(Extract/Transform/Load), mas concretamente, un laborioso proceso de extraccion,
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transformacion y carga de los datos para presentarlos de manera resumida y organizada en distintos
paneles de visualizacion integrados en el cuadro de mando. Hay que notar que se ha trabajado con
datos ficticios, usando un entorno de pruebas de Salesforce.

También se puede sefialar que durante el desarrollo del trabajo se ha atravesado todas las fases del
ciclo de vida en la implantacién de un proyecto informatico de estas caracteristicas.

2 FUNDAMENTOS

2.1 Qué es la Inteligencia de Negocios

En los afios cincuenta fua acufiada la expresion de inteligencia de negocio por los desarrolladores
de IBM, quienes en los afios cincuenta utilizaron la expresion para referirse al uso de la
informacion e interrelaciones entre las diferentes actividades que configuran el desempefio de la
funcién empresarial como guia, apoyo y soporte a la toma de decisiones encaminadas al logro de

unos determinados objetivos.

Los programas informaticos de inteligencia de negocio (BI) se alimentan de datos de negocio y
los representan de forma amigable para el usuario en forma de informes, paneles, tablas y
gréficas. Las herramientas de Bl permiten a los usuarios de negocio acceder a diferentes tipos de
datos: historicos y actuales, de terceros e internos, asi como a datos semiestructurados y a datos
no estructurados como los asociados a las redes sociales. Los usuarios pueden realizar el analisis

de esta informacion para obtener diferentes perspectivas sobre el rendimiento del negocio.
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Figura 1. Mddulos de aplicacion del business intelligence.

2.2 Qué es un CRM

CRM son las siglas en inglés de Customer Relationship Management, es un término utilizado en
informatica referido al software que permite a las empresas gestionar las relaciones con sus clientes
existentes y potenciales. El objetivo de un sistema CRM es entender a sus clientes y poderlos servir
mejor, estableciendo relaciones duraderas y rentables a largo plazo. Un sistema CRM ayuda a las
empresas a mantenerse en contacto con los clientes, agilizar los procesos y mejorar la rentabilidad.
Este tipo de herramientas se centran en la gestion de contactos, la gestion de ventas, la
productividad y mucho mas, con el objetivo principal de potenciar todas las interacciones que
sustentan las areas del negocio. De hecho, las soluciones de CRM le ayudan a ofrecer una excelente
experiencia al cliente a lo largo de todo su ciclo de vida, en cada interaccion desde el marketing,

las ventas, el comercio electronico y el servicio de atencién al cliente.
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En la actualidad, es cada vez méas comUn que las empresas y la sociedad en general estén inmersos
en una etapa de revolucién digital, donde el acceso a la informacién esta al alcance de cualquiera

y las comunicaciones son cada vez mas inmediatas.

Esto supone una enorme transformacion en el mundo del marketing y la relacion con los clientes
en donde se ha pasado de un modelo de grandes campafias en las que el presupuesto era
determinante, a una mayor capacidad de analisis y de medicién de resultados, al alcance de casi
cualquier bolsillo. Sin embargo, al extenderse estas capacidades, la competencia también es mayor,
por ello surgen herramientas como los CRM, que permiten a las empresas ser mas competitivas y
adaptarse a estos cambios. En este trabajo nos vamos a centrar en la plataforma CRM Salesforce

por ser una de las mas demandadas en el mercado hoy en dia.

Atencion

C R M Ventas

Marketing

Reporting

Figura 2. Areas de un CRM.
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Un CRM ofrece una gran variedad de beneficios y ventajas al recopilar y organizar gran cantidad
de datos sobre las interacciones con los clientes, hacerlos accesibles y procesables y facilitar su
posterior analisis. Entre los beneficios y las ventajas de un CRM se incluyen los siguientes:

1. Gestion de contactos mejorada

2. Colaboracién entre equipos de una empresa

3. Aumento de la productividad

4. Capacitacion a los usuarios encargados de la gestion de ventas
5. Prondsticos de ventas precisos

6. Informes fiables

7. Mejora de las ventas

8. Aumento de la satisfaccion y retencion de los clientes

9. Impulso del retorno de la inversion (ROI) del marketing

10. Productos y servicios enriquecidos

2.3 Salesforce como CRM

Segun la definicién que aparece en su web “Salesforce es una empresa que ofrece software basado
en la nube para ayudar a otras organizaciones a encontrar a mas clientes potenciales, mejorar sus

negociaciones y ventas, sorprender a los usuarios finales con un servicio excelente”.

Esta empresa ofrece una plataforma CRM basada en la nube, que proporciona a los departamentos
de su organizacion, incluidos los de marketing, ventas, servicio al cliente y comercio electrénico,

una vision unificada de sus clientes de forma integrada.
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2.3.1  Historia de la compaifiia

Salesforce fue fundada en 1999 de la mano de Marc Benioff, un exdirectivo de la empresa Oracle,
en la que estuvo trabajando durante 13 afios, llegando a ser el vicepresidente mas joven hasta la
fecha. Su objetivo principal era crear aplicaciones de software empresarial, a traves del modelo
conocido como Software as a Service (SaaS), que fueran sencillas de utilizar y que no necesitaran

una instalacion y un mantenimiento muy costosos.

Benioff inicid este proyecto el 8 marzo en un apartamento de San Francisco junto con otros tres
comparieros desarrolladores especializados en SaaS: Parker Harris, Frank Dominguez y Dave
Moellenhoff. Tras el primer mes de desarrollo aparecié el primer prototipo que estaba inspirado
en la wed de Amazon en aspecto y la usabilidad, utilizando pestafias situadas en la parte superior
de la pantalla. En julio de ese mismo afio la empresa ya contaba con 10 empleados y una nueva

oficina en Rincon Center.

Login
SALESFORCE.COM ACCOUNTS | CONTACTS | OPPORTUMTIES | FORECASTS | REPORTS igls
Account Sign-up Bonus 'AINIdy_! user?
Get complementary Zig Ziglar tape when you open a SalesForce account by June 30, 19391 Ubesedane:
SALESFORCE.COM Highlights o |
Free Momborship Uisgia nowt )
Sign up now for he free single user Membership. Koep an ¢ye on your saies pip 1o help you 00 your fdunl K
Forocast you company’s sales pipeline _c‘f‘“m‘f Support
Use he d leam feak o YOour entee ooy 's sales, Son Up :
Procss and Secvice
New to SALESFORCE.COM? e Mo
Follow ma and see what you got. Show me Prebioms and Questons
Sales Automation for the |Offors and Promotions
No longer do you have 1 choose between kow end contact management sysiems and expentive prise Sales A ) G idng huge ! 5 . .
investments of §me and money. SIgn up now and SUIOMIL your saies process. s that easy. s DR AR LS 919
Rethinkong Me Saks Force: Recefning
Customer Testimonials Seling fo Create and Caplure Customer
Bokeee | joined SALESFORCE COM, | thought | was dessned 1o bo priced out of sales 2 utions for my y ot Lol S
— Joo Smoe fom Cocomo 'Sponsorship and Events
SALESFORCE.COM allowed me 10 aciually 5131 peodicting 52108 or my company, Trying 1 01ganizo scraps of paper, emails, phons calis and » Latost issue of Saies & i Force
o some of a f was noxt 1o ¥ > dufmateo
= Mary Monday, Advanced Acrobatics Agency + Chat wih Bohen L Jofies, aufhor of
About our security Stcess ron e Wachls Seat Sales
SALESTORCE COM has some of the mast advanced technalogy for Web Security. Wo Lse Netscape's state-of-ho-at Seowe Ence

ochndiogy 10 sacure ¥ansactions over the Inemel. When you 250033 our $ite using Netscape Navigator or Microsof Intemet Explorer, this method of security
PIOACES YOUT COMMUNICATCNS Prough seever auhantcaton and data encryplion.

