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Resumen

En el transcurso de los afios el uso de la tecnologia y la relacion con el usuario se ha vuelto cada vez
mas indispensable a nivel empresarial; Microsoft Dynamics CRM es ahora conocida como Dynamics
365 Sales, el software de gestién de relaciones con clientes mas potente y moderno del mercado,
gue se especializa en gestionar oportunidades de ventas. Esta herramienta busca construir
relaciones mas eficientes y rentables con los clientes para mejorar las ventas y la estrategia
comercial. Para ello, dispone de una agenda de contactos donde se recoge toda la informacién de
los clientes para conocer sus necesidades y elegir la solucion mas adecuada. Ademas, los altos
directivos podran controlar el progreso de los proyectos de sus trabajadores durante todo el dia.
Otra caracteristica clave es el andlisis de datos en tiempo real. Gracias a esta informacién, los
trabajadores podran tomar mejores decisiones con mayor rapidez y enfocarse en esas
oportunidades potenciales.

PALABRAS CLAVE: CRM, Microsoft Dynamics 365, Sales.



1. Introduccion

“Vivimos en un entorno que cambia rapidamente y que estd provocando una profunda evolucién
en los conceptos de marketing, desde una estrategia de conquista a una estrategia de retencion. La
nueva economia, llena de desafios modernos, estd provocando cambios en las reglas de
productividad, crecimiento y rentabilidad, cambiando radicalmente la forma en que hacemos
negocios (Negri, 2005).

Los sistemas han llamado mucho la atencidn de las empresas por las diversas ventajas que ofrecen.
Hay una amplia gama de beneficios que se pueden lograr cuando se mejora el servicio que reciben
los consumidores, pero lo mas importante, cuando se construye y utiliza una base de datos sélida
con informacién reveladora sobre los consumidores. Sin embargo, a muchas empresas les resulta
muy dificil aprovechar al maximo estos beneficios.

CRM son las siglas en inglés de Customer Relationship Management, es decir, de Gestion de
Relaciones con el Cliente. Es un término que engloba todos los procesos, acciones y tecnologias que
utilizan las empresas para el desarrollo, retencién y adquisicion de clientes.

También permiten almacenar informacién como las preferencias personales de los clientes sobre
las comunicaciones.

Las herramientas de CRM incluyen funciones que le permiten realizar un seguimiento de las
interacciones con los clientes a través de varios canales, como formularios de contacto, correos
electrdnicos, llamadas telefénicas, etc. Con las herramientas de CRM, los equipos de ventas y
marketing cuentan con un conjunto de herramientas para gestionar todo su canal de ventas y
marketing, desde la identificacion de clientes potenciales hasta la gestion y el cierre de acuerdos.

Las ultimas herramientas de CRM garantizan que las comunicaciones enviadas a los clientes
potenciales sean oportunas y relevantes, y que cada paso de la interaccién entre la empresa vy el
cliente sea fluido y eficiente para aumentar los ingresos generales.



2. Problemas a resolver

Uno de los principales objetivos de CRM es ayudar a las empresas a conocer mejor a los clientes a
través de su historia. No solo hablamos de lo que compré cada usuario durante su relacién con la
empresa, sino también qué productos o servicios querian comprar y por qué no se completd una
venta en particular.

Uno de los grandes beneficios de Dynamics CRM es que automatiza las tareas comerciales manuales
gue a menudo son tediosas y aportan poco valor al negocio. Esto permite que los empleados estén
mas organizados y trabajen en los procesos que agregan valor, y ya no tengan que preocuparse por
las actividades mas repetitivas.

Cabe recordar que software CRM como el de Microsoft cuenta con recursos de |A para realizar
recomendaciones en base al historial de cada cliente; Esto proporciona la informacién mas valiosa
sobre las ofertas y estrategias de venta que mejor se pueden personalizar segun las necesidades de
cada usuario.



3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Analizar e implementar el CRM de Microsoft Dynamics 365 para el desarrollo de soluciones en
diferentes sectores segln sus necesidades con el cual se espera cumplir las necesidades de dichos
sectores

3.2 Objetivos especificos
e Centralizar toda la informacion sobre los clientes
e Captar clientes potenciales
e Incrementar las ventas
e Construir una base de datos de clientes
e Mejorar la toma de decisiones

4. Justificacion

La herramienta de CRM de Microsoft Dynamics 365 es un sistema capaz de revelar estadisticas de
forma automatica que permite al equipo disefiar estrategias y soluciones de Business Intelligence.
Por un lado, es mucho mas facil de desarrollar un plan de proyecto preciso que refleje las
necesidades reales de recursos, tareas y plazos.



5. Marco teodrico

En este apartado se describirdn las principales teorias que sustentan la investigacion del proyecto
de residencias profesionales “”, CRM como herramienta de servicio al cliente, impacto de los
servicios ERP, Power Platform que va de la mano con el software de CRM

Algunas empresas han incrementado su éxito al incluir tecnologia para agilizar procesos, no sdélo de
control interno, sino también externamente. Es importante considerar la organizacién de flujo de
informacidn entre departamentos sin descartar la importancia de la relacién con sus clientesy a la
vez incluir actividades realizadas por los proveedores, como las propias del canal de distribucidn.

5.1 Definicion de CRM

CRM (Gestidn de la Relacidn con los Clientes) es una estrategia de negocios a que engloba a toda la
empresa, al tratarse de la aplicacién de nuevos modelos de negocios, requiere, en gran parte de los
casos, un redisefio del negocio donde el cliente participa de forma directa en el modelado de la
empresa, y se toma en cuenta sus necesidades. Su implementacién debe ser promovida y
gestionada por las personas posicionadas en el nivel superior de la jerarquia empresarial, esto
debido a que se trata de una estrategia.

CRM es toda una estrategia empresarial la cual implica un cambio de modelo de negocio
centrandose en la gestion automatizada de todos los puntos de contacto con el cliente.

