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Resumen del proyecto

En este proyecto se pretende desplegar un contact center con canales de telefonia y correo
electronico, basando todas las herramientas para ello en software libre. Se llevara a cabo todo el
ciclo de vida de proyecto, desde la toma de requerimientos, andlisis de viabilidad, andlisis de

herramientas disponibles, disefio de la topologia y potencial escalabilidad, despliegue y casos de
uso.
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Capitulo 1 Introduccion
Contextualizacion empresarial

Dentro de la globalizacién empresarial y de procesos, surge la necesidad de crear repositorios de
datos relacionados con clientes donde almacenar de forma persistente informacion sobre la
actividad realizada respecto a clientes y que permita la creacion de nuevos procesos de gestion y

venta sobre estos.

En el contexto empresarial actual, donde los productos que compiten por nicho de mercado son
de caracteristicas y calidad muy similares, la siguiente etapa que diferenciara unas ofertas de
otras sera una correcta atencion al cliente, la capacidad de prestar servicios extra sobre los
productos adquiridos y la identificacion de nuevas oportunidades potenciales de venta .

El incremento del nimero de clientes que compran productos de una empresa y también de los
clientes potencialmente alcanzables por una campafa de marketing, asi como la volatilidad en los
cargos de fuerza de ventas y atencion a cliente de una empresa, hace recomendable el
almacenamiento en un repositorio adecuado de todos los datos relacionados con la actividad de
cliente, permitiendo asi un uso racionalizado a lo largo del tiempo de estos y generando una

relacion fructifera y duradera entre las partes.

Qué es un CRM

El CRM se caracteriza por conjuntar dentro de una marco completo y coherente los procesos y

tecnologias para gestionar las relaciones con clientes actuales y potenciales.

Se entiende CRM como un proceso gue integra marketing, ventas y servicios dentro de una
organizacion orientado a gestionar la Informacién de sus clientes con el fin de retenerlos como

clientes y rentabilizar la relacion.

Posibilidades del crm

El crm también abre las puertas a la empresa a la autoventa, ya que permite enlazar una campafia
de marketing con portales web en los que el cliente potencial puede navegar por los distintos

productos de la empresa e ir mas alla, desde la venta programada hacia la venta cruzada.

Dentro de este marco, la finalidad de este proyecto sera la de proveer una herramienta

tecnoldgica de apoyo a la gestidn de relaciones con clientes de una empresa genérica.



El CRM ha de aportar un repositorio centralizado de clientes y potenciales clientes, asi como las
acciones llevadas a cabo sobre ellos, permitiendo planear acciones futuras a partir de las ya

realizadas.

Y esta herramienta, al ser utilizable a través de un entorno de navegador en la intranet

empresarial, permitird el acceso a datos a personal de los diferentes departamentos .

El nacleo de acciones realizables sobre un cliente queda, de esta manera, ampliado. Al permitir a
diferentes grupos de trabajo el acceso a este repositorio, cada uno de estos tipos de usuarios
podré aplicar su conocimiento y realizar actividades adecuadas, ampliando asi el abanico

servicios ofertables al cliente final.

Finalidad del proyecto

En este proyecto se lleva a cabo la implementacion de un contact center, con canales de telefonia

de entrada y salida y asi como de correo electrénico.

Se pretende poder dar servicio a una empresa para la venta de sus productos.

Del mismo modo se vera la capacidad de a partir de este planteamiento llevar a cabo la creacién
de una empresa de externalizacion de servicios.

Estos servicios, podrian ser ofrecidos a otras empresas, en una estrategia de venta de "Software
as a Service", permitiendo asi la posibilidad de realizar campafias de venta o la gestion de

incidencias a través del software.

Ademads, este planteamiento, también permitira ofertar el servicio en modo de Business

Outsourcing.

Es decir, plantea la externalizacién de toda una campafa de ventas o una atencion al cliente de la
organizacion que la necesita.

Es adecuado como estrategia de introduccién de servicios de gestion de clientes a las pymes,
gue son mas reacias a la implementacion de este tipo de estrategias debido a quedar fuera de su
nucleo de negocio y al coste de implementacion que conllevan los despliegues del software on-

premise.



Composicion de la memoria

Este documento se compone de seis capitulos.

En el primero han quedado contextualizados los sistemas CRM asi como lo que pueden aportar a
una empresa .

En el segundo se especifican los requerimientos deseables del proyecto final de carrera asi como
la problematica que se pretende resolver.

En el tercero se examinan las diferentes soluciones posibles de CRM, mostrando las de software
libre y también una comparativa entre el software propietario mas avanzado y el software
seleccionado para el proyecto. Tambien se muestra a los distintos jugadores en el software de
relacion de clientes y su posiciébnamiento entre ellos.

En el cuarto capitulo se realiza un andlisis de los requerimientos y se comenta las propiedades de
las herramientas para llevar a cabo el proyecto. Se muestra la eleccién de la topologia de
hardware utilizado para la realizacion del proyecto en conjunto con la solucién software.

El capitulo cinco muestra la parametrizacion de modulos de software y las pruebas de escenario
que validan la usabilidad de la plataforma.

En el capitulo seis se llega a las conclusiones sobre la ejecucion del proyecto, la utilidad de la
plataforma , la planificacion real y desviacion con la original, asi como las lineas futuras de

ampliacién potenciales que permite el proyecto.



Capitulo 2 Necesidades del proyecto

Problematica

En empresas medianamente grandes, debido a el volumen de datos de clientes y al cambio
constante en las posiciones de trabajo en el mercado actual, se plantea la necesidad de crear una

base de datos de conocimiento en la que se recoga el conocimiento sobre clientes y procesos.

De esta manera, cualquier persona involucrada en un proceso de venta o gestidn sobre un cliente,
tendra un acceso rapido y centralizado a una vision de 360° sobre la actividad realizadas sobre

este cliente.

Este planteamiento también puede ser interesante para empresas de un tamafio reducido, para
permitir la automatizacion de procesos de venta a su lista de clientes, asi como la generacion de

nuevas oportunidades de venta a potenciales candidatos a formar parte de la cartera de clientes.

Requerimientos

Con la premisa en mente de minimizar el coste final del proyecto, se han de desplegar las
herramientas informéticas necesarias que permitan inmplementar un entorno para la gestion de
relacion con clientes.

Estas habran de permitir escalabilidad y parametrizacion, con capacidad de adaptacion agil a las
futuras necesidades que puedan plantearse, con el fin de poder ampliar las capacidades del
software.

Sera necesario que este sistema no se restringa a las reglas de negocio y uso de una sola

empresa, sino que sea lo suficientemente general como para servir a diferentes empresas.

Sus caracteristicas principales han de ser:
eUtilizacion de herramientas de Software libre con la finalidad de minimizar el coste del
proyecto
ePermitir el acceso a través de un entorno Web
ePermitir extensibilidad del modelo de datos
ePermitir parametrizaciéon de reglas de negocio a necesidad del cliente
eCapacidad de generacion de Flujos de trabajo
ePara un mejor grado de utilizacién de la informacion deberia existir posibilidad de integracion
con otros sistemas externos como por ejemplo
eDatawarehouse

oErp
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eCMS
eIntegracion con una centralita telefonica basada en GNU Linux y Asterisk.
eLa realizacion de las llamadas telefénicas se realizar4 mediante voip con el objetivo
de reducir costes y aprovechar al maximo la tecnologia existente
oClick to call en la aplicacién

eAtencion al cliente. Entidad de Ticket /peticicion/consulta/Incidencia.
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Planificacion Inicial de desarrollo

|
:

1 |1 | [ e i o o ot s s s r b s b b b b b B
=-Contact Center r "
| Viabiidad | requerimientos
- Analisis de herramientas
=} Instalacidn Entornos 5
- Base de datos
. -Telefonia
=} Configuracidn | Parametrizaciin 1

=] Campafias de Marketing
- Carga de dientes potencidles
- Generadion de informes
=-Integracicn L3
~Integracidn con correo electrénico
=+ Integracidn con Centralita telefonia
~Reconoomiento de nimero lamante

I I T I T T I T o T - - R R R

llustracién 1 Planificacion inicial
Inicialmente se planifica el desarrollo del proyecto en 300h. Se muestra en la figura el desarrollo ideal realizando jornadas completas de 8 horas.
Debido a la disponibilidad horaria del proyectista el proyecto se alargara en jornadas, aunque se procurara que no sea asi en horas.
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Capitulo 3 - Estado del arte

En la actualidad existe un gran nimero de productos de software libre con una gran calidad y un
soporte profesional muy adecuado, que convierte a estos productos en firmes candidatos a

competir con el software privativo en el entorno empresatrial.

Los dos grandes pilares que son analizados para la seleccion de las herramientas que
configuraran el proyecto sera la centralita de telefonia y la suite de CRM.
Todo el software en el que reside éste (sistema operativo, servidores web, lenguajes de

programacion) también habra de cumplir el requerimiento de ser sotware libre.

Actualmente existen diferentes soluciones que permiten la implementacion de una aplicacion de

contact center con acceso a telefonia a través de software libre.

Como sistema operativo sobre el cual residiran los diferentes servidores instalados, que
conformaran los diferentes modulos del sistema, es posible nombrar por ejemplo las versiones de
Unix BSD, OpenSolaris i GNU Linux, preferiblemente en sus versiones desarrolladas para

servidores.

Sera necearia la inclusién de almenos un sistema gestor de base de datos en el que almacenar

todo el repositorio de datos que se generen a partir de la utilizacion de las herramientas.

Desde el punto de vista de software libre, las opciones a considerar sobre sistemas gestores de

base de datos como MySql o Postgres.

En la realizacion del estudio de vialibilidad y seleccion de herramientas, queda patente que la
seleccion del motor de datos ha de estar fuertemente ligado a la herramienta de CRM
seleccionada. Esto es, la herramienta de CRM ha de escribir los datos en la base de datos. La
realizacion de esta escritura se suele realizar a través de driver de la base de datos que se utilice,

para mejorar el rendimiento, en detrimento de otras estrategias como podria ser ODBC.

AUn asi las herramientas CRM analizadas, permiten variar el motor de base de datos sobre el que

reposan los datos, en versiones que son de pago.

De la misma manera, al residir la aplicacion sobre un servidor web, es necesario nombrar como
plataformas libres a Apache, también su version contenedor de servlets java Tomcat, o servidores

como Cherokee o httpd.
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El nacleo principal sobre el que estard basado la soluciéon que implementara el contact center es el
software de CRM. También existen diversas herramientas libres de CRM, cada una de ellas con
diferentes caracteristicas. La definicion de los requerimentos, como por ejemplo la integracion con
centralita telefénica, nos acercara mas a unas implementaciones que a otras, siempre en funcion

de la facilidad de encontrar una implementacion rapida y féacil para cada requerimiento.

Dentro de los softwares libres de implementacién de CRM se puede encontrar, entre los mas

reconocidos y utilizados:

e SugarCRM
o \Vtiger

e CallCenter

Para la implementacion de la centralita telefénica, existe también programario libre. Dentro de las
posibilidades existentes, se encuentran servidores preconfigurados basados en GNU Linux,
utilizando la implementacion del servidor de comunicaciones Asterisk.

Es posible mencionar dentro de este punto a las suites Trixbox o Elastix.

Para facilitar la gestion del servidor de comunicaciones, la inclusion de FrontEnds Web, como
FreePBX pueden resultar de gran ayuda, permitiendo ademas el acceso a la configuracion de este

incluso desde fuera del entono de la maquina.

El servidor de comunicacién Asterisk, permite tanto la implementacion de llamadas telefénicas
tanto por protocolos de red (Volp mediante SIP o el estandar IAX) a traves de teléfonos software,

conocidos como softphones, como por troncales de red telefénica basica.

Un softphone (en inglés combinacién de software y de telefono) es un software que hace una
simulacién de teléfono convencional mediante el ordenador. Es decir, permite usar el ordenador
para hacer llamadas a otros softphones o a otros teléfonos convencionales usando un proveedor

de voz sobre ip [1].

La realizacion y recepcion de llamadas en el proyecto, requerira del uso de una herramienta de

llamadas, ya sea un teléfono IP fisico, o bien un teléfono software, softphone.

También existen implementaciones libres de teléfonos software. En este caso cabe realizar
mencion también a teléfonos software que no solo ejecuten sobre plataformas libres, sino también

privativas.
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Partimos de este principio ya que los ordenadores comerciales mas comunmente vendidos suelen
venir de fabrica preinstalados con sistemas operativos privativos. Puede darse el caso de requerir
reusar el hardware disponible en la actualidad por los usuarios de la aplicacion, o de no poder
prescindir de otros software sobre sistemas operativos privativos.

Se analiza también la opcién de utilizar softphones sobre estos sistemas operativos.

Debido a la gran difusion de equipos con sistema operativo Windows, y a encontrarse éste
preinstalado en muchos de los equipos de compra comun, se incluye también en consideracion a

teléfonos sofware con version de pago como X-lite, de la empresa CounterPath.

Analogamente, el ordenador del agente usuario del software de CRM no requiere una plataforma
de software libre para funcionar, ya que la herramienta CRM es accesible a través de web.

De esta manera, la organizacién que utilizara el software puede utilizar las maquinas de usuario
con sistema operativo privativo para usar la aplicacion de CRM. De nuevo, se le permite de esta
manera rentabilizar los equipos de los que dispone, o poder acogerse a ofertas de compra de

maquinario subvencionado, que ofrece software privativo en competencia en el mercado.

Igualmente, para plataformas de software libre existe también software disponible como por
ejemplo Zoiper, Ekiga o LindPhone.

En el apartado de teléfonos ip fisicos, es posible encontrar una aproximacién asequible mediante
el uso de un teléfono movil nokia con acceso a Wifi.
Estos modelos suelen incluir preinstalado herramientas de configuracion de Voz sobre IP,

permitiendo el registro contra un servidor de telefonia y el acceso a sus servicios.
Comparacién de plataformas de sofware libre

CallCenter vs Vtiger vs SugarCRM

Se muestra en este apartado una pequefia comparativa de las versiones de software libre
representativas para los requerimientos de proyecto.

Se evaluan las ediciones de las versiones libres que no conllevan pago alguno respecto al puesto
de trabajo.

Por ejemplo, las caracteristicas que se enumeran de SugarCRM se refieren a su version

“Community Edition”, la cual no tiene precio de licencia.