Figura 3. Primer prototipo de Salesforce.

Para noviembre del afio siguiente el nimero de empleados habia aumentado considerablemente y
se trasladaron a unas oficinas en One Market Street. Sin embargo, necesitaban darse a conocer en
el mundo empresarial y para ello lanzaron la campaia de marketing “The End of Software” con

carteles y pegatinas con el mensaje “No Software”, para indicar que el modelo de software

Universidad Internacional de Andalucia, 2024



tradicional con servidores y entorno informatico propios de la empresa (On Premise) quedaba
obsoleto.

En el afio 2003 organizaron su primer evento a gran escala en Westin St.Francis de San Francisco,
con una duracion de varios dias con méas de 50 presentaciones y mil inscripciones, denominado
Dreamforce. Este evento se sigue organizando hoy en dia y ha contado en el 2019 con la
participacion de mas de 170.000 asistentes de 120 paises, tal y como indican desde su propia pagina

web.

En el 2005 lanzé la primera tienda de aplicaciones de la historia que denomind Salesforce App
Exange, una plataforma donde los usuarios podian descargar e instalar numerosas aplicaciones de
software. Este modelo sirvio como inspiracion para la actual tienda de aplicaciones de Apple, la
App Store. De hecho, fue Salesforce quién inicialmente registré la URL de la App Store pero se la
acabé cediendo a Apple debido a la buena relacion que existia entre los directivos de ambas

compaiiias.

Ademas de los logros mencionados, desde entonces Salesforce ha ido creciendo y asocidndose con
diferentes empresas para ampliar sus capacidades y poder llegar a un pablico mas amplio.
Convirtiéndose asi en una de las empresas mas valoradas en la actualidad con méas de 50.000

empleados y presencia en los 5 continentes.

Tabla 1. Logros de Salesforce.

Logos de Salesforce 1999-2023

1999  Lanzamiento de Salesforce en San Francisco

2000  Lanzamiento del producto y debut de “No Software”
2003  El primer evento Dreamforce

2004  Salesforce Ohana (filosofia de empresa)

2005  Lanzamiento de AppExchange

2006  Desarrollo de Apex, Visualforce y mas alla
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2012

2013

2014

2015

2016

2018

2019

2022

2023

Introduccion de Marketing Cloud

Salesforce para maviles

Lanzamiento de la plataforma de aprendizaje Trailhead
Lanzamiento de la nueva Salesforce Lightning Experience
Inteligencia artificial y adquisicion de mas de 10 empresas
Introduccion de Mulesoft

Adquisicion de Tableau

Adquisicion de Troops.ai

Einstein, la tecnologia de 1A de Salesforce

2.3.2 Modulos de Salesforce

Salesforce se estructura en torno a diferentes modulos o plataformas, conocidas también como

nubes (clouds, en inglés), enfocados a cada una de las areas involucradas en la gestion de los

clientes. A continuacion, se enumera cada una de ellas explicando en qué consiste.
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Figura 4. Mddulos de Salesforce.

Sales Cloud: es el médulo mas popular y empleado de Salesforce, enfocado en la gestion
de todo el proceso de la venta, desde el registro de contactos y oportunidades hasta el cierre
de las negociaciones. Permite hacer un seguimiento en tiempo real cada uno de los pasos
del proceso de ventas que sigue un representante de ventas para llevar una venta desde el

principio hasta el final.

Service Cloud: disefiado para administrar los procesos relacionados con la atencion al
cliente. Permite que el cliente pueda contactar con la empresa usando diferentes vias segln
las necesidades de cada negocio, como puede ser por teléfono, SMS, email, formulario en
una pagina web, o chat en tiempo real entre otros. Ademas, permite automatizar ciertos

procesos y hacer el seguimiento de todo el proceso de comunicacion en una misma
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herramienta, dando asi una respuesta mas répida y satisfactoria, y mejorando la
productividad y la satisfaccion del cliente.

e Marketing Cloud: este modulo permite personalizar los flujos de comunicacion con los
clientes potenciales y actuales para captar nuevas oportunidades de negocio. Permite crear
potentes campafias con una participacion activa de los clientes a través de emails, redes

sociales, publicidad digital, etc.

e Community Cloud: con este modulo se pueden crear communities 0 comunidades
personalizadas, que son plataformas conectadas con el propio sistema que permiten a
usuarios externos acceder a los datos de la organizacién en Salesforce, controlando los

permisos de acceso y las capacidades de interaccion con el sistema.

e App Cloud: esta herramienta permite crear aplicaciones personalizadas de una forma

mucho mas sencilla y practica

e Analytics Cloud: también conocido como CRM Analytics o Einstein Analytics, modulo
que tienen conexion directa con Salesforce y permiten explotar los datos y la informacion
almacenada en el sistema a traves de informes y paneles dindmicos, facilitando la toma de

decisiones en base a los datos.

3 CRMANALYTICS

CRM Analytics es una plataforma basada en la nube cuyo principio inicial es el de conectar datos
procedentes de mdltiples origenes, creando vistas interactivas sobre esos datos, y compartiendo
dichas vistas a los usuarios que vayan a utilizarlas a través de las aplicaciones. Esta herramienta
permite distribuir datos clave a usuarios comerciales de modo que puedan comprender y actuar

sobre la informacion cambiante.
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3.1 CRM Analytics como herramienta de analitica o de Bl

CRM Analytics es una aplicacion de autoservicio que permite dar sentido a grandes cantidades de
datos. En el mercado existe gran cantidad de herramientas de Bl tales como Click, Power Bl o

Tableau.

CRM Analytics es la herramienta de inteligencia de negocio nativa de Salesforce, que puede
explorar datos para descubrir conocimientos nuevos e inesperados. Permite desarrollar
visualizaciones instantaneas que muestran cdmo estd yendo un negocio e incluso permite mirar
hacia el futuro para ver lo que depararan los proximos meses. Se pueden crear paneles para

monitorear continuamente métricas comerciales claves basadas en los datos mas recientes.

Permite crear cuadros de mandos integrales a partir de datos dispares (de Salesforce o datos
externos) disponiendo de graficas de alto nivel para cubrir las necesidades para administrar un

negocio. Todo dentro de Salesforce.

Dataset Lens Dashboard

salesforce

]

\l

App

Figura 5. Esquema 1 de la herramienta de CRM Analytics.

Universidad Internacional de Andalucia, 2024



13

4'/-‘ .-\'»

Data sources

Dashboard
x Connexion & Dataflow Dataset Lens

synchronisation 2
| oV .
—_— m — a Cr——- = — = —— > '" a.=
e
e
|18 [T —
X /

~ -

Figura 6. Esquema 2 de la herramienta de CRM Analytics.