5.2 caracteristicas del CRM
Un sistema CRM, se enfoca en la venta telefdnica, se puede aplicar con éxito a todo tipo de procesos
de venta, y productos o servicios, es por esto que la verdadera férmula de éxito se esconde en una
correcta planificacion de CRM. El estratega CRM (persona que lleva y piensa en sacar adelante esta
estrategia de trabajo) es uno de los puestos mas dificiles de cubrir del area de RH de las empresas
que trabajan con esta filosofia.

5.3 Etapas del CRM
Las etapas que todo CRM deberia garantizar en su implementacion son basicamente cuatro:

e Andlisis del cliente: Es importante que la empresa identifique y analice a sus clientes, de
forma que siempre pueda saber quiénes son. De esta forma de manera independiente de
gue conecten con la empresa por cualquier medio, siempre deben considerarse como el
cliente a lo largo de todas las transacciones que se realicen. La empresa también debe ser
capaz de almacenar toda la informacion valiosa asociada al cliente.

e Diferenciacion del Cliente: La empresa debe tener la capacidad de catalogar a sus clientes
identificados en grupos distintos por caracteristicas comunes, como el tipo de necesidad
que le plantean, el valor asociado al mismo, etc.

e Interaccién con el cliente: Esto implica llevar acciones que fomenten el contacto personal
con el cliente. La empresa tiene que utilizar la informacién que tiene del cliente para darle
un marcado caracter individualizado. En todo caso, la empresa no debe abusar en exceso
de los contactos con el cliente, sino que éstos deben establecer Unicamente cuando se
proporcione un valor al cliente, como con ofertas que le interesen.

o Adaptacién de la oferta: En base a las etapas anteriores, la empresa debe, adaptar su
producto a cada cliente, para cubrir sus necesidades de una manera aln mas eficiente.



5.4 Evaluacion del cliente

La amplia disponibilidad de tecnologias, la globalizacidn y muchos otros factores han causado elevar
el nivel de competencia. Una de las principales consecuencias de esta evolucién ha sido una
creciente preocupacién por los clientes por parte de las empresas. El CRM ha aparecido como
respuesta a esta necesidad. Esta herramienta gestién de forma global las relaciones con los clientes
incorporando, otros sistemas automatizados de ventas. El primer analisis dié pie a un estudio de
rentabilidad del proyecto. Para esto, se compararon estimaciones sobre la inversidn a realizar frente
a los beneficios esperados. Las posibles fuentes de beneficios se clasificaron en dos categorias: Las
centradas en el cliente y las centradas en la organizacion. (Agudelo, 2013)

Centradas en el cliente:

e Mejora del servicio en las tareas de venta.
e Mejoras del servicio en las tareas de atencién al cliente.

Centradas en la organizacion:

e Mejoras en la gestion de todo tipo de incidencias.

e Posibilidad de invertir una mayor proporcion de tiempo al conocimiento.

e Eliminacién de obstaculos al flujo de informacion entre los equipos de marketing.
e Aumento de la fiabilidad de las previsiones de venta.

5.5 Fundamentos del CRM

Cuando se asume el CRM como una filosofia de negocio, hay un comportamiento empresarial
definido hacia los cambios de pensamiento preciso orientado hacia los clientes. El CRM se constituye
en una estrategia que busca aprender sobre todas las necesidades y comportamientos de los
clientes, con el firme propésito de establecer relaciones mas estrechas con ellos

(Jaramillo, 2009) propone que el CRM es una herramienta que provee funcionalidades como:

Procesos del CRM
Médulo Funcionalidades
Mercadeo e Construccidén de la base de datos
e Perfilaciéon y segmentacion
e Ejecucién de campaiias relacionales
e Envio de correos directos y e-mails personalizados
e Administracién de primeros contactos
e (Calificacidn de clientes potenciales
e Administracién de material promocional




e ROl de mercadeo relacional
Ventas e Administracién de cuentas y contactos (clientes, prospectos, competidores,
socios de negocios, etc.)
e Administracién de la fuerza de ventas
e Administracidn de objetivos o cuotas
e Consumo masivo
e Planes de visitas o ruteros
e Registro de informacién transaccional (inventarios, precios, pedidos,
recaudos, etc.)
e Productos o servicios complejos
e Administracién de cotizaciones y propuestas (oportunidades)
e Automatizacion de procesos de venta
e  Prondsticos
Call Center
Quejas y Reclamos
Administracion de contratos de servicio
Trabajo en campo (field service)
e Portales de auto-asistencia para los clientes

Servicio al
Cliente

5.6 Definicion de ERP

ERP (Enterprise Resource Planning o Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales), es un
sistema de planificacién de los recursos y de gestion de informacidon que de manera estructurada
satisface la demanda de necesidades de la gestion empresarial. Se trata de un programa de software
qgue permite a las empresas evaluar, controlar y gestionar con mayor facilidad su negocio.

5.7 caracteristicas de ERP’s
Los ERPs poseen muchas caracteristicas de entre las cuales destacan:

e Controlar las principales actividades de la compania incrementar el servicio al cliente,
mejorando la imagen de la empresa.

e Distribuir la informacion a lo largo de toda la compaifiia.

e Conseguir una completa integracidn de los sistemas de informacién no sélo a lo largo de los
departamentos de una unidad de negocios sino también a lo largo de todas las unidades
bajo una misma administracién.

e Permite la introduccién automatica las ultimas tecnologias tales como la transferencia
electronica de fondos, el intercambio electronico de datos, internet, intranet,
videoconferencias.

e Ayuda a eliminar la mayoria de los problemas tales como la escasez de materiales, el servicio
al cliente, la gestidn de tesoreria, gestion de inventarios.

e Trata las necesidades presentes de la compaiiia.

e Ofrece la posibilidad de refinar y mejorar continuamente los procesos de negocio.

e Proporciona herramientas de apoyo a la toma de decisiones.

5.8 Etapas de adopcion de los ERP’s

Debemos tener en cuenta que los programas ERP son costosos, complicados y dificiles de implantar.
Para lograr instalar correctamente el sistema es necesario el apoyo de empresas externas. Por esa
razén, el costo total de instalacion del software puede llegar a representar el 20 3% de la facturaciéon
anual de una gran empresa.