Callcenter es la herramienta de PaloSanto Solutions para proporcionar soporte de callcenter en

llamadas entrantes y salientes desde la suite Elastix [2].
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Callcenter permite la realizacién de camparfas de marketing con marcador predictivo. Esto es,
permite, a partir de una lista de contactos (clientes potenciales) la realizacion de llamadas
automéaticamente y distribuirlas a los diferentes agentes registrados en la aplicacion de tal manera
gue se reducen los tiempos de inactividad de estos.

Con respecto a las campafas de marketing, permite el disefio de un formulario web, asociado a la
campanfa, tal que el agente puede ir preguntando al contacto al teléfono por las distintas
informaciones de interés a registrar en el formulario, de forma que este formulario le sirva como
guién de cumplimentacion de los datos necesarios a recoger en campafa y provea de un
repositorio homogéneo y centralizado del estado de la campania.

Se puede afirmar que SugarCRM y CallCenter son complementarios mas que competidores, ya
gue SugarCRM carece inicialmente de la potencia de integracién con centralita de CallCenter, y
sin embargo si incluye numerosas entidades en su modelo de datos que recogen gran parte de la
funcionalidad requerida por un gestor de relaciones CRM.

A pesar de esto, se permite dotar a SugarCRM de la potencia de integracién con centralita
telefénica, mediante la instalacion de mdédulos externos al ndcleo de la aplicacién, como por
ejemplo VoiceRD o YAAI (yet another Asterisk integration), afadiendo la funcionalidad de “click to

call’ a la suite.

Vtiger aparece como una escisiéon de SugarCRM en su version 4.

Desarrolla en ese momento una serie de médulos alternativos a SugarCRM: Vtiger cuenta
inicialmente con médulos mas dedicados a dar soporte a venta directa, como pueden ser
presupuestos, facturacion, tarifas , pedidos, productos proveedores y ordenes de compra, asi

como contratos de aceptacion de servicios.

A pesar de esto la comunidad de desarrollo de médulos de SugarCRM supera ampliamente la de
vtiger, y existen mas de 1000 mddulos en desarrollo para SugarCRM[3]

La gran difusion de desarrollos para SugarCRM se debe principalmente a la mejor capacidad de
desarrollo de SugarCRM, a raiz de las herramientas provistas para ello, incluidas en la misma
suite.

SugarCRM permite la creacion de campos con definicion de nombres propios, mientras que vtiger
los enumera automaticamente. Esto dificulta la edicién de los mismos [4].

Existen herramientas visuales como Module Builder, Studio, y desde version 6.0, también
Sugarlogic, dentro de SugarCRM para el desarrollo de modulos, tanto modelo de datos como

interfaz de usuario desde dentro de la misma aplicacion.

Ambas aplicaciones han evolucionada a interficies avanzadas, ampliando su habilidad de
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ejecucion a terminales moviles[6][7].

Esto afiade la facilidad de movilidad, para fuerza de ventas.

Comparativa SugarCRM vs software cerrados comerciales

Resulta también interesante comparar SugarCRM con software privativo de contrastada calidad y

difusion. En este apartado es comparado con dos de los mejores softwares comerciales del

mercado : Oracle Siebel y Salesforce.com.

Oracle Siebel

Las diferencias entre siebel y SugarCRM son sustanciales.

Siebel es el producto comercial de crm mas completo del mercado, y es la solucion
preferida por grandes empresas que desan asegurar la calidad de sus herramientas.
Dispone de todas las entidades necesarias para llevar a cabo cualquier funcién deseada
de CRM, desde la gestion de llamadas, pasando por fuerza de ventas, o marketing.
Asimismo contiene diferentes soluciones verticales adaptadas a cada industria, que
permite realizar instalaciones especificas segun las necesidades establecidas como
estandar durante su larga trayectoria para cada diferente organizacion. Existe tanto en las
versiones de instalacién on-premise, asi como On-demand.
A pesar de su menor tamafio, SugarCRM consigue mercado de este grande, debido a su
alta funcionalidad y capacidad de ampliacion.

Sugar esta basado en LAMP (aunque también existe en modo pila WAMP y en general

cualquier plataforma que soporte PHP [8]) y contine las herramientas de desarrollo visual

integradas y utilizables dentro de la misma aplicacion.

Siebel requiere ademas de web server y un servidor de aplicaciones propio.

Las herramientas de desarrollo se encuentran disponibles en una instalacién separada de

la de servidor y Unicamente para entorno Windows.

Ambos permiten la ejecucion con distintos motores de base de datos, aunque en el caso

de Siebel (desde su adquisicion por Oracle), se promociona cada vez mas el uso de su

propia plataforma de base de datos.

Sugar permite utilizar la base de datos de Oracle en su edicién Profesional, aunque su

motor de base de datos por defecto es MySq|.

SugarCRM tiene un desarrollo muy orientado a marketing y fuerza de venta

Siebel contiene muchas soluciones verticalizadas para cada industria

Ambos contienen gestion de flujos de trabajo y gestion de territorios.

SugarCRM es adecuado para instalaciones de hasta 250 usuarios por web server [9],

mientras que Siebel permite miles.

Ambas son escalables.
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Salesforce.com

Salesforce permite una parametrizacion muy reducida y dependiente de su compafiia o
socios tecnoldgicos.

Ofrece soluciones bésicas de parametrizacion de entidades y flujos de trabajo.
SugarCRM es completamente parametizable y abierto. En contraposicion, al tratarse de
software libre, las empresas que adopten Sugar pueden realizar ellas mismas la
configuracion que adapte el producto a sus reglas de negocio.

El modelo de ventas de Salesforce es on-demand, asi que la aplicacion se encuentra en
los centros de datos de Salesforce y el cliente accede mediante internet.

SugarCRM permite tanto el paradigma on-premise como on-demand, aunque en sus

inicios se desarrollo como modelo on-premise y desde 2004 ofrece la opcién on-demand.

Situacién de los diferentes Productos - Cuadrante Magico de Gartner

Gartner Inc. es una de las empresas lideres en consultoria de tecnologia.

Anualmente realiza un andlisis de las diferentes herramientas informéticas, agrupadas por sector.

A partir de este genera un informe sobre cada uno de estos grupos de herramientas.

Para el area de nuestro interés, se referencia en este apartado el cuadrante de Gartner “Magic
Quadrant for Sales Force Automation 2011-2"[10]
Se puede ver en la figura siguiente el cuadrante magico de Gartner de Julio de 2011 para las

herramientas crm de asistencia a fuerza de ventas

challengers leaders

salesforce.com
Microsoft Dynamics CRM
Oracle CRM On Demand

Orzcle Sisbal CAM
SAP
Sage Saleslogix
MetSuite
Sage ACT! Microsoft Dynamics CRM Online

CDC Software (Pivotal Sales)
SugarCRM

| ability to execute

SageCRAM

Zoho

niche players visionaries

— 1 completeness of vision —p

As of July 20711

llustracién 2 Cuadrante magico de Gartner para SFA
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En la figura se muestran que los CRM comerciales Oracle Siebel y Salesforce.com tienen la mejor
capacidad de mejora en términos de funcionalidades, asi como la mejor rapidez en la puesta en
marcha de un proyecto desarrollado con dichas herramientas.
La aparicion de SugarCRM en el cuadro lleva produciéndose desde 2007, aunque relegado al
cuadrante de participantes de nicho, segun Gartner por la falta de estrategia de venta y
funcionalidad de compensacion de incentivos a vendedores.
En el estudio se recalca el auge de los terminales moviles y la Saas como opcién cada vez mas
extendida y demandada.
El estudio de Gartner demuestra que los sistemas mostrados en el cuadrante tienen presencia en
varios continentes, con clientes de diferentes industrias y con actividad de proyectos por 18 meses
y con nuevos clientes en los Ultimos doce.
Asi se pretende demostrar madurez y proyeccion en todas las herramientas mostradas en el
estudio.
El eje capacidad de ejecucidn (ability to execute) evalla diferentes criterios:

e Producto : La capacidad del producto para permitir realizar el trabajo a los usuarios

¢ Viabilidad: Soporte a los clientes nuevos y oferta de nuvas versiones de producto

e Precio : Estar alineado en precio con respecto a otros competidores

e Marketing: Tener una buena estrategia de marketing con capacidad de convencimiento

e Experiencia de usuario : Realimentacion positiva de la experiencia de los usuarios entre el

atlimo afo y afio y medio
e Operatividad: Capacidad para cumplimentar los requerimientos de un proyecto para
cliente.

En el eje de vision completa (completeness of vision) se evaluan:

e estrategia de oferta: Propuesta de nuevas funcionalidades en la aplicacién

e Estrategia de marketing

e Estrategia de ventas

¢ Modelo de negocio

¢ Innovacion

e Estrategia geografica

¢Es sugar una alternativa a productos comerciales cerrados?

En los dltimos tiempos SugarCRM se esta presentando como una alternativa factible en el

mercado de los gestores de relacion con clientes. Mas de 7000 clientes se han decantado por
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SugarCRM en lugar de software privativos [11]

Varios son los factores que influyen en este auge del crm. Entre ellos es posible encontrar,
ademés de la ventaja del precio por puesto de trabajo, la mejora en funcionalidades y solidez de la
compafiia Sugar Inc, pero también entran en juego estrategias comerciales debido a competencia
entre diferentes compafiias en competencia directa.

Asi empresas como IBM [12] adoptan SugarCRM como su aplicacion de Crm, migrando desde
Siebel. Notese que IBM y Oracle son competidores directos de mercado. Este podria ser un
motivo por el que IBM escoge aplicativos alternativos a productos de sus competidores.
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Capitulo 4 — Andlisis y disefo

Una vez vistos los requisitos y las funcionalidades del proyecto a realizar, se puede proceder a
realizar una serie de tareas que han de dar forma a la infraestructura software y hardware sobre la

gue implementar el proyecto.

Eleccion del aplicativo

Por las caracteristicas mismas de este proyecto, la realizacién del proyecto se llevara a cabo
mediante un disefio on-premise.

Es decir, se instalara el hardware y software necesario que permita llevar a cabo las
funcionalidades requeridas en un servidor, que sera el accesible por los usuarios a través de web.
A partir de este punto, podria plantearse la opcién de utilizar esta misma infraestructura en modo
on-demand para dar servicios similares a otra organizacion.

Simplemente seria necesario llevar a cabo la separacion de los datos de cada una de las
organizaciones para permitir realizar explotacion de datos tanto de facturacion como de
seguimiento de actividad independiente entre cada empresa. La realizacion de este punto es
importante en términos legales, ya que la inclusién de datos de clientes de diferentes empresas en
el mismo repositorio o permitir su acceso a empresas que no hubieran firmado acuerdos de cesién

de datos, podria llevar a incumplir leyes de proteccion de datos.

Una vez analizadas las distintas alternativas en el mercado, y realizada una comparacién entre
ellas, se esta en disposicion de realizar la seleccidn de herramientas para llevar a cabo la

implementacién del proyecto segun los requerimientos establecidos en inicio.

La eleccidn para albergar el ncleo de aplicaciones a utilizar para el proyecto es la de la suite
Elastix. En ésta se pueden destacar sus capacidades como software libre, basada en un sistema
operativo fiable y también libre : GNU Linux.
Este incluye inicialmente software de centralita telefénica y de gestion de la relacion de los
clientes.
o Elastix como base de aplicaciones, nos proporciona la instalacion del producto de
centralita telefénica asi como la opcion de instalar el software SugarCRM para la

gestién de relacion con los clientes.
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Caracteristicas del las herramientas seleccionadas

Caracteristicas de la suite Elastix

Elastix es una distribucion GNU Linux que auna varios software de comunicaciones unificadas.
En el proyecto la version utilizada es la 2.0.3

El principal componente de esta suite también es la motivacion de la creacién de esta distribucion :
su software de centralita telefonica.

El software de centralita telefénica esta basado en Asterisk. Para esta version de Elastix, Asterisk
se entrega en su versiéon 1.6.2.13

Elastix, mediante Asterisk, da soporte tanto a comunicaciones basadas en PBX, como a las
basadas en red, como voip o iax.

De la misma forma permite la utilizacién de mensajeria instantdnea mediante Openfire, fax,
mediante HylaFax, y correo electrénico mediante Postfix.

Ademas inlcuye aplicativos de CRM, como vtiger, SugarCRM y call center.

Elastix esta basada en la distribucion CentOS del sistema operativo GNU Linux.

Mediante Interfaz web sobre servidor Apache, permite la administracion de todos sus paquetes,
afadiendo asi una interfaz amigable al usuario, sin necesidad de tener conocimientos de

comandos especificos de sistema operativo o los propios de cada aplicativo.
A través de impresora virtual, es capaz de proveer servicio de Fax a email, y email a fax. Esto

quiere decir que permite enviar un fax desde correo electrénico y también recibir un fax hacia una

cuenta de correo en lugar de realizar la impresion de este en un medio fisico.

Elastix cuenta con soporte de drivers de telefonia para diferentes fabricantes de hardware de
interconexion a la red telefonica conmutada[13], lo cual permite utilizarlo para acceder no solo a

telefonia por voip, sino también a red fisica commutada.

Caracteristicas de Asterisk

Asterisk es un software con funcionalidades de centralita telefénica, permitiendo la interconexion

de varios teléfonos, red telefénica basica y RDSI.
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Su desarrollo principal esta realizado sobre GNU Linux, aunque tiene versiones también en BSD,

Solaris, windows y MacOsX

Su licencia es libre, basada en GPL.
Sus funcionalidades principales incluye
o Soporte a redes de telefonia tradicionales y Volp
o Conferencia entre varios agentes
o Buzén de voz
o Seleccion de opciones via grabacion IVR

o Distribucion automatica de llamadas.

Ademas es posible destacar que la simplicidad y tamafio reducido de asterisk permite incrustarlo
en Linux basados en hardware de poca potencia.

Asi por ejemplo, existe un port a la versién de GNU Linux, Open-WRT, que esta disefiada para
ser ejecutada dentro de versiones comerciales de router basados en chips de baja potencia de

calculo.

Esto nos permitiria por ejemplo realizar llamadas de VolP sin mas infraestructura que un router

conectado a lared de ADSL.

Puede ampliarse la funcionalidad de Asterisk mediante la creacion de dialplanes especificos.

Un dialplan o plan de marcado, define cémo se comporta la centralita cuando se marca un numero
telefonico al que acceder. El plan de marcado definiria por ejemplo, si ha de redirigirse la conexién
entre diferentes redes de telefonia, traducir a un nimero de exterior, o hacer saltar mensajes de
buzén de voz en funcion de estado de la extension telefonica (por ejemplo si se encuentra

ocupada o no contesta).

Ademas Asterisk también dispone de Asterisk Gateway Interface, una api que permite enlazar las

funcionalidades de asterisk con otros sistemas externos.