3.2 Entorno

CRM Analytics forma parte de uno de los modulos o nubes de los que se compone Salesforce. El
acceso al mddulo se realiza dentro del propio Salesforce, accediendo mediante el icono de
Analytics Studio.

Este modulo se abre en la pagina de inicio, visualizandose una plataforma donde se puede
encontrar y ver todos sus activos de andlisis de datos creados hasta el momento. Junto con los
activos de CRM Analytics, como aplicaciones, paneles (dashboards) o cuadros de mandos, lentes
y conjunto de datos (datasets), también se accede al data manager, la herramienta de tratamiento

y gestion de datos.

La pagina de inicio esta disefiada para poder volver a los activos vistos anteriormente y a descubrir
otros nuevos. Cuando se empieza a utilizar CRM Analytics, los datos recientes, favoritos y otros
activos relevantes apareceran en la pagina de inicio para facilitar el acceso. Luego, la pagina de

inicio se parecerd a la siguiente figura.
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dll Analytics studio

Analytics Analytics Create
I Home
Search or ask your data a question
Browse
Favorites
For You
Notifications
Recently Updated Jump Back In Created By Me
Watchlist New or changed in the last 7 days Popular with you and others
Regional Sales =
m My Amazing Dashboard v DTC Sales = In My DTC Sales
Modified today In My DTC Sales
" DTC Sales
Collections ® ETY My Amazing Lens . Opportunity Details = In My DTC Sales s
~ R &4 Created today In My DTC Sales
Create a collection to "
R Opportunity Details =
start organizing your My Amazing Dashboard - In My DTC Sales
analytics content. In My Amazing App
View All
Learning Center
Data Manager
My Analytics
Template Gallery
Recents  Favorites
Model Manager
Title Last Viewed Last Modified By Last Modified On
Community
Today
[B regional sales 6:05 PM Admin User Aug 31, 2022 v
m DTC Sales 6:05 PM Admin User Aug 31, 2022 v
[B opportunity Details 6:05 PM Admin User Aug 31, 2022 v
My DTC Sales 6:04 PM Aug 31, 2022 v

Figura 7. Entorno de la herramienta de CRM Analytics.

Desde esta pagina se puede acceder al data manager para supervisar los trabajos de datos, preparar
los conjuntos de datos (datasets) con recetas y flujos de datos (dataflows), y conectarse a las

fuentes de datos externas e internas.

Data Manager ~ Home s

[l Jobs Monitor Jobs Monitor Tableau CRM w Search job by name... 'Y
Jobs

£ Data Assets

- oAl Succeeded  Failed Warning Running Queued

4 Recipes Name v | Status v | Type v | Started ~ | Duration v | Wait Time v

5 Usage basiclnformation Upl... Succeeded & File Upload 4/19/2022, 11:44 AM 0 minutes 0 minutes

b ® b ,

& Connections Restore Edgemart ° Succeeded {; Restore 4/5/2022, 05:44 PM 0 minutes 0 minutes
Opportunity (SFDC_L... ° Succeeded 4 Data Sync 3/31/2022, 05:34 PM 6 minutes 1 hour 30 minutes -

7 Analytics Studio
Asset (SFDC_LOCAL) ° Succeeded Jr Data Sync 3/23/2022, 04113 PM 0 minutes 1 minute -
Account (SFDC_LOC... ° Succeeded 4 Data Sync 3/23/2022, 04113 PM 0 minutes 1 minute =
Lead (SFDC_LOCAL) ° Succeeded 4 Data Sync 3/23/2022, 04113 PM 0 minutes 1 minute -
Opportunity (SFDC_L... ° Succeeded 4 Data Sync 3/23/2022, 04113 PM 0 minutes 0 minutes -
Event (SFDC_LOCAL) ° Succeeded 4 Data Sync 3/23/2022, 0413 PM 0 minutes 0 minutes -

-

Figura 8. Data Manager.
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3.3 Integracion de datos en datasets

La integracion de datos en CRM Analytics implica la recopilacion y la preparacion de los datos, ya
sean externos o del CRM Salesforce. Los datos externos son los procedentes de otras aplicaciones
externas, hojas de célculo y bases de datos. Tras la integracion de los datos, estos quedan
almacenados en conjunto de datos o datasets dentro de esta herramienta de BI. La preparacion de
datos consiste en la de transformacion en un formato comprensible y valioso para el usuario final
que va a consumirlos. Por ejemplo, se podria definir una l6gica de preparacion de datos que
combine datos de dos fuentes distintas y conseguir limpiar incoherencias, como cédigos y fechas
con formato diferentes. Los datasets pueden ser explorados y visualizados a través de lentes y
paneles de CRM Analytics.

Source Connected Target
Data Objects Dataset

Csioc S R vcre oo Sl

CRM Analytics

e

Figura 9. Integracion de datos en CRM Analytics.

3.3.1 Recetas

Existe una herramienta, las recetas, que permiten realizar tareas de preparacion de los datos antes
de cargarlos en conjuntos de datos o datasets. Por ejemplo, se puede limpiar, agrupar y transformar
datos de fuentes de datos locales, como Salesforce, o externas, como Excel u otras bases de datos.
También puede crear columnas basadas en calculos de datos existentes. Una receta utiliza las
fuentes de datos conectadas, prepara y transforma esos datos, para cargar posteriormente los

resultados en uno o mas datasets.
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Data Data Connected Datasets
Sources Objects
Prepare/Load
[ syne  Prepare/Load
0 |
"
= 18— o
. ﬂ Recipe
SN 0
External
Data Source

CRM Analytics

Figura 10. Integracion de datos mediante recetas.

3.3.2 Conectores

Para que CRM Analytics consiga acceder a datos ya sea de la organizacion local del CRM de
Salesforce o de otras fuentes externas es necesario crear un conector, seleccionando los objetos y
campos desde los que extraer los datos. Este conector permite agregar filtros para extraer

Unicamente un subconjunto de todos los registros.

Sobre estos conectores se configura una sincronizacion de datos para extraer los datos de origen
necesarios en objetos conectados de CRM Analytics de forma recurrente y programada. Para
aligerar la carga ain maés, la sincronizacion de los datos locales compatibles de Salesforce se puede

hacer de forma incremental, de modo que solo se sincronicen los datos modificados.

Data Source Connection Sync Preparation Dataset

& &

External Local

B offey — m@u—~ 0~ B ~ @
web services
@ Recipe
marketing Id

Figura 11. Conectores de CRM Analytics.
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CRM Analytics proporciona un conector preconstruido para datos propios de la organizacion local

de Salesforce y una variedad de conectores configurables para datos remotos en organizaciones de

Salesforce externas, aplicaciones, almacenes de datos y servicios de base de datos.

Conectores con datos locales de Salesforce

El conector de Salesforce permite gestionar los datos sincronizados entre una organizacion local

de Salesforce y CRM Analytics. Se pueden filtrar los datos sincronizados en la herramienta, crear

mas conexiones utilizando el conector local de Salesforce, gestionar objetos entre conexiones y

agregar o eliminar objetos y campos desde la sincronizacion. También se puede utilizar el conector

externo de Salesforce para sincronizar datos remotos de otra organizacion de Salesforce distinta a

la local.

Conectores de aplicaciones v bases de datos externas

Ademas se dispone de un conjunto de conectores para sincronizar datos desde aplicaciones y

base de datos externas.

Tabla 2. Conexiones a fuentes externas en CRM Analytics.