Se dardn seis puntos sobre alguna metodologia que se puede seguir para tomar en cuenta el tipo
de programa a adquirir.

e Andlisis de la situacion actual: Se trata de realizar un andlisis de la situacidn actual y las
necesidades (¢Qué es lo que se necesita?).

e Andlisis de modulos del nuevo programa: Decidir qué programa satisface al maximo
todas las necesidades, pero con unos costes econdmicos y de implantacion razonable (¢ Qué
caracteristicas tiene el programa?).

e Toma de decision, seleccion del programa: Seleccién del programa ERP, (¢ Qué opcidn se
eligié?).

e Gestion del proyecto de implantacion: Gestionar el andlisis de requerimientos, la
formacién, configuracidn y pruebas (¢ Quién realiza la implantacion?).

o Implantacién del programa: Implantacién y puesta en marcha, ({Como se implanta el
programa?).

e Problemas de laimplantacidn: Analizary solucionar los problemas de implantacion, (¢ Qué
dificultades presenta la implantacién?). (s/d, 2010)

5.9 Evaluacion de los ERP’s

Las tendencias comerciales actuales y futuras de los ERP obligan a las empresas a ser cada vez mas
competitivas, para ello es necesario que éstas tengan optimizaciones e integrados todos sus flujos
internos de informacidn y sus relaciones comerciales externas. También se deben considerar los
objetivos estratégicos como las mejoras de la productividad, la calidad, los servicios, el cliente y la
reduccion de los costes.

Las tendencias del mercado actual obligan a toda empresa que desee competir en el mercado debe
considerar la informacidén como un activo muy importante. Por esta razén, es necesario que la
empresa tenga los sistemas de informacidn adecuados para suministrar rdpida y eficiente la
informacion.

Por esa razdén se recomienda contar con alguno de los programas ERP.

Ventajas

Los sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) tienen el objetivo de facilitar la gestién de todos
los recursos de la empresa, a través de la integracién de la informacion de los distintos
departamentos y dreas funcionales.

La principal ventaja de los ERP es la gestion en tiempo real de la informacidn.

El autor (Badilla, 2008) nos expresa su punto de vista sobre los beneficios de ERP: “La correcta
implementacion de los ERP repercute en el aumento de productividad de todos los departamentos,
asi como el mejor aprovechamiento del tiempo, donde antes se necesitaba tiempo para llevar un
informe de un departamento a otro, ahora ese tiempo es utilizado en otras funciones” (Montafio
Badilla).

Desventajas
Aungque los sistemas ERP generan incremento en la productividad su mayor desventaja, para algunas
empresas es pagar el costo de licencia, su implementacidn y mantenimiento de este, ya que son



sistemas dinamicos. Un sistema ERP genérico es casi imposible desarrollar debido a que tienen que
ser adaptados a las empresas desde su estructura principal.

Otra de las desventajas es que los trabajadores de la corporacion deben ser instruidos
adecuadamente segun el médulo al que pertenecen, esta especializacidon requiere de un costo y
tiempo necesario, que debe hacer cada persona para cambiar su estructura operativa,
lamentablemente la resistencia al cabio es uno de los factores negativos mas grandes. (Barcelo,
2015)

Gestion de procesos

Los sistemas ERP integran el flujo de informacién en cada uno de los departamentos de la empresa
y de esta forma facilitar el seguimiento de las actividades realizadas por los proveedores y las
mismas del canal de distribucidn. De esta forma se produce una integracion vertical de actividades
hasta llegar al cliente final. La satisfaccion del cliente dependera del resultado completo de |la cadena
de valor vy, por lo tanto, es necesario preocuparse de la gestion global de la cadena de valor, en
estrecha relacidn con los proveedores y con el canal de distribucion.

Por este motivo, los actuales sistemas ERP incluyen el soporte y la integracion de las actividades de
los proveedores y los distribuidores: SCM (Supply Chain Management) y CRM (Customer
Relationship Management).

5.10 éQué es Power Platform?

Power Platform es un conjunto de herramientas de Microsoft integrada dentro de Office 365,
preparada para analizar, crear soluciones y automatitzar los procesos de su empresa. Una poderosa
plataforma que junta tres soluciones empresariales de Microsoft: Power Bl, Power Appsy Power
Automate. Para entender Power Platform, es aconsejable que antes entendamos qué es Office 365.

Power Platform junta el poder de Power Bl, Power Apps y Power Automate (Flow)

Hoy en dia seguro que has escuchado hablar del famoso “data” o “BigData”. Esto no son mas que
cientos o miles de datos que almacena la empresa sobre todo lo que le rodea, desde datos
relacionados con los costes o ventas directas de la empresa, a llamadas no atendidas por empleados,
incidencias internas o registrar el estado en que se reciben los pedidos de la empresa.

Todos los datos son importantes, y Power Platform es la plataforma que te ayuda a generarlos de
forma correcta, trabajar automdticamente con ellos y analizarlos para sacar importantes
conclusiones.

La visién de Microsoft es crear un marco que denominan el «Ciclo de triple A» un sistema de ciclo
cerrado que permite a los usuarios obtener conocimiento a partir de datos (Analizar). Estos son
utilizados para impulsar los procesos de negocios inteligentes a través de aplicaciones que
construyen (Actuar) y los procesos que automatizan (Automatizar).

Microsoft Power Platform implementa esta vision mediante tres servicios basados en la
nube: Power BI, PowerApps y PowerAutomate.

Power Apps
Power Apps es un conjunto de aplicaciones, servicios, conectores y plataformas de datos que
permite crear aplicaciones personalizadas para las necesidades de su empresa. Mediante el uso de



Power Apps, puede compilar rdpidamente aplicaciones empresariales personalizadas que se
conectan a sus datos empresariales, almacenados en varios origenes de datos. Business Central
puede ser un origen de datos empresariales.

Las aplicaciones creadas en Power Apps ofrecen una completa légica de negocios y capacidades de
flujo de trabajo con el fin de transformar los procesos empresariales manuales para procesos
digitales y automatizados. Power Apps simplifica la experiencia de compilaciéon de aplicaciones
empresariales personalizadas al permitir a los usuarios compilar aplicaciones con numerosas
caracteristicas sin necesidad de escribir cddigo. Power Apps también proporciona una plataforma
extensible que permite a los desarrolladores interactuar mediante programaciéon con datos y
metadatos, aplicar légica empresarial, crear conectores personalizados e integrarse con datos
externos.