Se utilizara la version Asterisk 1.6.2.13 para el desarrollo del proyecto.

Caracteristicas de la herramienta CRM

SugarCRM es una herramienta de CRM con funcionalidades avanzadas. Su avanzado estado de
madurez ha llevado a sus creadores a la generacion de una empresa solida con un modelo de
negocio exitoso basado en la venta de servicios y versiones de SugarCRM.

SugarCRM ha evolucionado, teniendo versiones del aplicativo con el fin de ajustarse a la
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funcionalidad requerida por cada tipo de proyecto y a la explotacién comercial de la herramienta

en si.

Es posible consultar una tabla comparativa de los médulos presentes en las diferentes versiones
de SugarCRM[5]. Aqui se muestra un resumen de las caracterisiticas de las diferentes ediciones:

Sugar Community Edition
- Libre de pago de licencias, esta recomendada para la utilizacién de modulos
de ventas, marketing, soporte a la automatizacion. Permite la gestion de
usuarios y listas de control de acceso.

Sugar Professional
- Primera versién comercial de SugarCRM, incluye ademas acceso a equipos
moviles, integracién con office y un médulo de informes que le proporciona
unas caracteristicas mas profesionales y con capacidad de competir con
otros software comerciales.

- Enfocado a empresas medianas

Sugar Corporate
- En esta versién se mejoran las capacidades del software de cliente movil,
afiadiendo almacenaje local de datos.
- El servicio al cliente se ve reforzado, como consecuencia de tener un precio
mayor por puesto de trabajo.
- Enfocado a grandes empresas
Sugar Enterprise
- Enfocado a grandes empresas como clientes, implementa soluciones
verticales especificas de industria
- Se afiade la aplicacion en modo cliente local offline, sin conexion a la red.
- Se afiaden mejoras en el médulo de informes.
- Proporciona integracion con lotus notes
- Permite el uso de base de datos de Oracle
- Permite la creacion de un portal para terceros, clientes o proveedores con
acceso a datos de la aplicacion.
Sugar Ultimate
- Amplia el abanico de soluciones verticales especificas de industria

- Ofrece como servicio un hosting dedicado.
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Sugar esta desarrollado en PHP sobre servidor web Apache y tiene como base de Datos MySq|l
por defecto en la aplicacion. Esta era la Unica utilizable en su versién community.

Para la Communitiy Edition, adicionalmente, en 2012 se ha afiadido soporte para el gestor de
base de datos de Microsoft, Microsoft Sqgl server. Anteriormente solo estaba disponible en las
versiones Professional y Corporate.

En la version Enterprise y Ultimate , se afiade la capacidad de utilizacion de motores de bases de
datos a Oracle e IBDM DB2.

En el caso de crecimiento del nuestro entorno de CRM, para mejorar el rendimiento de la
aplicacion puede ser necesario migrar desde MySq| al entorno SGBD de Oracle. En este caso se
puede consultar el documento “Oracle Database - SQL Developer Supplementary Information for
MySQL Migrations”[14].

SugarCRM tiene como caracteristica principal deseada en los requerimientos de proyecto la

capacidad de adaptacion a los futuros requerimientos que puedan darse.

Permite la amplicacion y escalabilidad de la funcionalidad a través de la configuracién de los
modulos(Module Builder y Studio) ya existentes y el desarrollo de modulos nuevos de una manera
facil y rapida.

A través de los flujos de trabajo se pueden implementar reglas de negocio que definan como se
quiere que los agentes interactuen con los registros de la aplicacion.

Ademds permite integracion con multitud de sistemas externos.

Parte del desarrollo del proyecto consistird en la integracion del sistema de Asterisk y SugarCRM,
dotando al proyecto de la funcionalidad total de contact center.

Integracién através de SOAP o0 Rest
SugarCRM incorpora una capa de integracion a través de soap o rest que permite acceder a
las funciones basicas de lectura y escritura de casi todas las entidades desde sistemas

externos [15]

Dimensionamiento de la plataforma

Se ha realizado un estudio de escalabilidad y rendimiento para las plataformas de asterisk y

SugarCRM[9], del cual expongo a continuacion las conclusiones.
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Escalabilidad para Asterisk

En un contact center con canal de Telefonia, el rendimiento del servidor de telefonia ha de tenerse
en cuenta como un factor clave.
Como factores clave para la escalabilidad [16] y rendimiento del sistema se ha de estimar ademas
de las caracteristicas de cpu y memoria de la maquina:

e el nimero de terminales del sistema

e estimacién del numero de llamadas concurrentes

e el protocolo utilizado (SIP, IAX, analdgico...)

e el codec de audio usado en el protocolo

e Los servicios a proveer, como por ejemplo grabacion de llamadas o contestador

automatico

e El nimero de lineas externas

Escalabilidad para SugarCRM

SugarCRM basa el servicio a la aplicacién en el web server sobre el que actta, Apache y su motor
de aplicacion PHP. Asi el rendimiento depende de la capacidad del servidor web en cada
plataforma conjunto de hardware y software.
Ademas se ha de tener en cuenta el hardware en el que se aloja el motor de la base de datos
utilizado en la implementacion.
Usando como base de datos MySq|, gestor por defecto de SugarCRM, y usando el producto
enterprise edition, la respuesta por operacién de usuario se estima por debajo del segundo el 80%
del tiempo realizando concurrentemente sobre las 250 peticiones. Este volumen de peticiones
“concurrente” se estima en un nimero de usuarios diferentes, segun su perfil,

e 500 usuarios de call center

e 2500 usuarios de soporte a ventas.

SugarCRM permite escalar su topologia incrementando el nUmero de servidores Web disponibles,

y balanceando la entrada de diferentes usuarios entre estos servidores web.

Descripcion del disefio de la arquitectura HW

El disefio topologico idealizado separa los componentes servidor en diferentes maquinas.
Este es el enfoque deseable desde el punto de vista de rendimiento, escalabilidad y potencial
creacion de entornos de alta disponibilidad, ya que mediante esta configuracion cada servidor es

independiente y la caida de uno de los servidores sdélo ha de ser suplida por su sistema
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redundante en caso de haberlo.

SERVIDOR DE BASE DE DATOS

SERVIDOR
APLICACION

SERVIDOR DE
TELEFONTA

Red de telefonia

Telefono convencional

llustracién 3 Topologia ideal
Ademas, esto ha de permitir una mejor escalabilidad de la solucién y un mejor dimensionamiento
en funcion del uso por parte de usuarios mayor, ya que cada servidor tendra todos los recursos de

la maquina disponible para el servicio que dan.

En la implementacion del PFC, el servidor de base de datos, aplicativo CRM y telefonia aparece
instalado en una sola maquina. En este caso, el fallo de la maquina servidora inhabilita el sistema
por completo.

La aceptacion de esta topologia simplifica la infraestructura e instalacion del sistema.

A efectos ilustrativos del proyecto y la limitacion de recursos hardware necesarios para
implementar una arquitectura basada en varios servidores, se aceptara esta topologia como base

de la implementacion.

En la implementacion del PFC, realizada mediante la instalacion Elastix, se da directamente una

arquitectura como la mostrada a continuacion

27



SERVIDOR
DE BASE DE DATOS

SERVIDOR
APLICACION
CRM

SERVIDOR DE
TELEFONIA

Red de telefonia

Telefono IP Oraen;or con;‘

Softphone

Telefono convencional

llustracién 4 Topologia utilizada

Composicion hardware

La implementacion Hardware para este proyecto incluye
e servidor de aplicaciones
e servidor de telefonia
e teléfono voip

e ordenador personal de usuario de CRM

Descripcién de la soluciéon SW

Instalacién del servidor

Cada dia esta siendo mas utilizado el paradigma de optimizaciéon de uso de maquinario basado
en maquinas virtuales.

Este planteamiento permite un mejor aprovechamiento del hardware disponible, mostrando una
solo maquina como varias a través de un software de virtualizacion .

De esta manera, se permite aprovechar los recursos de la maquina repartiendo estos entre
diferentes “maquinas virtuales”, que permiten ejecutar diferentes sistemas operativos, mostrando
cada uno de ellos como un hardware independiente.

Mientras estos no pretendan actuar concurrentemente, no existe una gran penalizacion en la
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realizacion de las operaciones.

Aunque esta si existe, y es debida a que hay al menos una capa intermedia mas entre el hardware
fisico y el software final que se pretende ejecutar.

Existen soluciones como Xen, en el que, a partir de la arquitectura de hardware adecuada y a la

técnica de para-virtualizacion[17], se consiguen rendimientos cercanos al de la maquina real.

Para el caso del proyecto se ha optado por utilizar un entorno de virtualizacion del hardware,
utilizando el software de Oracle

Oracle Virtual box

Este tiene la particularidad de encajar también con la filosofia de cédigo abierto y software libre del
resto de herramientas del proyecto, al estar gobernado por diferentes licencias de codigo
abierto.[18]

Sobre este software de virtualizacion se ha instalado la version 2.03. de la suite Elastix.
Esta estd basada en GNU linux centOS version 5.1, con Kernel Linux(i386)-2.6.18-194.3.1.¢el5.

La finalidad del uso de este aplicativo consiste en la capacidad de hacer coexistir en el hardware
del proyectista los servidores de aplicacion del proyecto y también encaber maquinas de cliente

distintas a la propia maquina huésped utilizada, que ejecuta Windows 7 Home Premium 64 bits.

Para ampliar el rango de soluciones de usuario de SugarCRM a las mostradas en el capitulo de
estado del arte, ademas se ha instalado otra maquina virtual con GNU Linux Ubuntu, sobre la que
instalando navegador mozilla Firefox y softphone de telefonia voip Zoiper, se permite el acceso al

aplicativo de SugarCRM y a la centralita de Asterisk.

También se dispone a través del sistema operativo huésped ejecutando Windows 7, de la
posibilidad de ejecutar acciones de usuario de Contact Center, utilizando versiones de mozilla

Firefox, Internet Explorer 8 o navegador Chrome, junto al softphone Xlite.
Para realizar un escenario de uso utilizando hardware de telefonia, se ha optado por instalar un

cliente de Voip configurado para acceder a la centralita Asterisk, sobre teléfonos nokia 5800

Xpress Music y Nokia C7 Astound.
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llustracion 5 Hardware de telefonia

Esta configuracién nos permitird, tanto emular llamadas de cliente hacia el Contact Center, como
recibir llamadas en un dispositivo externo al ordenador, que permita demostrar la independencia
entre la instancia de navegador conectada a SugarCRM, el teléfono, y la configuracién con el

servidor de Asterisk.
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Capitulo 5 — Implementacién

En este capitulo se lleva a cabo la implementacién del proyecto de contact Center, de nombre

Telproj.

Instalacion de Elastix

Creacion de la maquina virtual

Desde Oracle Virtual Box, se crea la maquina virtual que ha de alojar los servidores de aplicacion

para el proyecto Telproj.

8 Oracle VM Virtualox
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llustracion 6 Creacion de maquina virtual
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Resumen

Va a crear un nuevo disco virtual con los siguientes parémetros:
archivo: VDI (VirtualBox Disk Image)

Tipo de

Detalles:

Almacenamiento resevado dindmicamente

Locaﬁza&dn: D:\Users\santi\VirtualBox VMs\Elastix PFC\Elastix PFC.vdi
Tamafio:

5,00 GB (5368709120 B)

Sila configuracion de arriba es correcta, presione el botdn Crear. Presionandolo i archivo de disco virtual sera creado.

Adaptador 1: PCnet-FAST III (Adaptador puente, Atheros ARS285 802, 11bfg/n WiFi Adapter)

llustracion 7 Caracteristicas de maquina virtual
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) Conexiones de red inalambricas esta ahora conectar

llustracion 8 Seleccion de iso de instalacion

Se ha de arrancar la maquina virtual e instalar entonces Elastix,. Se especifican en este paso los

usuarios y contrasefias del sistema operativo y de la suite Elastix.
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58 Oracle VM VirtualBox Administrad

@ B D < ,
| Elastix PFC [Corriendo] - Oracle VM vmﬂs_«win@«&] [l Detles| @) Instanténeas
Nueva: Configuracion Mostrar Cescartar . Ptsmeridubroinsnys

Magquina Ver Dispositivos  Ayuda

'j ﬁpw IERR® lGcnuingut a Elastix [El previsualizacién
(X Siektiada Nombre:
Tipo 50 Of
’ MacOsX
@Apagada @
e Memoria
| jolicloud
\ Orden de
d fGlektiada Acelerack
Ubuntu
\ [ cuardada
| Trixbox
!w‘ *ﬁ B cuardada
Memoria d
[7 w elastix2 (Base enlazada para elastix2 y elos | Servidor d
|| @ hpagada
S Al
|‘ ~\| elastix 2.0.3 {(Antes de kinamu/abcona op: Controlad
1€ B cuardada
[ elastix2.3
|| EHcuardada w
" Controtad . T o i
|‘w Elastix PFC Controtd Tab>/<Alt-Tab> mou i <Espai> selecciona i egiient pantalla |
5| D coiendo @@ﬁ@ {3 | @ [®) cre peERECHA
®P Red
Adaptador 1: PCnet-FAST IIT (NAT)
£ uss
Filtros de dispositivs: 0 (3 activo)
[) Carpetas compartidas
Ninguna
e e e s o L — — = =,9====:‘“ P —ET 5
] [E] | Voicerd - Resulta.. | P Propiedades: Hot... | il HotKeyBind Trabajo 1 B ["a"OCENSEe 4. Editor del Registro | B8 @ e 't 17:44

e
™

jueves

m

3
L

2
| Adminimadurde,., ©) deinstall voicerd s... ﬂ VoiceRD_Wiki_FA... OﬁcfEVMV1nual., . : Acciones de usua... C[Carri... { (]

07/06/2012

llustracion 9 Instalacion de Elastix

Configuracion de la interfaz de red

Para la maquina virtual se especifica que la conexion se realizara mediante Adaptador puente

@ o comgoion I

General Red
Sistema

3 I »‘«d{nc*‘w~

[+

@i@‘@

Pantalla

Almacenamiento
Audio Conectado a: |Adaptador puente v

J

DROGFO

Red | Nombre: [Atheros AR9285 802, 11bjg/n WIFi Adapter -

Puertos serie v Avanzadas

UsB Tipo de adapt

Carpetas compartidas Modo promiscuo: ‘Denegat D

|¥| Cable conectado

Reenvio de puertos

Selaccione una categoria de configuracion de (a ksta de fa izguierda y mueva el ratdn sobre un
elemento de configuracion para obtener mas informacion.

llustracién 10 Configuracién de la interfaz de red
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Una vez instalada, ya es posible poner en marcha el sistema operativo

8@ Cracle VM VirtualBox A¢ i\ Elastix PFC [Corriendo] - Oracle VM VirtualBox ST

g P, (.( — ent0S release 5.5 (Final)
‘-_‘,,j L-JJ‘ EERlernel 2.6.18-194.3.1.e15 on an i686
Nueva Configuraddn Mos

localhost login: root

Password:

.\ pper
=: Guardada MWelcome to Elastix
MacOsX
{\')A',\so&ia ‘0 access your Elastix stem, using a separate workstation (PC/MAC/Linux)
Internet Browser using the following URL:
\ jolicloud
Guardada MrootPlocalhost “1# service network restart
aturant la interf ethB:
o Ubuntu . l{n (l(lll"dl]' la il.ltlfl‘f cie [lll'l])h(ll,‘}"f-
7 | lﬁ&m’ﬁada s’ ta ux:tfuun! la ?nh.-r‘{ icie loopback:
5 activant la interficie eth8:
. "esta determinant la informacié de la IP per a ethd...
\ Trixbox
s [ﬂ&.wdada [root@localhost 18 ifconfig_

\ elastix2 (Base end
% | (@ apagada

8 & 13 O Fcroomeca
| elastix 2.0.3 (4n

x Guardad ., L ., - .
. = . llustracion 11 Inicializacién de la méquina virtual

\ elastix 2.3
X EG&JG'C‘MCG

Elastix PFC
2% | D Cormiendo

Acceso a lainterfaz de Elastix

Desde el navegador, accediendo a la ip de la maquina puesta en marcha, podemos acceder a la
pantalla de ingreso de elastix
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Knowiedge Bage - SugsrCRM Support.