Aplicaciones Base de datos

Conexion a Google
Analytics

Conexion Google Analytics

Conexién a Amazon RDS

Core Reporting v4 Conexién a Amazon Redshift

Conexion de Microsoft Google BigQuery para conexion
Dynamics 365 Sales SQL heredada

Conexion SQL estandar de Google

Conexion de NetSuite BigQuery

Conexion de Oracle Eloqua Conexién a Google Cloud Spanner

Universidad Internacional de Andalucia, 2024



18

Conexion a Postgres de Heroku

Conexién de Microsoft Azure
Synapse Analytics

Conexion a Microsoft Azure SQL
Database

Conexién a SAP HANA
Conexién de SAP HANA Cloud
Conexién de Snowflake

Conexién Zendesk

3.4 Flujo de datos (Dataflow)

El flujo de datos se utiliza para crear uno 0 mas conjunto de datos (datasets) basados en datos con
origen en conjunto de datos ya existentes o datos sincronizados mediante conectores. Un flujo de
datos o dataflow es un conjunto de instrucciones que especifica que datos de entrada incluir, como
transformar esos datos y en qué dataset cargar los datos transformados, es decir se trata de la
herramienta ETL de CRM Analytics.

Para crear un dataset simple a partir de datos de Salesforce, se puede utilizar la herramienta de
Dataset Builder. Para crear datasets mas complejos que puedan incluir datos externos y
transformados, se puede utilizar la herramienta de Dataflow Editor. Ambas herramientas agregan

una l6gica guiada para crear datasets en un flujo de datos.
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Figura 12. Flujo de datos (dataflow).

El flujo de datos se compone de un conjunto de elementos donde se configura la extraccion,
transformacion y la carga de datos en conjunto de datos. A continuaciéon, se describen algunos de

los elementos mas usados:
e Sfdc Digest
e Digest
e Edgemart
e Append
e Augment
e Compute Expression

e Compute Relative

e Dim2mea
e Flatten
e Filter
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e Slice Dataset
e Sfdc Register

Una vez disefiado el flujo de datos, este debe ser ejecutado para crear los conjuntos de datos
(datasets). Los flujos de datos pueden ser programados para que se ejecuten de forma automatica

en intervalos regulares de tiempo.

3.5 Conjuntos de datos (Datasets)

Un conjunto de datos de CRM Analytics es una recopilacion de datos relacionados que pueden
ser visualizados en un formato tabular. Los datos pueden proceder de muchas fuentes, como de

objetos de Salesforce, de fuentes de datos externas e incluso de otros conjuntos de datos.

Un conjunto de datos es similar a una tabla en una base de datos, en la que se organizan los datos
por columnas y filas. Una columna representa una categoria de informacion y una fila representa

una instancia de los datos en el conjunto de datos.

Los conjuntos de datos admiten los siguientes tipos de datos por columnas: fechas, dimensiones

y mediciones.

Mame Amount Forecast Category Probabllity (%) Closed Close Date
salesforce.com - S000 Widpets 500,000  Closed 100 true 200170409
salestorce.com - S00 Widgets 20,000 Closed 100 true 200 F-06-0
Global Media - 00 Widgets 40,000  Pipeline 60 fake 201 7-06-10
Acme - 1,200 Widgets 150,000  Pipelime 30 fake 200 7-05-12
Acme - B 'Widgets 0,000 ipeline 20 falsa 201 7-07-08
acme - 200 'n‘.'ingnr'. 20,0500 Ninalime 10 falkse 201 7-09-10
salesforce.com - 1,000 Widgets 100,000 RMpeling 90 fake 2017-05-12
salesfonce com - 2,000 Widgels 20,000 Ppelne 50 laks 2001 7F-07-10

Figura 13. Conjunto de datos (dataset).
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CRM Analytics ofrece multiples métodos para cargar datos en los conjuntos de datos, tales como
la importacion directa de datos desde hojas de calculo de Excel y archivos CSV, o bien mediante
la transformacion y preparacion de datos con flujo de datos y recetas.

X

[
—_—

Figura 14. Generacion de conjuntos de datos por importacion de datos.

Figura 15. Generacién de conjunto de datos mediante flujo de datos y recetas.

3.6 Lentes

Una lente es la forma de exploracion visual de los datos contenidos en los conjuntos de datos o
datasets y es la base para construir paneles o dashboards.
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Permite realizar agrupaciones de datos categdricos (agrupacion de dimensiones y fechas), realizar
operaciones aritméticas con los datos numéricos (generar medidas) y agregar filtros tanto en

dimensiones, medidas y fechas.

Permite la visualizacién en formato grafico, tabular y como consulta SAQL.

1
i

Measures

f Pipeline A,
I Sum of Pipeline Sum of Pipeline Amount

+ Sum of Pipeline Amount Il
Desktop-1 | Tlx
Group by Desktop-2 | 643x

Laptop-15

Laptop-17

Phone-1 |CI10'K
Filter by

Phone-2 I 16m

Phone-3 I 25m

Tablet-8 m

Figura 16. Generacion de lentes.

Es posible cambiar entre tipos de graficos y elegir la opcidn de visualizacion de los datos mas

conveniente.
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Figura 17. Tipos de gréficos.

Las lentes creadas pueden ser incluidas en los paneles (dashboards).

3.7 Paneles (Dashboards)

Un panel o dashboards de CRM Analytics es un contenedor de graficos (lentes) que permite
supervisar de forma continua mediciones clave del negocio. Se trata de una agregacion de graficos
interactivos, en forma de cuadro de mandos, que sintetiza la informacion en un formato de facil
lectura y visualizacion. Los paneles pueden contener filtros para permitir a los visualizadores del
panel cambiar el enfoque de los resultados. También permite crear formatos personalizados para
optimizar la visualizacion de un panel en distintos tipos de dispositivos, como teléfonos moviles,

tabletas y ordenadores de sobremesa.

Los widgets son los elementos basicos de un panel. En los paneles, se pueden incluir distintos
widgets para realizar distintas funciones. Por ejemplo, los widgets permiten calcular indicadores
de rendimiento clave del negocio (KPIs), filtrar resultados de paneles, visualizar los datos mediante

gréaficos interactivos y mostrar detalles de registros en tablas.
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Los widgets que muestran datos requieren una consulta SAQL sobre uno o mas datasets. Un widget
determina cémo visualizar los resultados que devuelve una consulta SAQL. Por ejemplo, una
consulta calcula el importe medio de una oportunidad, agrupado por region. Un widget de grafico
de barras mostraria los resultados en un formato de grafico de barras en la que cada barra mostraria
el importe medio de oportunidades para una region. Cuando se selecciona una barra en la grafica,

se filtran otros widgets, mostrando los resultados de la region seleccionada Gnicamente.

La mayoria de los widgets tienen un asistente para crearlo y configurarlo, incluyendo la consulta
subyacente. También es posible crear consulta personalizada en SAQL y aplicarla a un widget.

Multiples widgets pueden utilizar la misma consulta.

Se puede duplicar widgets para crear componentes de aspecto similar en un panel de CRM
Analytics. Por ejemplo, es posible duplicar el widget de una grafica para cambiar el tipo de grafico

y obtener una vista diferente de los mismos resultados.

fault % WIDGET  STEP

M
L

1]

General ~

Count of R... Avg of Am... L Chart Type

CountofRows @ — -
I 45K :

Existin... Adverti...