No necesita ser un desarrollador experto para trabajar con Power Apps, pero si quiere crear una
aplicaciéon de éxito con Power Apps para Business Central, requiere una comprension de la
arquitectura de la solucién y la lédgica empresarial en Business Central.

Diferentes tipos de Power Apps

Cuando empiece con Power Apps, encontrara dos tipos de aplicaciones en el estudio de Power App:
aplicaciones basadas en modelo y de lienzo. Puede utilizar aplicaciones basadas en modelo y de
lienzo para crear Power Apps que resuelven problemas empresariales para escenarios de tareasy
roles especificos.

Aplicaciones de lienzo: comience con la experiencia de usuario, creando una interfaz muy
personalizada con el potencial de un lienzo en blanco y conectandola con los mas de 320 origenes
de datos que elija. Uno de esos origenes de datos es Business Central y puede crear facilmente
aplicaciones conectadas a datos de Business Central a través de las APl disponibles en Business
Central. Si no son suficientes para sus requisitos, puede crear conectores personalizados basados
en sus API personalizadas.

Puede crear aplicaciones de lienzo para aplicaciones web, modviles y de tableta disefiando la
aplicacién arrastrando y soltando elementos en un lienzo, tal como lo haria con una diapositiva en
PowerPoint. Es importante tener en cuenta que las aplicaciones de lienzo no reemplazan todas las
personalizaciones en Business Central, pero amplian sus posibilidades, especialmente cuando desea
crear aplicaciones orientadas a tareas.

Aplicaciones basadas en modelo: comience con su modelo de datos. Las aplicaciones basadas en
modelo se desarrollan a partir de la forma de los procesos y datos empresariales del nucleo en
Microsoft Dataverse hasta los formularios, vistas y otros componentes del modelo. A diferencia del
desarrollo de aplicaciones de lienzo, donde el disefiador tiene el control total del disefio de la
aplicacion, en el caso de las aplicaciones basadas en modelo, gran parte del disefio ya esta
determinado por los componentes que agregue a la aplicacién. Al usar aplicaciones basadas en
modelo, puede generar automaticamente una excelente interfaz de usuario que responde en todos
los dispositivos y esta interfaz de usuario generalmente es parte de nuestras aplicaciones de
interaccion con los clientes. El disefio de aplicaciones basado en modelo es un enfoque centrado en
componentes para el desarrollo de aplicaciones y su disefio no requiere cédigo. Las aplicaciones



basadas en modelo pueden ser simples o complejas. (Microsoft, Introduccion a Microsoft Power
Platform y Businnes central, 2022)

Administracion de Power Apps
Los administradores de Power Apps pueden utilizar el Centro de administracién de Microsoft Power
Platform para administrar entornos y configuraciones para Power Apps.

El Centro de administracién de Microsoft Power Platform es un lugar donde puede:

e Revisar las métricas clave para sus aplicaciones de Microsoft Power Platform.

e \Ver, crear y administrar sus entornos.

e Administrar datos de integracidon en Dataverse.

e Configurar una transferencia de datos entre los datos locales y los servicios en la nube.

e Crear y administrar directivas de prevencion de pérdida de datos. (Microsoft, Introduccién
a Power Apps, 2022)

Power Automate

Con Power Automate, puede automatizar procesos empresariales repetitivos. Mas alla de simples
flujos de trabajo, Power Automate puede enviar recordatorios sobre tareas vencidas, puede mover
datos de negocios entre sistemas en una programacion, puede hablar con mas de 320 origenes de
datos o cualquier API disponible de acceso publico, ademas de las API de Business Central. Tanto el
personal comercial como por los profesionales de Tl pueden usar Power Automate. Si quiere usar
Power Automate para trabajar con Business Central, se recomienda que tenga al menos un
conocimiento significativo de la légica empresarial y la arquitectura de soluciones de Business
Central.

Qué valor le aporta Power Automate

Los flujos de Power Automate incluyen desencadenadores y acciones. Los desencadenadores inician
los flujos y las acciones determinan qué sucede. Puede especificar la légica empresarial y las
condiciones para sus flujos. Estas automatizaciones no tienen que ser impulsadas por Tl, pero
pueden provenir directamente de la organizacién empresarial.

Los escenarios y las funcionalidades comunes de Power Automate son:

e Automatizacion de tareas repetitivas, como trasladar datos de un sistema a otro.

e QOrientacién de un usuario a lo largo de un proceso para que pueda completar las distintas
etapas.

e Conexién a origenes de datos externos a través de uno de los cientos de conectores o
directamente a través de una API.

e Automatizacion de procesos basados en escritorio con capacidades de automatizacion de
procesos roboticos (RPA).

Los procesos de aprobacidon son un ejemplo de procesos comerciales que puede automatizar
facilmente con Power Automate y le ahorrara mucho trabajo manual. Encontrard flujos de
aprobaciones de Power Automate para Business Central, asi como para muchas otras soluciones y
aplicaciones.



Puede utilizar aprobaciones en muchos escenarios diferentes. El proceso de pedido de cliente
puede, por ejemplo, ser objeto de un proceso de aprobacién. Un usuario inicia el proceso de pedido
de cliente creando un pedido de cliente en Business Central. Una vez que se crea el pedido de venta,
la informacién se envia a un flujo de Power Automate que procesa la aprobacion o el rechazo de
este pedido de venta. El proceso de aprobacidn configurado puede ser simple o complejo, segun el
numero de puntos de decision. Puede combinar facilmente Business Central, otras soluciones de
Dynamics 365 o Microsoft Dataverse con otras aplicaciones o servicios, como Microsoft 365,
Outlook, Forms o Power Bl en su flujo.