192168.1.209

@ You are not logged in to your password database.

Q elastix’

» Welcome to Elastix

Please enter your usemame and password

Usermname: (admin|

Password: essesss

Smett\
23

Elastix is icensed under GPL by PaloSanto Solutions. 2006 - 2012

llustracion 12 Acceso a Elastix

Al acceder a la vista de extras, se comprueba que no existe una instalacion de SugarCRM. Por
defecto si queda instalado VtigerCRM.

Q elastix’
System Agenda Email Fax M Reports

vTigerCRM = Calling Cards | Downloads v

VtigerGRM 0

» Signin
llustracion 13 Extras instalados

Se procede a instalar SugarCRM 5.2.0.1, desde la vista de addons, pulsando en install
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prompt email and/or SMS alerts triggered erent events.
RedFone v2.0.0-3

L ] -

FNe( T ped by: Install oK
A @~  Description: This addon allows Elastix users to configure REDFONE's foneBRIDGE devices hassle- free.

L w— Users will be able to configure, through the web interface, parameters such as the Port for TDMoE, the

Timing Prionity, the Spans Order, as well as the Type, Framing, Encoding of each span.

RoomX v0.12.24-98

Developed by: Franck Danard
ROOM Description: RoomX gives Elastix users a complete and intuitive solution for the administration of rooms Install oK
tied to IP-PBX extensions, resulting very useful for hotel clientele management. Administrators will be
able to manage the booking and registration of clients, see detailed information of each room status,
generate personalized reports, check consumption billing, and more.

SugarCRM v5.2.0I-5

. Developed by: Main code developed by SugarCRM and packaging Addon by PaloSanto Solutions
Description: Easy to use business CRM, designed to help your business communicate with prospects, Istall 0K
SUGARCRM share sales information, close deals and keep customers happy. This addon for Elastix |m~eb~based
izt solution, simple to customize and adapt to your changing needs. Ideal for small and me: -sized
companies, as well as large enterprises.

Surveillance v2.2.0-2 E
Developed by: Main code developed by Zone Minder and Addon by
(m Description: This Elastix module will allow the configuration of one or multiple video or network Install oK
cameras attached to the Elastix server, providing a security and surveillance solution for multiple
situations. You will be able to capture, record and analyze video data, and even monitor the cameras in

llustracién 14 Adicién de SugarCRM

Ahora esta disponible en la vista de extras, y se puede ingresar

Q E e
System Agenda Email Fax PBX M Reports Extras Addons

VTigerCRM | Calling Cards | Downloads v | SugarCRM | 2

P e,

My Account | Emplovees Training Avout B EEE KBEE

Weicome to

SUGARCOMMUNITY EDITION.

Please enler your user name and password

User Namo admin

Password esene
¥ Options
Theme [GoldenGate [ =]
Language English (US)  [¥]
{Logmiaml)

lustracién 15 Acceso a SugarCRM

En este punto se configuran los pardmetros iniciales del usuario, como por ejemplo su zona

horaria

Q elastix
System  Agenda  Emaill  Fax ™ Reports | Extras = Addons

VvTigerCRM | Calling Cards | Downloads v | SugarCRM | +

U .hd‘ﬂ ¥ ool

alendar  Actvities  Emalls Documents Contacts Accounts Campaigns Leads Opportunities Projects Cases *

+ Search

Wieleome to Sugar

Before contnuing, please confim your fime 2one. S
20ne trom w, and & 10 continue. The time 200
changed at any tme in “M)

Eurcpe/Madad[GMT1) (+DST)

(+OST) indicates the cbsenence

ve

Save [AlteS]

Clic del usuario con botén primario en " Save (texto
modificable)", en "Elastix - Mozilla Firefox"

llustracién 16 Inicializacion de parametros de usuario

36



El contact center en SugarCRM: Telproj

A partir de este punto, se desarrolla la configuracién para SugarCRM del contact center Telproj.

Resolucién de nombres

Es posible acceder al sistema directamente sin acceder a la interfaz de Elastix.
Se ha realizado una configuracion de nombres para el acceso con nombre
Sugarcrm.telproj.net

Es posible acceder directamente a Sugar especificando en la url que apuntamos al modulo
index.php

-

Knowledge Ba%é - SugsrCRM Support-. & CR

llustracién 17 Resolucion de nombres para Telproj

Instalacion de moédulos

Una vez configurados los parametros iniciales, se puede proceder a la instalacion de médulos
gue afiaden nuevas caracteristicas a SugarCRM. Desde la vista de administracion, a accediendo

a “module loader”, se instalara el moédulo de idioma catalan.
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Knowledge Base - SugarCRM Support...

Manage user accounts and passwords £ Role Management !

d and inbound emaiis: The email settings must be configured in order to enable users to send out emall and newsletter can

os @ Hanage Emas

Sﬁzﬁa mai accounts to be monitored for nbound email @ Manage campaign email seftings

Configure email si

Developer Tools

Create and edit modules and module layouts; manage siandard and custom fiekis and configure tabs

Edit Dropdowns, Custom Fields, Layouts and Labeis Portal
Build new madules to expand the functionalty of SugarCRM 5

Choose which tabs are displayad system-wide

Change the labe! of the tabs

Bug Tracker

Masintain a Ist of releases for your product Active releases are dsplayed in the Releases drop-down menus in bug records created within the Bug Tracker module

Manage releases and versions

Theme Golden Gate

llustracion 18 Module Loader

Se introduce la ruta en la que se ha descargado el modulo (desde SugarForge o SugarExchange,
el repositorio de modulos de SugarCRM) y se procede a cargar mediante el botén “upload” al

servidor de SugarCRM.

Knowledge Bate - SugarCRM Support-.

192.168.1 209

Uodse [O ‘vaa‘-wt-\Dow«u\PFCmebqo'-Su‘"F.jma Dr‘

liame nstal Oeiste iyoe Verson

llustracién 19 Carga de mddulo

Una vez subida, SugarCRM comprueba la validez del paquete para la version que se esta
ejecutando, examinado el fichero manifest.php.
Este contiene una definicion de las versiones compatibles de SugarCRM sobre las que el médulo
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es capaz de funcionar.

Una vez realizada la comprobacién por parte del sistema, el sistema permite al usuario proceder a

instalar
s B | Upiosd
Hame nstad Deiste Type Vavson Date Ptinned unisisiadie Descrpton
Catals (Spain) Language Pack Delote Package Language Pack s20n 20090804 Yes Catals (Spain) Language Pack

llustracion 20 Instalacién de modulo

Una vez instalado se reafirma la transaccion pulsando “commit”

Home Dashboard Calendar Activities Emails  Documents

83 Creato New Use

Welcome, admin [Logout]

+  Search

Advanced Search Ready To Install

Seemap

Last Viewed

none

Cmﬁd Cancel

llustracion 21 Confirmacién de instalacion

Configuracioén del sistema

Desde la vista de Administracion “Locale Settings” se establecen los parametros que han de

aplicar a todo el sistema

downioad the laleat Sugar version, buy network subscriptions, fie and research reporfed bugs and request new

a Owine Oocumentation Gat end-user and administrator documentation

he defsut bcale settings wethin her Ny Accounts page

) Backups Perform a backup

/ Repar Check and repar Sugar

ED Currencies Set up currencies and currency rates
IED e Saftens l Set defac localzation settings for your sysiem

o Suq%ce‘: Setings Enadle User Feed and seinct modules 10 post upcates

llustracion 22 Acceso a localizacién

Se configura el formato de fecha, el idioma, el separador de listas y decimal, asi como la divisa del
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sistema.

— — —
Home Dashboard Calendar Actvbes Emails Documents Coafacts Accounts Campaigns Leads Opporfunities Projects Cases »
Welcome, admin [Logout] Tram
by S System Locale Settings: FY
Advanced Search Cancel
Stemap
User Interface
Last Viewed -
nooe Oetaut Date Format Detaut Time Format 11:00m |v
Defaut Language
Detaot Name Format Example .ok Doe
Default Currency
Currency &0 Currency Symbot €
150 4217 Currency Code: B 1000 Separator
Decimai Symbot
Export Settings
BportDelmter. Detsut Character Set for impart and Bxpert UTFS | Dssatie expert Admn export only

Database Coliation
Cotaton i3 genend cd [+

llustracién 23 Configuracién de localizacion

Imagen corporativa

Imagen de Telproj

Desde la vista de administracion, system settings, se procede a cambiar el logo de la pantalla de

ingreso y el logo de compafiia a visualizar en las diferentes vistas de la aplicacion

& suser Support Portal ACCess your personakzed portal for b

'A" Sugar Updates (843 Chack for istest version

System

Configure the sysiem-wide seltngs accordng o the specifications of your orpanation

& Sesteq Sating Configure system. wide sefings
EB‘-@

Set up schedoled svents

(» Disgnoste Tool Capture system configaration for dleg
4 Upgrace Waard Upload and nstal Suger upgrades
QR Tracker Settngs EnableDisabie tracking
(@) Conmector Settings Manage connector setings

llsare

lustracion 24 Acceso a Parametros de sistema

Aparece ahora el logo de SugarCRM.



Home Dashboard Calondsr Actviies Emalls Docwments Contacts Accosnts Campaigns Leads Opportunites Project

O oyvem Sattegn Qg Contguca Log Setngs
Waolcome, admin [Logout)

Y B System Settings:
GO
Advasced Search Save Fetore Cancel
Stemap
Last Vi § User Interface
nooe Listvarw e Dar page 2
b4

Dapiay server response Wmes

Preavent user customa abie Homapape yost Y
Macmun numter of Sogar Dsahlets co Homesage 13

System Name SugaCRM

Logos

curwaegs g SUGARCRM
- THE CLOUD 18 OPEN

Usioad rew kgo |V | (C a—_E )

llustracién 25 Cambio de logo

Se eligen la imagen para establecer como logo

Home Dashboard Caleadar ActviDes ’ Emaits Docoments Contacts Accounts Campeigns Leads Opporunities Projects
& Systeen Saftngs Q Contgure Log Settngs

Welcome, admin [Logout]

Sonech System Settings:
GO
Agvanced Search - Save Restore Cancel
Stemap
LastVi 4 User Interface
none Listview Rems Der page: 20
Dispioy server response tames )

Prevent user customnzabie Homepage lsyout @
Waxmum rumeer of Sugar Deshiets on Homepage 13
System Name SugeCRM

Logos

Current bpo

[
Upioad new ogo-D [0\ Uses\sart\Docume | Bxaminer.. |

llustracién 26 Resultado de cambio de logo
Logo de bienvenida

Se procede a cambiar el logo de ingreso en la aplicacion

41



Benvingut a

SUGARCOMMUNITY EDITION.

S play, infrodueld ¢l seu nom d'usuan | 13 day de pas

Icentificador admin

Clau gde pas |

Login

llustracién 27 Logo de bienvenida

En este caso, la modificacion se realizara directamente por sistema operativo. Cambiando el
fichero sugar_md.png
En la ruta de imagenes bajo la estructura de ficheros de Apache para Sugar

Ivar/www/html/SugarCRM/incluye/images

B\ Configuracién - root@elastix - WinSCP.

Local Mark Files Commands Session Options Remote Help

(D) Pausar grabacion () Detener grabacion =] Agregar comentario | (10:01:29 & ~

S - HEe WL BB L - (BRSO Defautt - §-
| My documents r@E ey - | | images @A ier s BE@aE ’E‘
DAUsershsanti\Documeants\PFCA\Configuiacian varfwaw/htnl/SugaiCRM/include/images
H Corfiguracién - - Dashlets -
L. Kinamu | ). database
|, soundses - = ), DetailView
- |, Sugary mods LS o}, domit \E H
- 4, Voicerd | iy domit_rss =
- |, Documentacion - il EditView
= J. fonts
Name Ext Size Type Changed Attr
.
Kinamu
sounds-es z
Sugar y mods e  Changed Owner £
Moleed  _ ; Transfer settings 07/06/2012 16:02:04 asterisk
] AsteriskSugDir.zip 2162 Defauit transfer settings 95 07/06/2012 16:00:59 asterisk
:‘”mpa“ﬂ:"g”"’”g jié 07/06/2012 16:00:59 asterick
company_logo_orig.png £ = = 3 e X
% GestRelpng 12479 [ New and updated filefs) orily [ Do not show this dialog box again 46 22/07/2010 0:30:10 asterisk
< 3 =, " 22/07/2010 0:30:10 asterisk
.* iugaf_‘md-P ng 4005 adl| | Transfer on backaround (add to transfer queue) Tranaf file individualy 22/07/2010 0:30:40 —— :
(B Thmbab Gau | | Tronsier settings... Copy Cancel | [ Heb 14 22/07/20100:30:10 asterisk
Heuab_origpng ) 328 Tfanvis — = 0 22/07/20100:3010 rwerer- asterisk
] Voicent Agentliater vl 2ip 12504 Archlvey % sugarcrm_about_logo.gif 22/07/2010 0:30:10 W-r--f-- asterisk
E sugar_md.png 2169 22/07/2010 0:30:10 W-F-=T-= asterisk
*sugar_icon.png 2641 22/07/2010 0:30:10 FW-r=-T-- asterisk
|_|sugar_icon.ico 894  22/07/20100:30:10 TW-r--T-- asterisk 5
*spacenpng 3596 22/07/20100:30:10 PW-r=-T-- asterisk
W rs5_xml.gif 121 22/07/2010 0:30:10 W-T--r-- asterisk
- poweredby_sugarcrm.png 4.579 22/07/20100:30:10 TW=r==F-= asterisk
* powered_by_sugarcrm.gif 1.242 22/07/2010 0:30:10 TW-T--F-- asterisk
b ) options_up.gif 125 22/07/2010 0:30:10 W-r-=f-- asterisk
P - 138 32n7AMAn3nAn actaricl &

0Bof 75173 Bin 0of 12 0Bof 527KiBin0of 23
a ! t F F7 Create Directory > ¢ 1L F10 Quit

2 3" elastix... | [t Ad £ Sugar..

v

llustracién 28 Subida de logo de de bienvenida
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Oopy S e 16050 o vemcts dhechay: -

v vewn Mt/ Suca CRM nclude Aemsgus ™)

Transfer settings
Defaul transfer sattings

New and updated flels) ondy | Do not show this dalog bax agan
| || Transfer on background (add to transfer queve) Tranwfer each fie ndevidualy

Truianag?... y

llustracién 29 Detalle Subida de logo

A partir de este momento, la pantalla de ingreso muestra el logo que ha sido especificado para
Telproj.