.w
]
[
(5]
fuiy

Avg of Amount Il
Show explore icon

Partner
251k No title

.= Trade 5.

Word o...

o
[=)
=
A
m

Mew B... Adverti...

Title Alignment

I 43K 5
center v
I 47K :

153k Default e

Jpportunity

EEEHIEE
5
1
|
=
M

Bar Chart 4

Fle Y-Axis v

Figura 18. Widget.
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Los widgets cuentan con una parte para definir propiedades gréaficas de los mismos y otra parte
referida a la consulta que devuelve los resultados que muestran (step).

A diferencia de una consulta, la lente puede guardarse como un activo independiente en una
aplicacion mientras que una consulta hace referencia al calculo subyacente que utiliza un widget
dentro en un panel. Los paneles pueden conformarse con lentes, con widgets o con la combinacién

de ambos.

Untitled Step X

. DTC Opportunity A>) ® D)

Query Run Query

= load "DTC_Opportunity_ SAMPLE";

= group q by ('Industry’', 'Account_Type')};

= foreach g generate ' " as "Industry', 'Account_Type' as "Account_Type', count() as 'count';
= order q by {'Industry' asc, "Account_Type' asc);

= limit q 20808;

(1 W SR FTRE
o600 00

INDUSTRY ACCOUNT TYPE COUNT OF ROWS
Agriculture Customer 18
Partner 10
Apparel Customer 28
Partner 22

Figura 19. Step.

Los paneles se crean como archivos JSON. Se pueden realizar personalizaciones mas avanzadas
de los paneles, modificando estos archivos JSON, para los casos en los que no se puedan llevar a

cabo por la interfaz de usuario del disefiador.
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3.8 Aplicaciones (Apps)

Las aplicaciones permiten agrupar todos los activos creados en CRM Analytics tales como conjunto

de datos (datasets), lentes y paneles (dashboards) que se necesiten distribuir a clientes, socios y otros

equipos de la empresa compartiéndoles permisos de acceso a la misma.

3.9 SAQL

CRM Analytics permite escribir consultas personalizadas utilizando la notacion Salesforce
Analytics Query Language (SAQL). En modo SAQL (botén de modo SAQL), tiene mas
flexibilidad para escribir consultas potentes, por ejemplo consultas que necesiten de abarcar
maltiples conjuntos de datos o tienen limites de consulta modificados. Por ejemplo, si los
resultados estan ordenados en orden descendente, si tiene establecido el limite en 5y se hace clic

en ejecutar consulta, la consulta solo devuelve las cinco cuentas principales.

La manera mas comun de construir una consulta en SAQL es construyendo la siguiente

estructura:
e Carga uno o mas conjunto de datos.
e Aplicacion de filtros sobre los campos.
e Agrupacién de dimensiones como campos fecha o variables categoricas.

e Generacion de medidas (variables numéricas) y generacion de dimensiones (fecha o

variables categoricas).
e Ordenacion de resultados por campos.

e Limitacion de resultados en registros.
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@ Opportunities S © 9 d» 1 B
= (= 15
Query Run Query
1 g = load "opportunity5";
2 g = fil "IsClosed' == "false";
3 g-= ForecastCategory' in ["BestCase", "Forecast”, "Pipeline"];
4 q-= ate('CloseDate_Year', 'CloseDate_Month', 'CloseDate_Day') in ["current year".."1 year ahead"];
5 q-= 'Account.Name" )
6 q-= ch g generate 'Account.Mame' as 'Account.Mame', sum('Amount') as 'sum_Amount';
7 q = order g by 'sum_Amount" desc;
8 g = limit q
/_—.C COUMNT NAME SUM OF AMOUNT \
Harris13 Inc 510,051,950
Watts685 Inc $8,577,205
Ramirez137 Inc 56,671,505
Myers581 Inc $5,198,280

kBensor‘i&B Inc

$4,747,520 j

Figura 20. Estructura de una consulta en SAQL.

3.10 Asignar formatos a medidas y mostrar elementos con
metadatos ampliados (XMD)

Los metadatos ampliados (XMD) permiten personalizar el formato de los campos de los

conjuntos de datos y sus valores en lentes y dashoards de CRM Analytics. Si se modifica los

XMD para un conjunto de datos, cada grafica que utiliza el conjunto de datos muestra el formato

modificado.

Puede personalizar los siguiente con XMD:
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Mediciones de formato. Ejemplo: Mostrar los separadores de decimales y agrupaciones

para divisa.

Agregar prefijos y sufijos a mediciones. Ejemplo: Mostrar el simbolo de porcentaje (%)
tras cada porcentaje.

Multiplicar mediciones por un factor. Ejemplo: Multiplicar por 100 para convertir un

decimal en un porcentaje.
Cambiar las etiquetas de visualizacion para dimensiones y mediciones.

Personalizar colores en graficos, en funcion de los valores que tome un campo.

3.11 Einstein Analytics

Einstein Analytics es un conjunto de herramientas de inteligencia comercial con modelado

estadistico y aprendizaje automatico supervisado para identificar y visualizar perspectivas futuras

en datos comerciales. Proporciona analisis predictivos y prescriptivos para predecir futuros

resultados, y sugiere formas en que puede mejorar los resultados predichos.

CASO PRACTICO. DISENO E IMPLEMENTACION
DE UN CUADRO DE MANDO PARA UNA EMPRESA
DE UTILITIES

4.1 Sector de utilities

El sector utilities es el relacionado con el ambito energético. Estd mayormente compuesto o

integrado por empresas oferentes de servicios publicos.

Dentro de los distintos sectores existentes en la economia, el sector utilities se refiere a aquellas

empresas que dedican su actividad econdmica a la aportacién de servicios de caracter pablico y
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que custodian y explotan infraestructuras como pueden ser agua, electricidad, gas y en algunas

ocasiones telecomunicaciones.

Salesforce como CRM en el sector de utilities se trata de una solucion front end que abarca
varias industrias de Servicios publicos, y que apoya el manejo de las relaciones con los clientes y
los potenciales clientes, para tener una visualizacién completa de la gestion de ventas y de
servicios, permitiendo la trazabilidad y la integracién con sus sistemas financieros y contables,
asi como la integracion con los sistemas que manejen los procesos energéticos y la inteligencia

de negocio.

La solucién de CRM en Salesforce se adapta perfectamente a las empresas de servicios publicos
en el ambito de las relaciones con el cliente, como puede ser la preventa, la venta, contratacion y

atencion al cliente.

4.2 Modelo de datos

A continuacion, se expone un posible modelo de datos de una solucion CRM Salesforce para una

empresa de utilities, en el &mbito de la venta y contratacion.

Cada una de estas entidades corresponderian a un objeto de Salesforce y cada objeto contaria con
campos propios. Este conjunto de entidades queda relacionado entre si dentro del modelo de datos
definido.
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Clienta

Oportunidad

Figura 21. Modelo de datos.

e Cliente: es la figura que representa cualquier persona o entidad que interviene dentro de

una transaccion comercial. Esta entidad es el objeto Account de Salesforce.

e Punto de suministro: es la unidad individual susceptible de ser objeto de suministro. Se
identifica con cada piso de un edificio de viviendas o con cada vivienda unifamiliar,

industria o local. Esta entidad es el objeto Service Point de Salesforce.

e Contrato: entidad que representa el acuerdo con el cliente (p6liza). Esta entidad es el objeto

Contract de Salesforce.