Los tres tipos de flujos de Power Automate
Power Automate funciona creando flujos, de los cuales hay tres tipos:

e Flujos controlados por eventos: son flujos que se compilan con un desencadenador y una o
varias acciones consecuentes. Los conectores existentes proporcionan muchos
desencadenadores y acciones. Los verd como Mis flujos y Flujos del equipo en Power
Automate. La diferencia entre un flujo de Mi flujo y un Flujo de equipo es la propiedad. Con
un flujo de Mi flujo, usted es el Unico propietario, mientras que un Flujo de equipo tiene
mas de un propietario.

e Flujos de procesos de negocio: estos flujos se crean para aumentar la experiencia al usar
aplicaciones basadas en modelos y Common Data Service. Puede usarlos para crear una
experiencia guiada en sus aplicaciones basadas en modelos.

e Flujos de escritorio: estos flujos de automatizacion de procesos robdticos (RPA) le permiten
grabarse realizando acciones en su escritorio o en un navegador web. A continuacién, podrd
desencadenar un flujo que realice ese proceso por usted. También puede transmitir datos
u obtener datos del proceso, lo que le permitira automatizar incluso los procesos
empresariales manuales. (Microsoft, Introduccion a Power Automate, 2022)

Power Bl

Ahora que ya tenemos varios formularios intuitivos para registrar los datos de la empresa, y a su vez
hay automatizaciones que agilizan todo el proceso de gestion, ¢ deberia existir alguna aplicacién que
me permitiera analizar toda esta cantidad enorme de datos y me elabore gréficos intuitivos y
dindmicos no? Pues aqui entra en juego Microsoft Power BI.

Microsoft Power Bl es la plataforma por excelencia de Business Intelligence y Andlisis de datos de
Microsoft. Con Power Bl puede reducir la cantidad de tiempo invertido en el tratamiento de datos
para dedicar mas tiempo a obtener respuestas que aporten valor. Todo ello impulsado por la
inteligencia artificial. Ademas, me permite eliminar la complejidad de administrar multiples
soluciones de analisis al tener una Unica plataforma unificada que ofrece a todos los empleados
acceso al conocimiento.

Otras aplicaciones de Power Platform
Eso no es todo, Power Platform va creciendo cada dia y ya ofrece otras soluciones de negocio que
complementan a PowerApps, PowerAutomate y Power BI.

Por ejemplo, si no tenemos una base de datos donde almacenar nuestra informacion, PowerApps
viene con un almacén local incorporado, totalmente administrado y de nivel empresarial. Este



almacén se denomina Common Data Service (CDS) que tiene a su vez una integracién total con
Power Bl y Power Automate.

Power Platform también ofrece Power Virtual Agents. Esta herramienta te permite ofrecer a tus
clientes o proveedores conversaciones personalizadas con bots, para resolver los problemas de los
clientes de forma rdpida y eficaz en cualquier momento del dia y en cualquier dia de la semana.



6. Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas

De acuerdo con las actividades asignadas por la empresa y correspondientes a las fases de
realizacion y despliegue, en este apartado se describe detalladamente cada una de ellas.

6.1 Toma de requerimientos

En esta seccidn, el lider de proyectos junto con el equipo se reune con el cliente ya sea por una
sesidon en Microsoft Teams o presencial para tomar y dialogar con las peticiones que este tenga en
mente para que sea implementado dentro de su entorno de produccion; se intercambian ideas y
procesos para satisfacer las necesidades que el cliente requiere durante el desarrollo.

Mis actividades especificas son crear un entorno de pruebas para importar una soluciéon que el
cliente tenga de alguna versidn anterior o crear una nueva solucién desde cero para después hacer
lo que se requiera.

6.2 Pruebas

En esta seccidn se realizard el plan de pruebas, analizando tres tipos de pruebas (Pruebas unitarias,
pruebas integrales y pruebas de aceptacién de usuario) para comprobar la integracion y
funcionamiento de los mddulos desarrollados, se implementard el uso de herramientas como
Microsoft Teams, dentro de esta aplicacidn se tiene un grupo creado para el equipo donde hay una
pestafia de “Task” para ir con el seguimiento de las tareas asignadas para los proyectos.

6.3 Pruebas unitarias
Se analizan las tareas esperadas haciendo un testing personal sobre las nuevas funcionalidades
implementadas en el CRM, siempre y cuando sin dafiar o modificar datos Unicos del cliente.

6.4 Pruebas integrales

Se hacen pruebas para garantizar que los grupos de componentes y subcomponentes que necesitan
las entidades estén completos, ya que al importar una solucién a un entorno productivo y si estas
entidades no estdn completas aparecen multiples errores de componentes y subcomponentes
(Campos, relaciones, flujos de trabajo, etc).

6.5 Pruebas de aceptacion de usuario.
En esta fase se realizard el plan de aceptacion, documentacién de los riesgos, analisis y monitoreo
de informacién actualizada en la pestafia de “Task” dentro de Microsoft Teams.

6.6 Capacitacion y manual de usuario

Se haran multiples reuniones dependiendo de los requerimientos iniciales para dar un recorrido con
todo lo que se implementd para el CRM al cliente y/o colaboradores, también se les dara un manual
usuario donde estara por escrito en digital todas las nuevas funcionalidades y como usarlas
correctamente.



7. Desarrollo
Considerando que se recomiendan multiples herramientas de automatizacidon y creacion, este
apartado introduce el desarrollo de cada actividad asignada como soporte y complemento a la
implementacidn de una solucién basada en los requerimientos de algunos proyectos.

7.1 Introduccién a la empresa

El primer mes se dio una breve introduccién a las diferentes dreas que conforman a la empresa, lo
importante que es cada drea y a que se dedica cada una en especifico, me dieron acceso a Microsoft
Learn para hacer algunas rutas de aprendizaje relacionadas a mi drea la cual es TD CRM.

También se habld sobre la historia de la empresa y su desarrollo a lo largo de los afios, la cual fue
premiada como partner del 2021 por Microsoft.

Me dieron accesos especificos para el monitoreo de una seccidn especifica de la empresa y se
explico el rol que tendria dentro del area.