Weicome 1o
T - -—Q_“

Please eater your user name and password

User Name agen)
Password LT

I

A

VQplocs

llustracién 30 Resultado de cambio de logo
Integracion con telefonia

Adiciéon de extensiones en Elastix.

Para conectar SugarCRM con la centralita telefonica Elastix, han de llevarse a cabo los siguientes
pasos

e Configuracion de extensiones en Elastix
¢ Instalacion de modulo de interconexion SugarCRM- Elastix.

e Configuracion de Elastix para permitir el acceso al médulo de CRM

Configuracion de extensiones en Elastix

Las extensiones telefonicas para la centralita se pueden dar de alta desde la interfaz web de
Elastix, en el médulo de configuracion PBX. Estos son los nimeros de teléfono que permitiran

identificar y realizar llamadas a los agentes.
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L M v - SugerCRM Support_.

A“_ el ﬁ—m @ © tefpeojnet hiy

f

KeeFox - & Launch KeePass

©) stastix
System Agenda Email Fax

PBX Configuration | Operator Panel | Voicemail | Monitoring | Endpoint Configurator Conference

Unembedded freePBX Add an Extension

Extensions Please select your Device below then click Submit

Feature Codes

General Settings
Outbound Routes

Device Gaenaeric 519 Davice Z]
Trunks

Submit
Inbound Routes

Zap Channel DIDs

llustracion 31 Extensiones de Elastix

En el caso del proyecto, la eleccion que se utilizara es la de conexion de voip por dispositivos Sip

Y se procede a dar de alta los datos de usuario,

Add SIP Extension

User Extension 2500
Display Narme Agente 1
CID Num Alias

SIP Alias

Outbound CID

Ring Time Cafauit [x]
Call Waiting Cisatie [x]
Call Screening Cizatie =]
PFinless Dialing Bisable [=]

Emergency CID

llustracion 32 Creacion de extension

Se elige contexto de voice mail, from-internal, el por defecto para la instalacion de Asterisk.

Una vez finalizada la creacién de las extensiones necesarias, se ha de aplicar para que Asterisk

recargue la configuracion
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Help = Logout (admin)
Q elastix’ :
System Agenda Email Fax PBX M Reports Extras Addons

PBX Configuration | Operator Panel | Voicemail | Monitoring | Endpoint Configurator | Conference | Batch of Extensions | Tools v | Flash Operator Panel | VoIP Provider | My Extension

)

Unembedded freePBX Add an Extension

Please select your Device below then click Submit

Device Generic SIP Device

]

llustracién 33 Aplicar cambios

También accediendo a un terminal, mediante el cliente de acceso a Asterisk es posible examinar
las extensiones sip, y su estado

@ root@localhost:~ % F=AlOax:

llustracion 34 Estado de los dispositivos sip

Configuracioén del sistema de telefonia

Se configuraran los teléfonos segun la siguiente lista
e Windows 7 , X-lite softphone : Extension 2600 (sugar admin)

e Ubuntu, zoiper : Extensién 2530 (agente 3)

Symbian, Nokia 5800 : Extension 2510 (agente 2)
Symbian, Nokia C7 : Extension 2520 (cliente C7)

Configuracion de teléfonos hardware

Para el proyecto se desarrollan dos tipos de acceso al sistema de telefonia, mediante sofphones o
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teléfonos sofware y mediante teléfonos fisicos, en este caso maviles de la marca comercial Nokia.
Como se ha especificado con anterioridad, es posible configurar un teléfono fisico contra el
sistema, si este tiene un cliente de voip instalado.
Se ha de instalar el cliente de voip, en este caso la version 3.1 provista por nokia.

e SIP_VoIP_3 1 Settings_Symbian_3_v1_0_en.sisx
En caso de disponer de otro movil, se ha de buscar el cliente equivalente que permita conexion
volp de tipo SIP.
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= Asterisk telproj

36
=

&

Perfil de servicio
IETF

| Asterisk telproj J

Destino predeterminado
Ninguno
Punto de acceso en uso

ONOE694
Nombre usuario publico
sip:2510@192.168.1.209
Usar compresion
No
Registro

Activad. enred propia

e

Opciones Atrés

llustracién 35 Configuracion de
Servicio Voip

Una vez dado de alta, se puede
comprobar que queda registrado

dentro del servidor

Opciones

llustracién 36 Registro de Sip

Se procede a configurar los servicios de Voip, desde

Ajustes de internet>Advanced volp settings>Voip
services
Menu > Ajustes> conectividad > Ajustes Admin >
Ajustes de sip
En la version inglesa :Menu > Settings >
Connections > Admin. settings > Sip Settings
En este punto se crea el nuevo servicio :
Nombre de modo : Asterisk
Perfil de servicio : IETF
Destino predeterminado : Ninguno
Punto de Acceso : conexion de red por la que
accedera al servidor
Nom usu publico : sip:<n® de extension>@<ip del
servidor Asterisk>
Compresion : No
Registro : si hecesario, o0 siempre
Usaer seguridad : no
Servidor Proxy :

o  dir serv. proxy : sip: <ip del servidor

Asterisk>

o  Area: Asterisk

o Nom usu: <n° de extension>

o Contrasefa : contrasefna

o  Permitir ruta libre : si

o tipo transporte :udp

o  puerto 5060
Servidor de registro

o dir serv. proxy : sip: <ip del servidor

Asterisk>

o Area:

o Nom usu:

o Contrasefia :

o tipo transporte :udp

o  puerto 5060

Ajustes >Conectividad>Ajustes
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administracion>Ajustes de sip>Registro :

Activado en red propia

Configuracion de teléfonos softphone

A partir de los mismos parametros que con clientes hardware, se procede a configurar el cliente
Software X-lite en la versidon windows, y comprobar su estado de registro en el servidor de

Asterisk.

Sin titubo: Bioc de n

érmo:moulhonh

Account  Voicemal  Yopology | Presence  Tramspor! | Advanc
Softphone View  Contacts o emad esence  Tramspx vanced

Account name.  Elastic Telpeoj

Profocot

ABow this account for

¥ can
& M/ Presence

User Detais
User [D: | 2600

Dornain: | ekastix felpeoj net i : o=ia o
-= Register SIP *2600° at 192.168,1,133 poxt 4110
-- Remote UNIX connection

== Remote UNIX connection disconnected

== Registered SIP '2510' at 192.168.1.55 port SO060

Password. | wens
Desplay name

Asthortzation name

Doman Proxy
¥ Register with domain and receive calls
Send outhound via

& Daman

Proxy  Addross

Dial plan: | #1\\a Tmatch=1 preskips2.

> COUNTERPATH

llustracion 37 Registro de cliente XL.ite

Se aprecia desde la consola de cliente de Asterisk el registro de las dos extensiones, la 2600 para
el cliente de softphone y la 2510 para el teléfono hardware.

Desde una méquina Oracle VM con sistema operativo GNU Linux Ubuntu, se instalara el
softphone zoiper que se ha de configurar de la siguiente manera

Para el agente 3, con login de ingreso en SugarCRM “agen3” (se configurara mas adelante), se

configura la extension 2530 en zoiper.
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{3 Applications Places S

le Edit View History Bookmarks Tools elp Z0IPER Options

o v Q’ @ mhltps://sugarcrm.lelproj,net/SugarCRM/mdex,php?.‘ v

crview

Account na Registered Usermname Domain

N Elastix Telpeo) ix Yok : ™ 92.16 9
B0 Most Visited + |0 Getting Started EjjLatest Headlines v &2 Add new SIP account el = o .

o) Articles « brettalton.com % W SugarCRM x W ¥ & WAXaccounts

Benvingut a
T e -

Si us plau, invodueid el s¢

Identiicador agen3

Clau de pas. .

- Login
&) ZOIPER )
Phone to dial
GO SIR= S E ]
leal 2 [ 3 ] & [ 5 1 .6 ]\ cenenal PunicLicer

Sl b

Show advanced options. i OKee] i Cancet. ]
_—

© Zoiper

[Upda 7 Ubunt

llustracién 38 Configuracion y registro de cliente Zoiper
Comprobacién de conectividad

Se realizan llamadas entre los clientes hardware y software para comprobar conectividad
e Nokia 5800 — 2510 — Xlite 2600

Se verifica conectividad por ambos clientes

La extension 2510 esta conectada con la 2600

zfé Sugar admin
2600
00:00:11

()

Activar teléfono Finalizar llamada

I -

- “ P

Opciones Marcador

llustracion 39 Establecimiento de llamada Nokia
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4| = SugarCRM ; P DCM-G202 Gateway Sef

«telproj.net

System Agend.

X-Lite 4 - Admin Xitte

PBX Configuration ‘ Operator Panel \ Voicemail [ HMonita|
Softphone  View  Confacts
Reload | Half waiting time Queus Calls 1n Queus: DS

[Extensions

(v 2500: Agente 1 g )(\_ 2530 Agente s g )
2510: Agente 2 ) 2600: Sugar admin
(‘ 00:00;04 & (" 60:00:04 3

Incoming call

Agente 2 4
2510@192.168.1.209

Answer incoming call

Contacts

[Trunks 5

" DAHDI/g0 a
w Family (0)
w Friends (0)

W Work (0)

Incoming Call w

Agente 2
2510@192.168.1.209

o [OVATE FTosne

@m ¥ Gr.. 3 2 . Tl 58] - o9 frn@ 0. |35 mees® ”.m 22

llustracion 40 Establecimiento de llamada Xlite
o Nokia 5800 — Zoiper Ubuntu

:fé Agente 3
sip:2530@192.168.1.209
00:00:.03

"g

Silenciar Retener
N g

Altavoz Finalizar llamada

e

Opciones Marcador

llustracién 41 Llamadade teléfono Hw a zoiper
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Benvingut a
- Codec : u-law Type : 5IP E

State : Up

Sius plau,

(_
. P Z0oIPER
E Phone to dial

Cla

jUEEE B B

‘I...........G@
W9 SugarCR Account ed under

sprogram s ff | Flastix Telproj (Regist| = prms of

an 3 as publi A _ JErmissior

llustracion 42 Establecimiento de Ilamada en Zoiper

Configuracion de idioma espafiol para los mensajes de centralita

Para escuchar los mensajes de centralita de clientes sip en idioma espafiol, ha de configurarse el
fichero de configuracion de asterisk /etc/asterisk/sip.conf, que contiene la configuracion del canal
sip, afiadiendo la especificacién de idioma

Language=es

y se recarga la configuracion desde el cliente de asterisk para que los cambios tengan lugar

mediante el comando reload

P, asterisk - root@elastix - WinSCP 0 i =
[ Jetc/asterisk/sip.conf - root@elastix o @) %)
£\ @ ARHLD S S
. N | asterisk.

nable=yes et/ asterisk
orce=yes

;1t is also che proper place to add the lines needed for sip nat'ing when going
;through a firewall. For nat’ing you'd need to add the following lines
; mat=yes , externip= , localhost= , and opticnally fromdomain= .

#include sip_general_custom.coni

;sip nat.conf is here for legacy support reascns and for those that upgrade
;from previous versions. If you have this file with lines in it please make
;sure they are not duplicated in sip general custom.conf, if so remove them B
;from sip_nat.conf as sip_general custom.conf will have precedence.
#include sip nat.conf

Name
:3ip_registrations custom.conf i3 for any customizations you might need to do to ,
sthe autcmatically generated registrations that FreePBX makes. 9] res fax
: ¥ res._fax._
#include sip_registrations_custom.conf #] res_ldap:
#include sip_registrations.cont ] res_mys
; These files should all be expected to come after the [general] context (¥ res_odb
: #]res_pgsq
#1nclude 8ip_custom.cont ¥] res_snmp.conf 774 03/10/2010 23:00:50 asterisk
-Lude ddit: 1. f
#include aip sdditional.con [ | #l metcont 7664 03/10/2010 23:00:50 asterisk
:31p enstom post.conf If you have extra parameters that are needed for a || | ¥l tp.cont 282 14/03/200912:11:33 asterisk
;extension to work to for example, those go here. So you have extension ¥] say.conf 14811 03/10/2010 23:00:51 asterisk
$1000 defined in your system you Start by creating a line [1000](+) in this & sip.conf 45 07/06/2012 154811 asterisk
;file. Then on the next line add the extra parameter that is needed. pop -
;When the sip.conf is loaded it will append your additions to the end of 8] sip_additional.conf 1622 07/06/2012164514 asterisk
*that extension. ¥] sip_custom.conf 0 07/06/2012 154811 asterisk E
: _ #] sip_custom_pest.conf 0 07/06/2012154811 asterisk
#include sip custom post.conf [#] sip_general_sdditional.cont 643 07/06/2012 16:45:14 asterisk
- | | [#1sip_general_custom.conf 0 07/06/201215:48:11 asterisk
« i v #]sip_nat.conf 0 07/06/20121548:11 asterisk
B cim mnbif mmnf BE NTMAMIN Y 1RARAT ebaricl S

Line: 71/71 Column: 12 Character: 13 {(x0D) Modified

0B of 494 KiBin Dof 156
# F2Rename | F4Edit 23 F5 Copy 13 F6 Move (= F7 Create Directory < F8 Delete & FO Properties W1 F10 Quit

llustracion 43 Configuracion de mensajes de centralita
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(¥ Jetc/asterisk/sipcont - root@elastic W =@ =

I

NHE BRI XE o~ AL @&

| ; jbenable=yes

; jbforcesyes

:It is also the proper place to add the lines needed for szip nat'ing when going
;through a firewall. For nat'ing you'd need to add the following lines:

; nat=yes , externip= , localhost= , and opticnally fromdomain= .