Un cliente puede tener uno o varios puntos de suministros y cada uno de ellos puede tener uno o

mas contratos.

e Oportunidad: es la entidad que se crea cuando se preve realizar una venta al cliente. Esta

entidad es objeto Opportunity de Salesforce.

e Oferta: entidad que recoge las condiciones comerciales asociadas a un producto ofrecidas

al cliente para cada punto de suministro. Esta entidad es el objeto Quote de Salesforce.

e Condiciones comerciales: son los puntos de suministros configurados con un producto

negociado con el cliente. Esta entidad es el objeto Punto Agrupado de Salesforce.
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e Producto: es el elemento que se relaciona con las condiciones comerciales en la oferta. Es
el lugar donde se encuentran los precios que se oferta a cada condicion comercial. Esta
entidad es el objeto Configuration Item de Salesforce.

4.3 Ambito de estudio

El ambito de negocio que va a ser objeto de seguimiento mediante el cuadro de mandos disefiado
abarcara las areas de ventas y contratacién de una empresa de utilities. Se mediran diferentes
indicadores clave que representan de forma cuantitativa la informacion mas relevante dentro de
cada area. Estos indicadores tienen que servir para la toma de decisiones dentro de un ambito
estratégico y de desarrollo de una empresa. La estructura elegida se representa en la siguiente

figura:

Cuadro de
mando

Gestion de Actividad - o

Figura 22. Ambito de estudio.

La gestion de cartera abarca principalmente el seguimiento de puntos de suministros activos y no
activos. Se considera un punto de suministro activo si se encuentra contratado con la empresa de
utilities. Por tanto, la cartera activa es el total de puntos de suministros o clientes contratados por
la empresa y la cartera no activa se considera el conjunto de puntos de suministro y clientes

potenciales de ser captados en el futuro.

El seguimiento de la actividad comercial se centra en el seguimiento de las negociaciones que han
realizado los gestores de la empresa con su cartera de clientes sobre cada uno de los puntos de

suministros. Estas negociaciones comienzan con una oportunidad comercial, que evoluciona a una
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oferta presentada al cliente, contintia con una oferta cerrada con el cliente y finalmente evoluciona
en un contrato en vigor. Las negociaciones se tipifican principalmente por ser de captacion o

renovacion de contrato y cuentan con los estados de ganada, en curso o anulada.

El seguimiento de la contratacion se centra en el control de las altas y bajas de contratos. Un alta
de contrato finaliza con un contrato en vigor y con un punto de suministro activo. Una baja de
contrato se traduce en la finalizacion de un contrato, que estaba en vigor y que pasaria a darse de

baja, y un punto de suministro no activo.

4.4 Tratamiento y generacion de conjuntos de datos

Para el tratamiento de los datos, se realizara un proceso de extraccion, transformacion y generacion

de conjuntos de datos (datasets) mediante la creacion de un flujo de datos (dataflow).

El flujo de datos contiene conexiones con cada uno de los objetos de Salesforce del modelo de
datos anteriormente definido, extrayéndose datos de los campos mas relevantes de cada entidad.
Estas conexiones a los objetos de Salesforce se traducen en elementos de tipo Sfdc Digest dentro
del flujo de datos, donde se vinculara el objeto en cuestion y se incluiran los campos de interés. Al
incluirse elementos Sfdc Digest para extraer datos propios de la organizacién de Salesforce donde
se esta trabajado, la herramienta de CRM Analitics va a preconstruir los conectores con datos

locales de Salesforce, descritos en el capitulo 3.3.2.
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ATTRIBUTES OUTPUT FIELDS

Node Name

Puntos de Suministros

Source Object

Obj

["ME__5ervice_Point__c"]

Incremental Sync

Select Fields

Fields
ATN_CUPS de 22_c CUPS de 22 |
PT_Calculado_Anual__c Calculado Anual P
ATN_Tension_Presion__c Tension-Presion |
ATN_Tarifa_electricidad__c  Tarifa electricidad |

Filter Conditions

Figura 23. Sfdc Digest de Punto de Suministro.

Connections New Connection
[ Jobs Monitor All Connections

£ Data Assets 2 Connections Search object by name... c

L Recipes ll SFDC_LOCAL ¥ SFDC_LOCAL

& Usage R = Object ~ | Filter Columns ~ | Connection... ~ | LastRun ~ | Status ~
NE__Service_Poini_c 8 Full sync 24 sept 2023, 23.00 ° Successful

I # Connections ‘

Figura 24. Conector local del objeto punto de suministro (NE__Service_Point__c).

A continuacion, se detalla el conjunto de objetos y campos que se conectaran al flujo de datos

(dataflow).

Tabla 3. Conexioén entidad: Puntos de Suministro.

PUNTOS DE SUMINISTRO

Objeto Campos
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NE__Service_Point_ ¢ Id
ATN_CUPS_de 22 ¢
NE__Account__c
PT_Calculado_Anual__c¢
ATN_Tension_Presion__c
ROS Potencia_Contratada_1 ¢
ATN_Tarifa_electricidad__c

ATN_Estado_del Punto_de_Suministro__ ¢

Tabla 4. Conexion entidad: Clientes.

CLIENTES
Objeto Campos
Account Id
Name
ATN_CIF ¢
Ownerld

PT_Segmento__ ¢

Tabla 5. Conexién entidad: Contratos.

CONTRATOS

Objeto Campos

Contract Id
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Status
StartDate
ATN_Fecha_Fin_Version__¢
ATN_ID_Punto_Suministro__c

RD3_Condicion_Multipunto__ ¢

Tabla 6. Conexion entidad: Oportunidades.

OPORTUNIDADES

Objeto Campos
Opportunity Id
Name
Accountld

Tabla 7. Conexién entidad: Ofertas.

OFERTAS
Objeto Campos
NE__ Quote_ ¢ Id
Name
NE__Status_ ¢

NE__Opportunity ¢

CreatedDate
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Tabla 8. Conexion entidad: Productos.

PRODUCTOS

Objeto Campos

NE__Orderltem__c Id
GE_Related Quote_ ¢
ROS Tarifa ATR_ ¢

GE_PMP_P1_¢

Tabla 9. Conexion entidad: Condiciones Comerciales.

CONDICIONES COMERCIALES

Objeto Campos

NE__ Orderltem_ ¢ Id
ROS Estado_ ¢
ATN_Punto_Suministro__¢
ATN_Configuration_Item__ ¢

ROS Oferta_ ¢
ATN_Tipo_de_negociacion__ ¢

RecordTypeld

Tabla 10. Conexién entidad: Usuarios.