Realicé dos cursos de Microsft Learn para saber conceptos basicos del CRM-CE para enriquecer mis
conocimientos dentro de esta area

Trabajar con Dynamics 365 Sales

& h 54 min. = Ruta de apren o

Intermedioc  Consultor funcional ~ Dynamics 365 Sales

Genere clientes potenciales, cree oportunidades y utilice inteligencia integrada con Microsoft Dynamics
365 Sales. Esta ruta de aprendizaje cubre los elementos clave de la aplicacion Sales.

Esta ruta de aprendizaje lo ayuda a prepararse para

Requisitos previos

Tener conodimientos basicos sobre como moverse por la aplicacidén Dynamics 365. Familiarizarse con la creacidn y

administracion de clientes potenciales y oportunidades, asi como con el catdlogo de productos Dynamics 365 también

resulta dtil.

©® Guardado

Figura 1 Trabaja con Dynamics 365 Sales (Contiene 7 mddulos)



Aprenda los fundamentos de Microsoft
Dynamics 365 Sales

1 h 24 min. » Ruta de aprendizaje « 2 Modulos

Principiante  Propietario del negocio  Usuario profesional  Consultor funcional  Estudiante  Dynamics 365 Sales

Esta ruta de aprendizaje inicia a los alumnos en Dynamics 365 Sales. Aprender4 sobre las capaddades
principales del producto y otras herramientas que puede usar para administrar correctamente y con
eficacia el proceso de ventas.

Esta ruta de aprendizaje lo ayuda a prepararse para £x

(CRM).

Figura 2 Aprenda los fundamentos de Microsoft Dynamics 365 Sales

7.2 Realizacion de plantillas a nivel organizacional (Word)

En el proyecto asignado por al empresa el cual lleva por nombre “Nicro BOLTA” se requiere
implementar plantillas automatizadas por el CRM, dentro de estas plantillas hay informacion
especifica por parte de “Nicro Bolta” las cuales deben llevar informacidn especifica que esta dentro
del CRM, estas plantillas son mandadas por “Nicro bolta”, entonces lo primero que se hace es
descargar una plantilla dentro del CRM porque aqui en donde se encuentran los nombres ldgicos
que se utilizan para mandar a llamar datos especificos. Las plantillas se pueden descargar de
diferentes entidades dependiendo de lo que se requiera, para poder descargar una plantilla se hace
lo siguiente: entramos al CRM y nos vamos a la configuracién avanzada (Microsoft, Aprenda los
fundamentos de Microsoft Dynamics 365 Sales, 2022).

Todas las ofertas

Figura 3 Entrar a la configuracién avanzada

Dentro de la configuracién avanzada desplegamos una subseccidn, en la subseccién de empresa
entramos a plantillas.
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Figura 4 Entrar en la subseccidon de empresa para llegar a las plantillas

Se van a mostrar diversas plantillas, pero para este requerimiento se seleccionara “Las plantillas de
documento”, solo de pueden descargar plantillas de origen Word y Excel. Para este requerimiento
se necesitan plantillas de la entidad de “Cotizacion” asi que descargaremos esa plantilla y las
entidades de relacidn que se necesiten para mapear los nombres légicos respectivos.
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Figura 5 Entrar a las plantillas de documento



Figura 6 Descargar nueva plantilla en base al requerimiento

Agui seleccionamos las entidades que necesitemos, pero a veces es recomendable seleccionar todas

Crear plantilla a partir de datos ...

Seleccione la plantila que 3¢ va a Croar:
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Figura 7 Seleccién de tipo de plantilla
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Figura 8 Seleccion de entidad y relaciones



Se descargara la plantilla de Word en blanco, lo que se hara es copiar todo contenido de la plantilla
gue nos mando Nicro BOLTA a la plantilla que se descargo del CRM y desde la pestaia de
“Programador” en la opcion de “Panel de asignacion XML” nos posicionaremos en el ultimo
elemento que hace referencia al elemento de cotizacién en inglés (Quote)
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Figura 9 Seleccidn del elemento de asignacion XML

Agui se mostraran todos los nombres légicos que estan dentro del CRM de Nicro BOLTA y dentro de
la plantilla de Word iremos mapeando cada nombre légico desde su respectiva entidad relacionada
para llamar los datos que se necesitan.

Cada entidad relacionada, al abrirla se mostraran todos los nombres légicos que esta posee.

Asignacion XML lh
Elemente XML pessonalizado
urnimicrosoft-ormy/ document-template/ guote 1084 w
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transachoncurrencyidname
traversedpath
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versionnumber
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? now_guote_new_assembly Cotizacon
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? new_guote_new_lineadeproducto_Cotizacion
> mew, guote_new_ordendecomprz_Cotizecion
7 quote_orders

2 Ik_guotebrse_modifiedty

> pew_contact_quote_ContactoB

7 new,_new_componetassembly quote Materislesadici
> opportursty_gquotes

> quote_customer_sccounts

> quote_customer_contacts

> system _user_quotes

7 transachoncurend y_Quote

> quoke_contscts

? contact_guotes

Figura 10 Entidades relacionadas a la entidad principal

Los datos se van a insertar de diferentes formas dependiendo lo que se necesita, en parrafos
normales se insertaran de forma en “Texto sin formato”.
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transactioncurrencyid
transactioncurrencyidname

traversedpath
uniguedscid
Insertar control de contenido > Texto enriquecido
— Texto sin formate
SANU
> new_quote_ne Imagen
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Figura 11 Insertar texto sin formato en parrafos

En tablas las cuales son consideras matrices se insertara de forma en texto sin formato como en la
figura 11 pero al ser una matriz esta mapeara N datos por lo tanto se insertara un control extra
aparte del nombre ldgico el cual es “Repeticién”, este dato se insertard desde la entidad relacionada

que se estd mapeando el nombre légico.
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Figura 12 Insertar repeticion desde la entidad relacionada del nombre légico

Y las imagenes se insertaran de forma de “Imagen”. Se hace todo esto en la plantilla y al finalizar la
subiremos al CRM la plantilla para ver que mapea todos los datos correctos. En el mismo apartado

de “Plantillas de documento” cargamos nuestra plantilla.
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Figura 13 Cargar plantilla al CRM