#include sip general custom.conf

;aip nat.conf is here for lagacy SUpport reascns and for those that upgrads
sfrom previocus versions. If you have this file with lines in it please make
s8ure they are not duplicated in sip general custom.conf, if a¢ remove them
sfrom aip _nat.conf as aip_general custom.conf will hawve precedence.

#include sip nat.conf

s3ip registrations_custom.conf is for any cusctomizations you might need to do to
sthe automatically generated registrations that FreePBX makes.

t#include sip registrations_custom.conf

#include sip registrations.conf

: These files should all be expected to come after the [general] context

-
»

#include sip_custom.conf
#include sip additional.conf

;a8ip custom post.conf If you have extra parameters that are needed for a
;extension to work to for example, those go here. 5o you have extension
#1000 defined in your aystem you start by creating a line [1000](+) in this
:file. Then on the next line add the extra parameter that is needed.

:When the asip.conf is loaded it will append your addicions to the end of
sthat extension.

#include sip custom post.conf

4 T ] »

Line: 71/71 Column: 12 Character: 13 (0D Modified

<1

m

| = — —

llustracion 44 Detalle de sip.conf

Integracion entre el CRM y la centralita telefénica

En esta seccidn se definen los pasos a realizar para conectar la centralita telefénica Asterisk con

el software de CRM. Enumerando :
¢ Instalacion del médulo de integracion en el CRM
e Configuracion de la centralita para permitir acceso
e Configuracion del médulo de CRM con los datos de centralita

e Asignacion de usuarios de CRM a extensiones de telefonia.
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Instalacién del moédulo de integracion con Asterisk — Yaai

Yaai es un modulo de integracion con Asterisk, siglas de “Yet Another Asterisk Integration”

desarrollado por el partner de SugarCRM aleman Kinamu. Este modulo permite la realizacion de

llamadas mediante “click to call” desde los contactos de SugarCRM, a través de la inclusion de un

icono para pulsar al lado de los niumeros de teléfono en SugarCRM.

Ademés permite la identificacion de llamadas entrantes, mediante reconocimiento de nimero

llamante tras verificacion contra la interfaz de SugarCRM.

Se ha decidido instalar la version 1.1.1.0 verficada contra la version 5.2.0.j de SugarCRM.

Organzar » Nueva carpeta
I Mis documentos
. Bluetooth
. CompeGPS

Biblioteca Documentos

Configuracion

) conf Nombre

. core L. Kinamu

. Cyberlink L. Voicerd

. ddwrt L. Sugaty mods
« Downloads I sounds-es

+ Lonely Planet

. Midh

. My Games

. My Weblog Posts

o yai-23092ip

# install language pack catalazip

#| SugarEnt-5.20h-lang-cat_cat-20090804 zip
# Voicent AgentDialer_v.l.zip

. Natacion #| Sugar-Asterisk-5.20f--11.0.1-STABLE_2009-07-01-22-43.5p

. Native Instruments - Sugar-f-slemk-SJﬂ]--lJJD-STMﬁ_ZMOS-lI-ll-&O.np
+ Nokia Suite &, AsteriskSugDie.zip [Tipo: Archivo ZIP

. Ovi ES GestRelpng Tamadic: 292 KB
Fecha de modificacidm: 27/05/2011 0:46

s
!
’
’
3
i
)
). Insertar Thumbs.db
:
)
3
:
)
J
A
[}

L. Perso persistente ¥ sugar_md.png

l PFC % company_logo.png
J. Configuracién -8

Nombre: [EBERIE =Y

Modul [D Wsers'sant!Documents PFC\Configuracidn's ‘__Een_nu:j Pujar

Nom rstal o Elowar Tous.

llustracion 45 Subida de paquete YAAI

Al intentar subir el médulo, SugarCRM lo rechaza, al no estar especificado que funcione con la

version del aplicativo instalada 5.2.0.1
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Inici | Grafics |
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El arxiu subido no es compatible con esta version de Sugar Suite: 520}

@ 4-2010 SugarCRM Inc. The Progr
3& Nou Usuan This program is fres software; yo
GNU General Public License version 3 as published by the Free

| Dreceres

llustracién 46 Mdédulo no compatible

El proyecto se ha llevado a cabo en version 5.2.0.1, por lo que ha de llevar a cabo una
modificacion en el fichero de control de instalacion que todos los médulos de sugar contienen
“‘manifest.php”.

Tras descomprimir la version estable, se ha de modificar manifest.php para incluir la version
5.2.0.1 como compatible con el médulo

Smanifest = array (
'acceptable sugar versions' =>
array (
'exact matches' =>
array (
0 => '5.2.0f",
1 =>"'5.2.0nh",
2 =>'5.2.01",
3 =>"'5.2.03",
4 => '5.2.01', ‘anadimos 5.2.01 como verificada’
)y

Una vez hecho esto se ha de comprimir de nuevo en una nueva version
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’
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4 wripts

- |‘ £ con M

Fechs de moddica.

ORRE/2012924
03062012 924
1/29/2000 11550
292000 1150
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oft Security E
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Browse path with PeaZip
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A% Extract sechives

llustracion 47 Recreacion de médulo

Typ Se (B) Folders Fles Datestime

Astnbutes Full mame

f 2% 1 0996/20 4 L 0\ Lsere\save unent\PFC\Configus
I SugaModules Wolds] TTI80 33 53 0ARG/01200448 D oA Configury
|| asteristiogger1a a 1091 0 1 14092000 115038 D\Users\saot Documents\PEC\Cenfigurd
[ ] mepmne v DT 0 1 LD0911503 DAUsess\sant? Documents\#5C\Configurd
[ ucensese m I 0 1 10900911503 DAUsen\saesh Decumentd\#FC\Cenbigurl
f manliestphp e MM O 1 0906292540 A DAUsers\santh Documents\PEC\ Configura
‘ FEADME 2 at 189 0 1 1409/2009 11:50:38 D\ Users\sane? Decuments\PFC\Cenligura
s Releasetiotes-11.10 pdf P WX 0 1 MA/NDLSR DAUsers\santh Documents\PFC\Configura

MNuevo médulo
modificando
manifest.php

Output = Decuments PFO\Cenliguiacion Sugar- Asterisic Mol Soga e |

|z -l OV ) Add each object to 2 separste aechive

[Numd s T Agpend imestaeng to archive name

r ~ 17l Cenvent exitting archnes

[ Hoghs vobume D) "] Open outpet path when job completes
"I TAR before

lustracion 48 Nuevo médulo SugarAsteriskMod
Al subir el médulo resultante, se comprueba que en esta ocasion si lo permite.
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Open Source... | fig SugarCRM x [-'l yaai on elastix - B... Oh Sugar! -- Suga... l W Sugarforge: KINA.., l (@ User Manual - blak... I @) User Manual - blak...l 7 The Asterisk Mana... I @ Home - blak3r/yaa.

3 | | N telprojinet | https yarcem telproj.net/SugarCRM/ index php?module=Administration&action=UpgradeWzard ||~ Google LA
(@ Logins
- password database, } Load my password database (Launch KeePass) ‘ ‘ Not Now
o e T e—— e oo T ———
A | catala (Spain) Language Pack Desinstalar Deshabilitar langpack £.2.0h 07/06/2012 04:08pm Catala (Spain) Language Pack
1adul ] Examinar.. ‘ Pujar
| Hom Instat-far Eliminar Tipis Versit Data de Publicacit Desinstalat Descripcio
| Asterisk SugarCRM Connector Taaa Esborar Pagiel Module 1.1.1.0-STABLE 2009-09-14-11-50 Yes Integrates Asterisk telephony features into SugarCRM.

llustracién 49 Maédulo preparado para instalar
Para comprobar que el médulo también es compatible con la version de proyecto de SugarCRM
se realizara la verificacién de la funcionalidad del médulo en version SugarCRM 5.2.0.1 a través de

los casos de prueba documentados mas adelante en la memoria.

Configuracion de Asterisk para permitir acceso desde SugarCRM

Para permitir el acceso del médulo YAAI a la interfaz “Asterisk Manager Interface”, con la finalidad
de realizar llamadas, recibir el nimero llamante para validarlo, y traspasar el nombre de contacto,
se ha de modificar el fichero de configuracion de servicio de asterisk

/etc/asterisk/manager.conf

En este fichero se almacena la configuracion sobre si AMI “Asterisk Management interface” esta
habilitado o no, asi como de usuarios que tienen acceso al AMI.

Asterisk Manager interface permite realizar peticiones de comandos a Asterisk de manera externa
a la maquina servidora, abriendo una conexion a través de TCP/IP por el puerto 5038

Se ha de afiadir una seccién para permitir el registro de usuario Sugaruser a las funcionalidades

de asterisk, conteniendo permiso para leer y originar llamadas

[sugaruser]

#secret = secretpass

secret = sugartelproj
deny=0.0.0.0/0.0.0.0
permit=192.168.1.0/255.255.255.0
permit=127.0.0.1/255.255.255.255

#-- (afladimos para yaii read=call,hud write=originate)
read = system,call,log,verbose,command,agent,user,call, hud
write = system,call,log,verbose,command, agent,user,originate
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Configuracion del médulo YAAI

YAAI requiere conocer la ubicacion del servidor de Asterisk y un usuario valido, y con permisos
para realizar la comunicacién con la centralita.
Desde la vista de administracion de SugarCRM, es posible comprobar que YAAI ha afiadido un

nuevo marco al final de pagina para permitir su configuracion

e

Conficurar Pastanvaa Seleccid de les pestanyes que 85 mos!
' - sistema
(a5} Renombrar Pestanyes Canviar de nom les pestanyes

Seguiment d’Incidéncies

Wantingui una Bsta de lancaments del sy producte. £is lancaments actius es mostren al mes

Ligncaments Adminiggrar llancaments | versions
2N

llustracion 50 Mdédulo de configuracion de YAAI sin traduccion

En este caso, se aprecia en la figura que se muestran las etiquetas del modulo, en lugar de los
textos y enlaces que nos permitan realizar la configuracién del médulo.

El médulo no tiene traduccion al catalan , asi que tras volver la configuracién a idioma inglés, se

permite el acceso al médulo y su configuracion
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Seleccio de les pestanyes que s mostren |
sistema

@ Configurar Pestanyes

Renomorar Pestanyes Canviar de nom les pestanyes

Seguiment d’Incidéncies
Wantingui una fista de fancaments del seu producte. Eis lancaments actius es mostren al mend de

Liancaments Administrar llancaments | versions

ASTERISK SugarCRM Conneclo

Configure the seftings necessary (o connect 10 your ASTERISK sarver

(] ASTERISK Configuratio St the ASTERISK connection parameters
Tema 'S

llustracion 51 Mddulo de configuracion de YAAI

Se procede a instanciar los paradmetros de acceso al servidor Asterisk
Bemingut, admin | Sonr] | ELMey Compte Emplests Admin Formacd Referents | [INEE NN &

ol
Mapa del o= | & E

W vendes Mbrketing  Suport  Actwitats  Collaboracic  Emes  Informes

Recenms: Cag

Y Dreceres ASTERISK Configuration: & prgeimic
A5 Configuracid del Stema

@, Canfiuraci e Regiare Giuardar Restaurar Cancel lar

ASTERISK Configuration

Asterisk Manager Host elastix balpeoy ned Asterizk Manager Pot 5033

Asterisk Manager Login SLIGANUSET Asterisk Manager Secrel suganelproj

Dial Comaxt fram-iniemal Drizdout Prefc

Diialpatiédn for inboundoulbound meatching “mip 1 -GR0-S0-97- ASINSE S0ap-LIS8r admin
w Reataurar Canced tar

llustracion 52 Configuracion de YAAI - Acceso a Asterisk

Asterisk Manager Host: elastix.telproj.net

Asterisk Manager Port : 5038 . Puerto por defecto de Asterisk Manager Interface
Asterisk Manager Login : sugaruser

Asterisk Manager Secret : password especificado en manager.conf

Arranque de AsteriskLogger.php

AsteriskLogger.php es el script que realiza la conexion entre Asterisk y SugarCRM.
Esta escrito en php y es programado como mddulo externo a SugarCRM.
Ha de estar en ejecucion en el servidor para permitir la identificacion y realizacion de llamadas

desde SugarCRM
php /var/www/html/SugarCRM/Asterisk/asteriskLogger.php
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Asignacién de usuarios de SugarCRM a extensiones de telefonia Asterisk

Desde la configuracioén de Usuarios, para el ejemplo, Agente 1

Beringut, admin [Sorer] Bl Mey Comple  Empleals  Admin  Formacid  Refersnd 3 1 1|

Mapa del lloc=| 53
LN Vendes Marketing  Suport | Activitats | Collaboracic  Emes  Informes
fnici | Grifics

Recenls: Cao

‘| Drecares Usuaris: ()
83 Crear Hou Ui Guardar Cancellae  Cambiar Clau de pas
85 Usuaris
2y Mroartar Nom Agents 1 Ingnificacon * agenl
Cognoms * Agents 1 Clau de pas: * ekt
Estal* Actu [] Gonfirmar elau de pas-* .
Configuracit del usuari
Adminisirador Alorga prdlegis d'admenistrador a aguest usuar
Usuari del Grup AgUESE USUAN NOMES & Ullitsars per 355ignar elemants @ un Qrup 3 Wavds de la funcionalitsl 8¢ Cormed Entrant A

Iniciar la segsid a través de Finterficie web de Sugar

Motificacid &' assipnacit 4 Rgbde un comey de nedScacid quan se i M3 assipnal un regisire.

llustracién 53 Configuracién de Agentes

Se aprecia que esta disponible un nuevo marco para la configuracion de la extensién de Asterisk.
Para el agente en cuestion, asignar la extensién 2500 y guardar.