USUARIOS

Objeto Campos

User Id

Name
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A continuacidn, se muestra el diagrama entidad-relacion de cada una de las tablas con sus atributos,

inidcando con subrayado las claves primarias, es decir, el atributo principal para identificar cada

endidad. En el diagrama también se muestra la cardinalidad entre entidades (una a una, o bien, uno

a varias).
Oportunidades
1d
Name
Accountld
1
N
Ofertas
Id
Name
NE__ Status__ ¢
NE__Opportunity__c
CreatedDate
1 1
N N
Productos Condiciones
1d 1:1 comerciales
GE _Related_Quote__¢ é<>% u
ROS_Tarifa_ATR__¢ ROS Estado ¢
GE PMP P1_c¢ N »

ATN_Punto_Suministro__c
ATN_Configuration_Item__c
ROS_Oferta__c

ATN_Tipo_de_ negociacion__c

RecordTypeld

Clientes
1d
Name 1:1 Usuarios
ATN_CIF_¢
< < > > Id

Ownerld
Name
PT_Segmento_ ¢
1
N
Puntos de suministro

1d
ATN_CUPS de 22 ¢
NE__Account__¢
PT_Calculado_Anual__c¢
ATN_Tension_ Presion__c
ROS _Potencia_Contratada_1__¢
ATN_Tarifa_electricidad__ ¢
ATN_Estado_del_Punto_de_Suministro__c
1
N
Contratos

1d
Status
StartDate
ATN_Fecha_Fin_ Version __¢
ATN_ID_Punto_Suministro__c
RD3_Condicion_Multipunto__¢

Figura 25. Diagrama entidad-relacion.

El flujo de datos del caso practico que nos abarca esta compuesto por ocho elementos de Sfdc

Digests, los cuales conectan a los objetos de la base de datos del CRM mediante siete conectores,

siete elementos de Augment para realizar los cruces de datos y tres elemetos Sfdc Register para la

generacion de los correspondientes conjuntos de datos.
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Contratos
sfdcDigest

augment

Puntes de Suministro
sflcDigest

>

, Puntos_Suministro_Total

¥ sfdchegister

Usuarios
sflcDigest

>

, Qestores_clientes &
y augment

Clientes
sfdcDigest

", Contratacion
y sflcRegister

>

Condiciones Comerciales |
sfdcDigest y

2 Condidones_productos 5
augment
Productos
sl Digast
, Condidones_pr_of opp 5 5 Actividad_Comercial
, augment sfdcRegister

sfdcDigest

5 ofertas_oportunidades =
- augment
Oportunidades 5

i

&
5
&
|

Figura 26. Dataflow en CRM Analytics.

Con esta transformacion de datos generamos los tres conjuntos de datos (datasets) necesarios para

crear el total de graficas de nuestro cuadro de mandos:

e EIl primer dataset es “Puntos_Suministros_Total” que recoge el conjunto de puntos de

38

suministros asociados a su clientes. Estos clientes a su vez se encuentran asociados a los

usuarios de la empresa que los gestionan (gestores).

e Elsegundo de los conjuntos de datos es “Contratacion”, que relaciona el total de contratos

emitidos al conjunto de puntos de suministos-clientes. Principalmente nos centraremos en

los contratos con estado “En vigor” y “Baja” para contruir las gréficas.

e El tercer conjunto de datos es “Actividad_Comercial” recoge el conjunto de condiciones

comerciales (negociaciones) realizadas, que nacen con una oportunidad comercial, de esta
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oportunidad emana una oferta 0 mas ofertas, que incluyen uno o mas puntos de suministros
y estos a su vez quedan configurados con un producto de precios. Las negociaciones o
condiciones comerciales con estado “Ganado” acaban generando un contrato por punto
de suminsitro. Todas estas relaciones mencionadas entre las diferentes entidades vienen

reflejadas en el flujo de datos.

4.5 Diseno de un cuadro de mandos

En el presente apartado se muestra los resultados en forma de un cuadro de mando integral, donde
se puede ver la ultima capa del proyecto, en el que el usuario final puede analizar de una forma

visual los indicadores clave de la empresa.

Para ello, se ha desarrollado un conjunto de tres paneles o dashboard en CRM Analytics, uno por
cada ambito de estudio y en los que se han incluido un conjunto de graficos e indicadores clave
para el seguimiento de cada una de estas areas de negocio. Estos tres paneles se han creado dentro
de una App de CRM Analytics llamada “CdM Sector Utilities” y cuya principal utilidad es poder
otorgar acceso a los diferentes usuarios que vayan a visualizar, editar o llevar la gestion de dichos

paneles. Ademas, contendran los tres datasets creados que alimentan de datos las gréaficas de estos

_d_ Analytics Studio CdM Sector Utilities X
() CdM Sector Utilities Create || (& | ¥
rch CdM Sector Utilities then press Enter
m Dashboards Companents Lenses Datasets

Created By Created On Last Modified By Last Modified On

Anybody Any Date Anybody Any Date

Figura 27. App en CRM Analytics.
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g CdM Sector Utilities

GIVEACCESS POSTTOFEED EXPORTTOQUIP GETURL DOWNLOAD
Shared with:

'-'I Entire Organization Nene

B Alejandre Martin Chamorro Manager

ak

Invite others:

User Type a name... Viewer Add

Figura 28. Formas de compartir una App en CRM Analytics.

45.1 Panel de gestion de cartera

Este panel se ha disefiado con el objetivo principal de gestionar la cartera de clientes y puntos de
suministros, ademas de permitir segmentar el mercado por diferentes variables propias de los
puntos de suministro, como son el nivel de tensién, la potencia contratada, el rango de consumo

de energia y tarifa contratada.

En la primera parte del panel se han incluido un conjunto de graficas que muestran, por nivel de
tension, el nimero de puntos de suministros, nimero de clientes (nimero de CIFs) y consumo total
de energia en GWh. Por ejemplo, observando las graficas de la seccion de “Multipunto BTN”
podemos obtener informacion de cuadntos clientes hay que cuentan con mas de un punto de
suministro con nivel de tension BTN (Baja Tension Normal), el nimero de puntos y el consumo

de estos.

El panel cuenta con filtros que permiten segmentar mas la informacidn, como por ejemplo, conocer

cuantos clientes hay con una potencia, tarifa o rango de consumo concreto.
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Al

Tarifa
Al

Al

Puntos de Suministro

Ver detalles

Potencia Contratsca

41

Multipunto & Multipunto z Multipunto 7 CIFs ”
BTN BTE MT Multitensién

N° CIFs N°CIFs

Unipunto BTN # Unipunto BTE ¥ Unipunto MT ¥

NeCIFs N°CIFs

813

e

Consumo (GWn) Consumo (GWh) Consumo (GWn)

1,750 | 3854 |

-/

Figura 29. Panel gestion de cartera: clientes.

En la segunda parte del panel se recoge mas detalle a nivel de punto de suministro. Se cuenta con

una grafica que agrupa los puntos por su estado Activo o No Activo, es decir, si estan contratados

por la empresa 0 no. Ademas, hay una segunda grafica que muestra el consumo y el nimero de

puntos de suministros agrupados por nivel de tensién. Por Gltimo, se ha incluido una tabla que

muestra el detalle de los puntos de suministros con los diferentes campos del conjunto de datos

“Puntos_Suministro_total”.
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Figura 30. Panel gestion de cartera: puntos de suministro.

45.2 Panel de contratacion

Este panel contiene un seguimiento de la contratacion centrandose en el control de los puntos de
suministro que han sido dados de alta y de baja a través de un contrato con estado “En Vigor” 0

“Baja” respectivamente.

Contratacion

Saldo en Consumo (GWh / aio)

Saldo Consumo -81841

Figura 31. Panel de contratacion.