Dentro del CRM se seleccionara la entidad que usamos, la de cotizacién entramos a cualquier
cotizacion, ahi se seleccionan los tres puntitos de la barra de arriba y le daremos en la opcidn de
“Plantillas de word”, se mostrara la plantilla que se creo
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Figura 14 Descargar plantilla dentro del CRM

Seleccionamos la plantilla y se descargard en automatico con todos los datos mapeados.
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Figura 15 Plantilla con solo nombres légicos Figura 16 Plantilla lamando los datos desde el CRM

7.3 Desarrollo basico por recurso web en CRM

Se construyd un script que muestre el formulario correspondiente para cada opcidn seleccionada,
este script tiene la tarea de que visualmente se mas atractivo para el cliente y reduzca mucha
informacidn visual dentro de la entidad seleccionada la cual es “Oportunidad” seccion “Solution
Framework” subseccién “Marco de soluciones”
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Figura 17 Muestra de la entidad donde se utilizara el script

Cada opcidén que se muestra tiene su propio formulario

Nueve Marco de soluciones

General

ftapa Selecoonar |
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1. Preferencias del chente
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3. Solucion nicial
4. Solucion propussta

Figura 18 Muestra de las opciones

Se usd una extension llamada “Level Up For Dynamics 365” la cual nos mostrara el nombre légico
de cada seccion y el valor légico que tiene cada opcidn que se utilizard ya que para este desarrollo
los necesitaremos, abrimos nuestra extensidon de Level Up y seleccionamos la opcion de “Show

Optionset Values”

= Level up for Dynamics 365/Power Appsveo

FORME

RECORD LR

AEFRESH + ALITOSAVE OFF

& BUSINESS RULES RECORD PROFERTIES

Figura 19 Extensién Level Up For Dynamics 365



Se mostraran los nombres ldgicos y si este es de tipo “Opcién” mostrara sus nombres con su
respectivo valor légico.

Schems Name Options

Figura 20 Numeros légicos desde Level Up For Dynamics 365

Y para mostrar el nombre de la seccidon donde se encuentran los campos que usaremos, tanto de
los formularios como el de los campos de tipo opcidn, se usara la opcidn de “Logical Names”
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Figura 21 Opcidn Logical Names
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Figura 22 Nombres légicos de cada campo y secciéon



Ahora que tenemos los datos que se requieren, se usé VSCode para crear el cédigo. En la primera
parte lo que se hizo fue usar una funcidn para ocultar secciones la cual es “ocultmostsecciones”, se
cred una variable para usar solo el campo con nombre “new_ tipo” que es donde se encuentran las
opciones, de ahi se cred una condicional donde si el campo el igual a cualquiera los valores ldgicos,
este ocultara todos los formularios, de lo contrario mostrara todos los formularios

ocultmostsecciones() {
try {

campo = Xrm.Page.getAttribute("new_tipo").getValue();
if ((campo == 100000000) || (campo == 100000001) || (campo ==
100000002) || (campo

100000003)) {

Xrm.Page.ui.tabs.get("general").sections.
tVisible( )5

get("general_section_4").

Xrm.Page.

tVisible( )

Xrm.Page.

tVisible( );

Xrm.Page.

tVisible(
} else {

)

Xrm.Page.

tVisible( )

Xrm.Page.

tVisible( );

Xrm.Page.

tVisible( );

Xrm.Page.

tvisible(
}

)5

ui.

tabs.

i.tabs.

i.tabs.

get("general™).
get("general™).

get("general™).

get("general™).
get("general™).
get("general®).

get("general™).

sections.

sections

sections.

sections.

sections.

sections

sections.

get("general_section_5").

.get("general_section_6").

get("general_section_7").

get("general_section_4").

get("general_section_5").

.get("general_section_6").

get("general_section_7").

Cdédigo ocultar secciones parte 1

Después se cred otra condicional donde si el campo no es igual a ese valor légico ocultara el
formulario de su respectiva seccidn, de lo contrario lo mostrara y asi sucesivamente con cada uno.

if (campo != 100000000) {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general"”).sections.get("general_section_4").se
tVisible( );
} else {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general").sections.get("general section_4").se

IE

tVisible(
}




if (campo != 100000001) {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general").sections.get("general section_5").
tVisible( );
} else {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general").sections.get("general section_5").
tVisible( );

}

if (campo != 100000002) {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general").sections.get("general section_6").
tVisible( );
} else {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general").sections.get("general section_6").

tVisible( )5
}

if (campo != 100000003) {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general"”).sections.get("general_section_7").
tVisible( );
} else {
Xrm.Page.ui.tabs.get("general"”).sections.get("general_section_7").
tVisible( );
}
} catch (e) {
console.log(e)

}

Cdédigo ocultar secciones parte 2

Al tener el cddigo correcto lo subiremos al CRM, en “configuracidn avanzada” pero en esta ocasion
seleccionamos “personalizaciones”.
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Figura 24 Seleccionar personalizaciones en la seccion de “Personalizacidon”



Le damos en “Personalizar el sistema” y se abrird una nueva pestafia donde se muestran todas las
entidades y sus respetivos componentes, buscamos la entidad de oportunidades que es donde se
encuentra la seccion donde insertaremos el script y seleccionamos el formulario correspondiente
gue en este caso es “Oportunidad LR”.
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Figura 25 Visual de la entidad correspondiente

Seleccionamos la opcion de “Propiedades del formulario” en la barra superior y se abrird una nueva
pestana.
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FigUra 26 Visual de formulario correspondiente

En la seccién de “Lista de eventos” seleccionaremos la opcidn de agregar para subir nuestro cargar
nuestro script.
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Figura 27 Visual para agregar un nuevo script parte 1

Le damos en la opcidn de “Nueva” y ahi buscamos el script que creamos, le ponemos un nombre,
en el tipo seleccionamos el de “Script” y lo guardamos.