Asterisk options

Asterisk Extension 2500 Astenisk extension assigned to this user (usually a two or three digit number)

Call notification ) If selected the users extension will be added ta the listener and the user will be notified if a new call Is coming In and also
Magic dial buttons 2 I selected the user will be enabled to dial out clicking on the phone number of a contact

Guard‘abr Cancellar Cambiar Clau de pas
Guardar [Alt+5] |

llustracion 54 Configuracién telefonica de Agentes

Al realizar la configuracion para todos los usuarios agentes:

Benvingut admin [ Sortr]  ElMey Comple Empleats Admin Formacd Retaenta B EEE GARB

Mapadellioc~| &3 Buscar

LUEl Vendes  Marketing  Suport  Actvitats  Col-laboracié  Eimes  Informes
Inig | Grisics

Recents: | §§ Acmwatrator | g3 Agects 1 Agecte 1 | §8 Agente 2 Agecte 2 | §8 Agents 3 Agents 3

! Dreceres Usuaris: Inici & meony 7 Aude
Bisqueda Bisica  Recerca Avangada

Nom Cognoms k Depatament Estat ~Cap-[+]
Buscar  Netejar Recerques Guardades ~Cap— =l
Llista d'Usuaris
Seleccionar - Expodtsr  Seleccionats 0 k¥ (1-4ced)
Identificador Departamont Correu Telefon Estat Administrador
agmin 2600 Actiu
20en1 2500 Activ
agen? & e
2003 2630 Actiu
Se (1-40e4)

llustracién 55 Resumen de configuracion

Configuracion de correo

Con el fin de completar los canales de contacto en el sistema ha de configurarse la gestion de
correo tanto a nivel de sistema como a nivel de cada usuario de Sugar.
Esto permitira afiadir funcionalidad :
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e Creacion de casos y consultas via emalil

¢ Respuesta automatica de recepcion de email.

Correo electronico del sistema

Desde el médulo de admin. > Configuracio de correu

Bervingut admin [ Soar] | ElMey Compte Empleals Admin Formacs Reterenta [N

N vendes Marketing  Suport  Activitats  Collaboracid  Emes  Informes

el | Grifies

Recents: | [T] Sr.Clente C7 88 Adewnatator | 38 Agente 1 Agente 1 | G5 Apente 2 Ageate2 | §§ Agente 3 Agente

Dreceres Config 6 de Correu:

Guardar  Cancellar

Mapadellioc~| £

Opcions de Notificacié de Correu

V| Ervia comeus do noticacio quan i

Emiar noticacié usant com a remitent

Nom remétent * SugarTelproy Activar notificacions?

Emiar nodicacions per defecte en
reccié remitent * nocontestar

2 sugarcrn beiprog usuaris nous?
13 direccid g'emad de 'usuan
assipnacor?

Guardar eis Missatges Sortints en & @ N

format onginat * . o

Agent de Transteréncia de Coren SMTP  [] Ompis prévtament valors per defecte per 3

(MTA)

Servidor SMTP: *

Usar AutenSficacié SMTP?

Usuan SMTP: *

Sonail

smip.gmail com

Pot SMTP: * 25
v Habilitar SUTP sobee SSL v
suganeiproy Clau de pas SMTP. * ssessnes

lHustracion 56 Configuracion de email del sistema

Se configura el email que servira para enviar correos de sistema.

En este caso se ha creado una cuenta “SugarTelproj” directamente en google mail para configurar

en Telproj.

Configuracion de cuenta de Soporte a clientes

En este caso, se configura un grupo, llamado Soporte, para gestionar los casos y consultas de los

clientes. A partir de este se recibiran por el canal de correo los emails de clientes y potenciales, asi

como también servira para contestarles.

Benwngut admin [ Soar] | ElMeuComple Empleats Admin Formacid Reterentz [IEHEE

Mapa dellicc=| £

LG Vondes  Marketing  Suport  Activitats  Col-dsboracié  Emes  formes
nid | Geitcs

Recents: | [ Run Yoghty Mes | (] S¢ Clente C7

&8 Acmnatrator | 3§ Agente ) Ageate 1 8 Agente 2 Agente 2 §8 Agente 3 Agente 3

Dreceres Configuracié de Correu Entrant:
) Tots els Comptes de m Cancellsr | Provar Configuracié *ndea un
Correu
B Montorizar Nou Compte de Configuracié Basica
Correu Moot * Soporte Estat A [3]
BB Panttcacions
Direccd del Senidor de Correw = POPgmail.com Nom d'Usuari * soportelproj
Protoco dei Servidor de Corey * | IMAP_[v] Ciau de pas: * p——
Port del Senidor de Comreu * 993 Carpeta Monitorizada * INBOX Seleccionar
usarsst @ ’ Paperera * (GmadPapelers Seleccionar
Elements Emdats: {GmadEnvados Soleccionar
Opcions de Gestid de Cormeu

Assignar a Carpela de Grup: @

Acrions Possibias 4

ex

Nom del remitent*

llustracién 57 Configuracion de email del grupo de soporte

Diteccs del remitent

Sopode de Telproj
sportelpeoj@gmail com

Nom de “Contestar A"
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Se asigna al grupo de Soporte, para permitir a varios usuarios la visualizacion y gestién de los
correos recibidos en esta cuenta.
Del mimo modo que en la cuenta de configuracion del sistema, se ha creado una cuenta

“Soportelproj” en el google mail para tal fin.

Configuracion de plantilla de correo de recepcion de caso

Para confirmar al cliente que su correo se ha recibido y se esté tratando, se configura la plantilla
de recepcion de caso confirmado. Esta accién se realiza desde la configuracion de la cuenta de
correo, eligiendo una plantilla creada anteriormente en el sistema.

En caso de no existir o ninguna de las existentes cubra la necesidad de la cuenta, se puede crear

desde este mismo punto.

Opcions de Gestio de Correu

P

Assignar a Carpeta de Grup Y
Accions Possibles: @
Metode de Distribucia

Crear Plantilia de Resposta per Cas :

llustracion 58 Plantilla

Para el caso de SoporTelproj, se da de alta la plantilla de correo.

. | @ Youarenot logged in to your

| Plantilles de Correu: Recepcion caso confirmado ? Aluda

ancel-lar * Indica un camp reguerit
{ Non Guardar [Alt+5] }n caso confirmado

Descripcié: Confirmamos al cliente que su caso ha sido recibido y se tratara en breve

Assumpte:  Confirmacion de recepcion de solicitud
[T Enviar Només Text

Cos am @ | B I U s
LABBR||E=E|=
Ji= =]

Estimado clients,

Gracias por contactar con nosotros.
Hemos recibido su peticién y uno de nuestros

agentes contactard con usted &n la mayar brevedad posible
Gracias por confiar en nosotros

Saludos cordiales,

€l equipo dé soporte de Telproj

[ Editar Text Pla

llustracion 59 Detalle de plantilla
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Puesta en marcha del monitor de correo

La comprobacion periddica de las cuentas de correo en Sugar no es un proceso puesto en marcha
por defecto.

A través de Administracion > Scheduler, se pueden analizar las diferentes tareas programadas en
el sistema y su estado y registro.

La interfaz de Sugar muestra la linea para afadir en crontab (sistema GNU linux) a programar en

funcién de los pardmetros para las tareas especificadas en la vista

Welcome, admin [ Lo

OGS Sales  Marketing Support = Activities = Collaboration Tools  Reports
Home | Dashboard |

Last Viewed: | [, Run Nightly Mas | & Soporte | [, Check Inbound M | §§ Administrator | () Recepcion caso | =] Sr. Cliente C7 | 3§ Agente 1 Agente

'l Shortcuts Schedulers

Schedulers
& Schedule List:

% Create Scheduler
Select—| Export Delete | | Selected: O
[[] Scheduler:= Interval: =
[[] Prune tracker tables On the hour, 02:00; 1st
[ Checklnbound Mailboxes As often as possible.
[F] Run Mightly Process Bounced Campaign Emails On the hour;, From 02:00 to 06:00
[[1 Run Nightly Mass Email Campaigns On the hour, From 02:00 to 06:00
[] Prune Database on 1st of Month On the hour;, 04:00; 1st

Select—| Export Delete | | Selected: O

To Setup Crontab

Add this line to your crontab:
* o* = = = cd variwwwihtml/ SugarCRM; php -f cron.php > idevinull 281

llustracion 60 Gestor de tareas

AUn asi, es tarea del administrador afiadir los comandos a crontab
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@ root@localhost:/tmp: ‘B L ' — . l "—‘11 =) 'ﬂ-‘

— using an empty one
llcxontab: installing new cxontab

lustracién 61 Inclusion en crontab
Una vez hecho esto ya es posible enviar correos a soporte y consultar en la vista de

“Colaboraciéon > Correo” los correos a tratar .

Backup de maquina virtual

En la realizaciéon de las pruebas y la configuracién es recomendable disponer de entornos de
desarrollo, e integracién, ademas del entorno real productivo en el que se lleva a cabo la actividad
de usuarios y clientes.
Para llevar a cabo este paradigma de entornos de desarrollo se han llevado a cabo durante el
proyecto distintas aproximaciones
1.- Instalacion en la maquina anfitriona con windows 7 de un entorno de SugarCRM, basado en
WAMP. Permite llevar a cabo parte de la configuraciéon y parametrizaciéon de SugarCRM. Aln asi
presenta inconvenientes, ya que

e no incluye los servidores de telefonia

e La version utilizada es distinta a la de servidor

e El servidor anfitrion ejecuta un sistema operativo diferente, con lo que pueden darse

resultados diferentes al “actualizar’ en la version real.

2.- Con la finalidad de asemejar al maximo los diferentes entornos y aprovechando las
capacidades que ofrece la virtualizacién, se han realizado diferentes “clonaciones” de maquina,
con la doble finalidad de

e realizar backup de proyecto
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¢ Disponer de entornos de prueba en los que poder llevar a cabo diferentes configuraciones

o Prueba de diferentes médulos de integracion

Pruebas

Metodologia de Pruebas

Se comprobarén las capacidades del sistema mediante la realizacién de pruebas de escenario de

uso.
Escenario de uso

Caso 1

El cliente realiza llamada desde el terminal C7 a una extension de Agente de SugarCRM

[ pspad - [diusers\santiidocumentaip
LF Archive Proyectos Editer Buscar Ver Formad s o "cii“ver Mistorial Marcadores Hermarmientas Ayuda
soe-@ -e-B-&) e lrges. |‘Vu|e|urlhe |ﬂ5ugarcRM DCM-G202 |@)u;=.Manua >
[ hosts | elastix-backup.bat =
€ % || N | W/ G|/ @ bups/sugarcmelprojnet/SugarcRM index.phpmodule=Hr c |49 Google £l a@
@ KeeFox~ £9 Launch KeePass (B) Logins
@ Youare not logged in to your password database. [ Load my password database (Launch KeePass) | [ MotNow | x
pre———— Benvingut, Agente 1[Sortir]  ElMeu Compte | Empleats | Formacié | Referenta [ [l I 1 I [ -
Mapa dellloc—| &3 Gre
Gl Vendes Marketing Suport = Activitats Collaboracié Eines  Informes
ci
Recents: | (] 5r. Cliente CT =
D 4
Dreceres Afegir Dashlets | P Aiuda
£ Nou Contacte
#] Nova Tarja de Visita Descubreixi Sugar Professional & T2X  Noticies de Sugar SWx
#5) Nou Compte . N age R | Selangor Dredging Delivers 50% Sales Growth =
New in Sugar Community Edition: n6 ootz 9 ’ m
g Nou Client Potencial un 6.
; g : f Collaboration with iZeno Eliminates Spreadshee
Nova Oportunitat
j ova Oportuna InsideView: Social Sales Intelligence ||\ 5usiness systems Group Achieves Sugar
flou Cas . May 31,2012 E
B Informar d'inckléncia Limited Time Offers: WOODLAND Hills, Calif. 46" May 31, 2012 - Fay
) Programar Reuni Only $19/userimonth for InsideView CRM+ for all Sugar editic—| |Net-Results FunnelVision Integration with Suga
5 Programar Tueade Learn more & subscribe May 24, 2012 L4
. . R Latest Innovation Lets Salespeople Focus on A
[E novaTesca 59;{:???';?1&(‘2{,;30 {until Dec 31) Days of SugarCRM in Bulgaria
#9 Resactr Emai - © ssubsebe May 23, 2012
Demo now | Learn more | Free trial Bizlink. an official SugarCRM partner for Bulgar
MNou Contacte BrainSell Technologies Heads Up, rCRM P
May 21, 2012 oming
Nom Try InsideView PRO in Sugar CE - Free While getting global recognition
Congreso Regional de Contact (
4 - - InsideView's hasic version is now Available to voi within Suaar ™| |uay 47 204
o RP _ ¢ x ¥ Decine
©) 5., a2 5] e 3 45 )

llustracion 62 Identificador de Sugar mostrado en Softphone

La llamada es reconocida, por YAAI desde la bd de SugarCRM y mostrada en softphone
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et root@localhost:~ 8 T 00

llustracion 63 Interaccion Asterisk - YAALI

Caso 2
Realizacion de llamada Saliente para ofrecer un producto.

Se aprecia en la vista que para el cliente C7, el icono de teléfono esta disponible para pulsar al

lado del nimero registrado para él.

T e
@ Archivo Proyectos _Editar Busca E

= o Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

@lvga‘..lﬁVoleforth:.“I:‘_‘SugarCRM.uI DCM»G)OZ...I@u;erMnnua,..IOHnme»hlak‘..l O Elastix |~Sugar(RMxI‘{Huwm msn..l Nuevapest... | > <2 &
€ Y 0 I G |8 tepojne telproj.net fe 28 - Google Pla @

@ KeeFox~ &2 Launch KeePass (&) Log:

@ You are not logged in to your password database, | Load my password database (Launch KeePass) | | NotNow | x

ENEEENEA -
UNRB i oo

Benvingut, Agente 1[Sortr] ~ ElMeu Compte Empleats F

Buscar

w Family (0)
Contactes: Sr. Cliente C7 12 Imoimic

w Fiiends (0)

W Work (0) Editar || Duplicar | Esborrar || BuscarDuplicats | Administrar Subscripcions | Veure Registre de Canvis

Tomara Llista

Nom: Sr Cliente C7 | vCard Tel. oficina: 2520 (T
-
Compte: Mbbil
Presade Trucada en Fred Tel. casa
contacte:
Campanya Tel. aternatiu
Carreg Fax
Departament Aniversari
Informa a: Assistent:
Sincronitzar Tel. assistent
amb Outiooke:
No frucar:
m.tel t/SugarCRM/inde #

LA 06R 17:27

llustracion 64 Marcacion de nimero telefénico desde SugarTelproj

Tras pulsarlo, la llamada se realiza en dos pasos

e Sugar CRM conecta con la centralita, que realiza una llamada sobre el cliente Xlite,

configurado para el agente 1
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Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

e

& |rge..| @ Voteforthe... | sugarcRM .. [ Dem-Gat2... | @ user T R

@ KeeFox~ &2 Latinch KeePass (8) Logins

Sofiphone

(@ Avatabie =) @ You are not logged in to your password database,

& LR AN TN W telprojinet | httpsy//sugarcrm telproj.net/SugarCRM/index php ¢

Benvingut, Agente 1 [Sortir] ~ ELMeu Compte Empleats Formacié Referenta [ E BN ZE A 2

Load my password database (Launch KeePass) | | NotNow | x

Incoming call Suport  Activitats laboracic  Eines

Unknown + Comples | Oportunitats | Clients Potencials | Contactes |

Unknown@192.168.1.209 Recents: | (=] St Clente 7

Informes

Mapa del lloc=| & Buscar

Sincronitzar
amb Outiook®:

No trucar.