Se han realizado gréficas agrupadas por fecha de alta o baja de contrato respectivamente, en

formato semanal, con una visién de nimero de puntos de suministro o consumo de energia en
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GWh/afio. Ademas, se calcula el saldo como la diferencia entre el nimero de puntos de suministro

0 consumo asociado a las altas y bajas de contrato.

Saldo en Consumo (GWh / aiio)

OO0 - NDY 0D RO N0 OO DO

I=1
&~ NN NN N~

Figura 32. Gréfica de saldo en consumo (GWh/afio).

Otra perspectiva de visualizacion es, en vez de agrupar por fecha, ha sido la de agrupar por
segmento del negocio: Pequefios Clientes (Indirectos), Grandes Clientes (Directos) y
Administraciones Publicas (AAPP).

Universidad Internacional de Andalucia, 2024



44

0 AAPP Direcios Indirectos
Saldo Consumo -818.41

Figura 33. Gréfica de altas y bajas por segmento.

El panel cuenta con un conjunto de filtros que aplican a todas las graficas como es la semana de
alta o baja de contrato, el nivel de tension del punto de suministro (Muy Alta Tension MAT, Alta
Tension AT, Media Tension MT, Baja Tension Especial BTE y Baja Tension Normal BTN), el

segmento del negocio y el usuario gestor del cliente.

45.3 Panel de actividad comercial

Este panel permite visualizar la actividad que esta teniendo la empresa en el ambito de las
negociaciones con los clientes y el éxito que estan teniendo en funcién del estado de las mismas:

“ganado”, “en curso” o “anulado”.

Una forma buena de controlar la actividad comercial en una empresa de utilities es por fecha de

negociacion o fecha de creacion de la oferta, por el estado actual de la negociacion y por el tipo de
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negociacion, ya sea una captacion o renovacion de cliente. Por ello, se ha incluido un conjunto de
botoneras y filtros en la parte superior del panel, de manera que se pueda actuar sobre el conjunto
de graficas de forma interactiva.

Actividad Comercial

Figura 34. Panel de actividad comercial.

En primer lugar, se ha incluido una grafica que informe de la energia total negociada por segmento
del negocio. Permite visualizar de un vistazo que areas de la empresa son las que estan negociando

mayor cantidad de energia.
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Energia (GV¥Wh)

Indirectos

Figura 35. Gréfica de energia negociada por segmento.

Una segunda grafica tipo lineal donde se puede ver los picos de mayor actividad comercial,
entendiéndose como tal la creacion de ofertas sobre puntos de suministros de cliente. La gréfica
agrupa el numero de condiciones comerciales por segmento de negocio, una por cada punto de

suministro ofertado, por fecha de creacion de la oferta.

Pt

“

'5"’ -13" '5?5 P

Figura 36. Energia negociada por fecha de creacion de oferta.

Por ultimo, se ha incluido una grafica tipo barra con la energia (consumo en GWh) negociado con

cada cliente.
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5 CONCLUSIONES

En este trabajo hemos ampliado nuestros conocimientos en una de las herramientas de inteligencia
de negocio més potentes del mercado y con la que hemos logrado disefiar un cuadro de mandos
para un caso practico planteado. Nos hemos adentrado en una actividad muy relacionada con varias
de las asignaturas impartidas a lo largo del méaster, donde hemos podido aplicar nociones de bases
de datos relacionales, lenguajes de consulta de base de datos, tratamiento de datos y aplicaciones

directas en &mbitos empresariales.

A todos nos resulta familiar el Excel, pero cuando se alcanza un volumen de datos elevados no es
la herramienta adecuada para realizar el andlisis de estos. Hemos pegado un salto y usado la
plataforma de analisis y visualizacion de datos. CRM Analytics muestra de una manera visual y
dindmica aspectos a tener en cuenta en una empresa partiendo de una gran cantidad de informacién
recogida diariamente en su sistema de CRM, de esta manera permite a sus directivos observar las

tendencias de la empresa y asi facilitar la toma de decisiones que permita su crecimiento.

Para lineas futuras se podrian realizar una integracion con otras bases de datos, configurando
alguno de los conectores disponibles en CRM Analytics que hemos revisado. De forma general,
las organizaciones que cuentan con un CRM cuentan también un sistema planificacion de recursos
empresariales ERP (Enterprise Resource Planning), por lo que seria interesante realizar la
integracién con la base de datos de este tipo de sistemas para que, en un mismo cuadro de mandos,
poder comparar datos comerciales que proporciona un CRM con datos econdémicos y financieros

que proporciona un ERP.

Universidad Internacional de Andalucia, 2024



48

Referencias

Salesforce Inc. (2000-2023): Help Salesforce: CRM  Analytics. Disponible en:
https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.bi.htm&type=5 [Consulta: 20 de septiembre
de 2023]

Salesforce Inc. (2000-2023): Trailhead: Learn Einstein Analytics Plus. Disponible en:
https://trailhead.salesforce.com/es-MX/users/ea-trails/trailmixes/learn-einstein-analytics-plus
[Consulta: 15 de septiembre de 2023]

Caballos Torroba, A. y Canca Ortiz, D., (2020). Gestion de proyectos en CRM Salesforce basada
en metodologia Agile. Trabajo Fin de Grado . Sevilla: [s.n.].

Kaplan, R. y Norton, D. (1992). The Balanced Scorecard—Measures that Drive Performance.
Harvard Business Review, 70(1), 47-54.

Kaplan, R. y Norton, D. (2009). Como utilizar el Cuadro de Mando Integral. The Strategy Focused
Organization. Para implantar y gestionar su estrategia. (Segunda Edicion Revisada) — Editorial:
Harvard Business

Cano, J. L. (2007). Business intelligence: competir con informacion. Barcelona: Esade.

Tossell, M. (2021). Creating Actionable Insights Using CRM Analytics: Learn how to build
insightful and actionable data analytics dashboards.

Ramos S. (2016). Business Intelligence (Bl) & Analytics: El arte de convertir los datos en
conocimiento.Vol. | - Editorial: SolidQ

Universidad Internacional de Andalucia, 2024



	ABSTRACT/RESUMEN
	ÍNDICE
	LISTA DE TABLAS
	LSITA DE FIGURAS
	1. INTRODUCCIÓN
	1.1. Justificación y presentación del caso
	1.2. Objetivos
	1.3. Metodología

	2. FUNDAMENTOS
	2.1. Qué es la inteligencia de negocios
	2.2. Qué es un CRM
	2.3. Salesforce como CRM

	3. CRM ANALYTICS
	3.1. CRM Analytics como herramienta de analítica o de BI
	3.2. Entorno
	3.3. Integración de datos en datasets
	3.4. Flujo de datos (Dataflow)
	3.5. Conjuntos de datos (Datsets)
	3.6. Lentes
	3.7. Paneles (Dashboards)
	3.8. Aplicaciones (Apps)
	3.9. SAQL
	3.10. Asignar formatos a medidas y mostrar elementos con metadatos ampliados (XMD)
	3.11. Einstein Analytics

	4. CASO PRÁCTICO. DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN CUADRO DE MANDO PARA UNA EMPRESA DE UTILITIES
	4.1. Sector de utilities
	4.2. Modelo de datos
	4.3. Ámbito de estudio
	4.4. Tratamiento y generación de conjuntos de datos
	4.5. Diseño de un cuadro de mandos

	5. CONCLUSIONES
	REFERENCIAS