Buscar Registro

*
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Figura 28 Visual para agregar un nuevo script parte 2
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Figura 29 Visual para agregar un nuevo script parte 3

Después la buscamos en la tabla y la agregamos.
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Figura 30 Visual para agregar un nuevo script parte 4

Por ultimo lo agregamos en la seccidn de “Controladores de eventos” y que el evento sea de tipo
“OnlLoad” ya que se ejecutara al cargarse la pagina en el CRM y en el campo de funcidon pondremos
la funcion que usamos en el codigo
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Figura 31 Visual para agregar un nuevo script parte 5

Por ultimo, guardamos, publicamos y probamos.

Etapa 2. Capacidades de negocio

Tipo -

Capacidades de Negocio

Descripciones breves y claras desarrolladas con el cliente

Figura 32 Visual para agregar un nuevo script parte 6



General

Ftapa 3. Solucién Inicial e

Tipo -

Solucion Inicial

Configuracion inicial de los elementos de la solucion que producen la capacidad de negocio

Figura 33 Visual para agregar un nuevo script parte 7

7.4 Personalizacion de formularios

Se requiere agregar nuevos campos al formulario de contactos, uno de Rol; el cual sera de tipo
opcidn, otro campo de tipo texto el cual serd el puesto, otro campo de tipo opcidén el cual sera el
Estado de relacién y por ultimo un campo de tipo texto el cual sera el Area de interés. Para esto
usaremos la aplicacidon de PowerApps

Entraremos al link de https://make.powerapps.com/ y seleccionamos el entorno donde
correspondiente.
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Figura 34 Entrar al entorno desde powerapps

En la opcidn de soluciones buscaremos la solucién donde se estaran implementado estos cambios
y ahi buscaremos la entidad que usaremos la cual es la de contacto y entramos al formulario.
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Figura 35 Entrar a la entidad de contacto y al formulario

En la seccién de “Resumen”, en la segunda columna es donde se insertardn esos nuevos campos.
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Figura 36 Visual de donde irdn los nuevos campos.

Creamos el primer campo que es rol de tipo opciones y usaremos, activamos la casilla de “éDesea
sincronizar con la opcidn actual?” para usar opciones que otro compaiiero ya habia creado para otro
campo.
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Figura 37 Creacion de campos parte 1.

Arrastramos el campo en la seccidén correspondiente desde la barra vertical izquierda.
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Figura 38 Creacion de campos parte 2.

Creamos el segundo campo que es el de Area de interés y es Linea de texto Unica.
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Figura 39 Creacion de campos parte 3.

Arrastramos el campo en la seccidén correspondiente desde la barra vertical izquierda.

Columnas de tabla
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Figura 40 Creacidn de campos parte 4.

Creamos el tercer campo que es el de Estado de la relacidn y es de tipo opciones, a este campo se
le crearan sus opciones los cuales tendran el nombre de su etiqueta y un valor Unico.
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Figura 41 Creacidn de campos parte 5.

Figura 42 Creacidn de campos parte 6.

A este campo le agregaremos un componente para que tenga una visualizacion diferente.

-~ Componentes

Opcion (predeterminada)

Option set
Mowil, Tableta, Web

Figura 43 Creacidn de campos parte 7.

Por ultimo, creamos el campo que es el de Puesto y es Linea de texto Unica.
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Figura 44 Creacion de campos parte 8.

Arrastramos el campo en la seccidén correspondiente desde la barra vertical izquierda.
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Figura 45 Creacion de campos parte 9.

Por ultimo, guardamos todos los cambios y lo publicamos.
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Figura 46 Creacidn de campos parte 10

Revisamos el CRM para ver que los campos funcionan correctamente.
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Figura 47 Visual dentro del CRM de los campos creados.

8. Resultados

De acuerdo con la metodologia SCRUM se realizaban reportes de avance semanal por proceso. Por
videollamada en Microsoft Teams se hacian revisiones de todas las tareas asignadas y ver el
progreso de cada una de ellas en el apartado de Task.

Algunas revisiones eran vistan en la oficina de ATX con nuestra lider de proyectos.

Agregar un depdsito nuevo

LA RED | Personalizaciones

NB | Plantilfas Cotizaciones

1301

MOVA | Actualizacion de productos
facturados

Vencamesio

ATX | Examen PL-200 0 MB-210

Figura 48 Tareas de seguimiento parte 1
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Figura 49 Tareas de seguimiento parte 2.

9. Conclusiones

Se debe enfatizar que incluso si una empresa tiene una estrategia de CRM, esto no garantiza que
comenzara a tomarlo de inmediato o incluso a largo plazo mayores ingresos de sus clientes, el CRM
debe ser parte de eso la cultura organizacional y por supuesto la aceptacion de los clientes
involucrados en el proceso.

El desarrollo de este proyecto me ha brindado conocimiento sobre el software CRM y su historia a
través del tiempo y dentro de la empresa, me ayudo a saber la importancia del uso de una
metodologia en proyectos de cualquier tipo.

Gracias a las herramientas que me proporciond la empresa, puede aprender a usar esas
herramientas que nuca habia usado para dar soluciones a los clientes a pesar de que pudieran ser
un poco complicadas.

10. Recomendaciones

El prototipo desarrollado se limita a proveer la informacion basica de un CRM Analitico para soporte
a la toma de decisiones a nivel basico y medio. Para ese se necesitan de otras aplicaciones como las
que ofrece PowerPlatform y el uso de cddigo para implementar cosas que el sistema de CRM nos
limita.

Es importante promover la importancia del CRM y resaltar que es necesario trazar un proceso
organizacional integral y no limitarse a adquirir o desarrollar herramientas informaticas.



11. Experiencia profesional adquirida.
Puede obtener conocimientos sobre el Software CRM para la automatizaciéon de tiempos y ventas
para los clientes usando diferentes herramientas, creando entidades relacionadas, formularios,
automatizando procesos y flujos de trabajo para reducir tiempos y hacer un sistema mas eficaz.

e Trabajo en equipo, ya que estuve trabajando con un equipo y mutuamente nos apoyabamos
para resolver los problemas.

e Compromiso, entregar en tiempo y forma los requerimientos que solicitaba el cliente

e Comunicacién, expresar las dudas y los conocimientos para tener un amplio repertorio de
soluciones sobre algun tema
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