Datade 06/07/2012 22:50 per admin

llustracién 65 Conexién con agente

| Dreceres Contactes: Sr. Cliente C7 12 |mprimir P Ajuda
" ] Nou Contacte Editar | Duplicar | Esborrar | Buscar Duplicats | Administrar Subscripcions = Veure Registre de Canvis
Contacts Nova Targeta de Visita
 ——— L Tomara Liista (1de
& 5] Importar vCard
- P Nom: Sr Cliente C7 Tel. oficina: 2520 |
w Family (0) [ Contactes i 2520 (D
W Friends (0) [ importar Compte: Mobil
w Work Presade Trucada en Fred Tel. casa
contacte:
Campanya: Tel. alternatiu:
Carreg: Fax:
Departament: Aniversari
Informa a Assistent:

M |Fr. TP PR |0 [vx me >

Tel. assistent: —

Incoming Call o
Unknown
Unknown@192.168.1.209

G

e Tras aceptar, la centralita Asterisk realiza la llamada desde el agente al cliente C7 y se

realiza la comunicacion

| DCM-G202... | @ User Manua..| @ Home - blak.| © Elstix

€ % | W | B | telprojnet | hitps;/sugarcom telproj.netSugarCRM/index phy

SugarCRM x | & How to inst.. {';Numpam.,j CEIR

@ KeeFox~ 42 Launch KeePass (&)

Sofiphone  View  Contacts

T ) @ You are not logged in to your password database,

Benvingut, Agente 1 [Sortr]  El Meu Comipte

3
<

Call Cathrmaned ——— SPTSW Marketing  Suport Activitats = Colfaboracio  Eines Informes
Unknown 4 Comples | Oporfunitats | Clients Potencials | Contactes |

2.168.1.209 R

Llamada establecida

i Contactes: Sr. Cliente C7

"

Editar ~ Duplicar  Esborrar ~ Buscar Duplicats = Administrar Subscripcions ~ Veure Registre de Canvis

Pﬁ@‘

[ Load my password database (Launch KeePass) | | NotNow | x

Emplests Formacié Referenta AN EERE ZEA 2

Mapa dellloc=| & Buscar ‘

S imprinic 2 Auda

Contacts Vista

] Importar
] Contactes Nom: St Cliente C7 | vCard
importar Compte

w Work (0) Pre?a;e Trucada en Fred
contacte:

Campanya:
Carreg:
Departament
Informa a

Sincronitzar
amb Outlook®:

No trucar:

Datade 06/07/2012 22:50 per admin

llustracién 66 Establecimiento de llamada desde SugarTelproj

Caso 3

Ingresa un correo de cliente

Tornara Llista (1de1
Tel. oficina:  ps2p (%)
Mboil

Tel. casa

Tel. alternatiu:
Fax
Aniversari
Assistent:

Tel. assistent:




Se envia un correo a la cuenta de soporte

llvln Guardar ahora Descartar El borradoe se ha guardado autc

Para  Soportelproj@gmail com
Afiade CC  Afladie CCO  Edtar asunto  Aduntar un archivo  Insentar. In

B 7 U T-T-A-T-@ooiz iR AME FE 3

Buenos das,

Les escnbo para comentarles que todavia no he recibedo of manual de uso de
la web y estania encantado de realizar transacciones con ustedes

Si mas motivo
les saludo atentamente.
Santi

llustracién 67 Envio email de soporte

Aparece en la vista, y el agente lo atiende

g tat A Welcome, admin [Logout] = My Act
Iniversitat Autbnoma

Homo' Sales Marketing  Support Acuvmes' VCounbonmon Tools 'Repons

‘“ Emails | Projects | Documents |

Last Viewed: | [iofRun Nightly Mas | @y Soporte | (i Check nbound M | §8 Administrator Recepcidn caso | (] St. Ciente C7 88 Agente 1 Agente 1 3§ Agente 2

| G3CheckMail | i Compose Email | g Settings | views:| [I] || [F]

(1) Foiders | ElMeu Correu (1 messages)
(GiFolders | @ Search | [gjAddressBook | ElMeuCorreu (1 me... 7
@s . - Fron Subject Date Sent by Sende
ERs 1 Meu Corray] Santi Navarro <santin74@gmai { [Caso:1} Re: Bienvenida a SugarTelpro] | oart02012 45:37
i) Borradors
|zl Correus Enviats Page1 lof1
[@Reply = @RepyAll | GdForward = [k Delete = [ Print [ Quick Create

From: Santi Navarro <santin74@gmai com>

s . [Cas0:1] Re: Bienvenida a SugarTelproj
Date Sent by Sender: 08102012 11:37
7o Soporteiproj@gmai com

. Buenos dias,

Les escribo para comentarles que todavia no he recibido el manual de uso de
la web y estaria encantado de realizar transacciones con ustedes

St mas motivo

les saludo atentamente,
Sann

llustracion 68 Consulta de emails

Del mismo modo, se puede comprobar como el sistema envia la plantilla de recepcién de caso

para confirmar al cliente la recepcion de su correo.
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= o

Gmail - - Suprimir etiqueta (1] ] M- -
|
cara ms!
Recibidos (3.184)
Destacados Estimado chente,
importante
Enviados
Borradores (20) Gracias poc contactar con nosotros
[imap}/Sent Hemos recibido su peticién y uno de nuestros
mﬁ:ﬁ: agentes contactara con usted en la mayoe brevedad posible

Chat Q

Geacias pot confar en nosotros
: Saludos cordiales,
@ Santi Navamo
El equipo de soporte de Telproy

lustracion 69 Recepcion plantilla

Caso 4

Comunicacion con cliente via email

Desde la vista de actividades, Correo Web, se envia un correo de bienvenida a cliente

Tnic Vendes  Marketing  Supor! JLEZUCCH Collaboracié  Eimes  Informeés

Acewitals | Calendan | Correu Web | Trucades | Reunions | Tasques

Reconts: [ St Clente C7 | 85 Admnustrator 35 Agente 1 Agente 1 | 35 Agente 2 Agente2 | 85 Agente 3 Agente 3

(- Folders. « Redactar Correu -
(ifoMers | Q Bisqueds (g tMbretadeOwey , | RedactarCorres % - e
dﬁfj"wmw w [l Guordar Esborrany ) Adjuntar ~ ¥ZOpcions  Relatiua: ~Cop-- E
‘i Borredors
@ Correus Enviats De: SugarTelpeop (nocontestar@sugarcrmn talproy net) =
Pers:  santin74@gmail.com
cC:
©co:

Assumpte: Biervernda 8 SugacTelproy

wn B 7 Uk EERAE A -va-p]-fomu- [o] -Foutmy- [o] -Forsm-[]

X DAG@a NG (EE|FEEl 9 0| O 2| x x| Q@
A | | | - @ |
Buenos diss.

Lo confirmamos que su peticién de slta con nosotros ha sido gestionada y que

on breve recibirk 1u Pack de bienvenida ccn ol manusl de instrucciones para acceder & nuestra web corporativa

Saludos cocdiales.

llustracion 70 Envio email bienvenida

El cliente lo recibe en su bandeja de entrada
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Gmail

Gmail ~ - [ +] ] [ ] - W - Mis -

REDACTAR = u n I N m

| Recibidos {3.179)

Destacados Bienvenida a SugarTelprnj Rechbidcs x
Importanta N

Emaadas 5u5l|aner9m] sugartelproji@gmail com

Borradores (20) PR

['mag}Sent Buenos dias,

Chat

Le confrmarmas que $u petscidn de alta con nosotros ha sido gestonada y que

an beeve recibird su Pack de bienvenida con el manual de instrucciones para acceder a nuestra web corparatia
& Santi Navamo

Saludos cordisles,

El equipe de SugarTelpro

lustracion 71 Recepcion email bienvenida

8j
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Capitulo 6 - Resultados y Conclusiones

En este proyecto de final de carrera he desarrollado desde el punto de vista de los diferentes
agentes implicados, las diversas etapas involucradas en el ciclos de vida de un proyecto de
software. He partido de la fase de toma de requerimientos llegando finalmente a la entrega del

aplicativo.

Pasando por el analisis de las herramientas disponibles, realizando una comparativa entre ellas,
tanto de Software libre asi como con software comercial, con el fin de escoger la mejor opcién
para un hipotético cliente final, minimizando el coste para este, y maximizando el retorno de su

inversion final.

En este punto, y debido tanto a la falta de recursos hardware como a la necesidad real de
implementar una topologia compleja que permitiera a un niumero de usuarios realista para la
envergadura de un contact center que pudieran estresar el sistema, se ha llevado a cabo el

andlisis de los recursos de hardware de una manera mas relajada.

A pesar de eso, si se han llevado cabo estudios sobre las capacidades de hardware necesarias
para implementar el proyecto en un entorno real, asi como una preocupacion por la potencial

escalabilidad de los diferentes servidores de la plataforma.

Ademas, como se vera en las lineas de desarrollo futuras, la realizacién del proyecto permite la
ampliaciéon de la plataforma permitiendo su utilizacion por diferentes organizaciones al mismo

tiempo, y también permite ofrecer el servicio en modo de software como servicio.

Técnicamente ha permitido la entrada a conocimientos técnicos sobre telefonia sobre ip, y sobre

telefonia sobre red de telefonia conmutada.

También la introduccién y comprension del lenguaje de programacion PHP y al api de integracion
de Asterisk, AGI, asi como un mejor conocimiento de los motores de Web Server Apache y

también del gestor de base de datos MySq|l.

Asimismo se constata la tendencia a generar incluso en entornos web herramientas de desarrollo
visual, llegando incluso a la generacion de cédigo en DDL en SQL para la creacién y manipulacion

de las estructuras de base de datos.

Estas permiten una facilidad y rapidez de desarrollo mayor que con los paradigmas estandar de

desarrollo, basados en escribir el cédigo.

A pesar de ello, las tareas mas complejas, especificas e intrincadas han de llevarse a cabo a

través de programacion escribiendo cédigo.
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Se comprueba que SugarCRM, Asterisk y la plataforma Elastix son software de caracteristicas
suficientemente confiables, maduras, estables para implementar proyectos reales con fines

comerciales para empresas. El software cumple las expectativas.

Lineas futuras de desarrollo

e Acceso a la red telefonica convencional.
Mediante la utilizacion de hardware de interconexion a red de telefonia commutada, se permite la
expansion de la red de comunicaciones abarcable por el proyecto. Sin disponibilidad de acceder a
la red de telefonia, las llamadas se limitan al entorno de extensiones configuradas dentro de la
centralita del servidor Asterisk.
La configuracion de uno de los dispositivos hardware de interconexion permite la realizacion de
llamadas a numeros de teléfono de la red de telefonia publica, mas incluso mediante la utilizacion
a través de teléfonos IP, lo cual permite disponer de la flexibilidad y bajo coste de estos Ultimos, en
su versién por ejemplo de softphones, junto con las ventajas de poder ampliar el canal de
comunicacion realizando llamadas a cualquier parte del mundo.
Este hardware ha de ser compatible con los drivers de Asterisk, aunque Asterisk dispone de

drivers para varios dispositivos de este estilo considerados estandar de facto[19].

¢ Inclusién de un entorno Bussiness intelligence externo, como por ejemplo Pentaho.

e Utilizar esta misma infraestructura en modo on-demand para otra organizacion.
Las ventajas que podrian plantear el Software como servicio a empresas que requieran utilizar un

entorno de CRM son:

e el coste es variable y no requiere una gran inversion, ni en hardware, ni en

infraestructura.
e no hay servidores en la empresa, ni mantenimiento
e es escalable y de manera transparente al cliente final

e También se realizan mejoras en el software mediante actualizaciones de manera

transparente al cliente final
¢ El Unico requerimiento para cliente final es el de conexién a internet.

Como referencia, se estima que en términos mercantiles, que el software desplegado como Saas
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crecera en 2013 en un 18% [20]

e Configuracién de un sistema de alta disponibilidad.
El acuerdo en el nivel de servicio es un factor importante a la hora de evaluar una plataforma. La
indisponibilidad de la herramienta incluso por pequefios periodos de tiempo, lleva al cliente a la
perdida de confianza y a penalizacion econdémica, y que puede desembocar finalmente en la
perdida del cliente.
No tan solo existe la indisponibilidad por problemas en el sistema. La indisponibilidad no ha de
deberse siempre a fallos en la plataforma, sino que puede deberse también a tareas de
mantenimiento de esta.
Puede intentarse reducir a minimos la indisponibilidad por cualquiera que sea la causa, mediante
la creacion del sistema bajo premisas de alta disponibilidad.
Existen varias formas de intentar minimizar estos inconvenientes, como las basadas en Hardware,
gue permitan reemplazar en caliente componentes averiados, o0 software, que a partir de varios

nodos permite redundancia en caso de problemas en alguna parte de la infraestructura.

Ademas de las estrategias adecuadas si se selecciona la virtualizacion de los entornos, o las
estrategias propias que puedan desarrollarse inherentes a la definicion de la arquitectura (por
ejemplo balancear toda la carga a un servidor, mientras se realiza mantenimiento en el otro),
pueden encontrarse productos creados especialmente para promover alta disponibilidad en un
entorno.

Para intentar asemejar la disponibilidad de la red de telefonia basada en Asterisk del proyecto a la
de la red de telefonia convencional, que se estima en el 99,99% [21], podria ser de gran utilidad la
instalacion del software Kamailio [22]

Para intentar mantener una disponibilidad de todo el entorno alta, podria realizarse una instalacion

basada en “The High Availability linux Project” [23]

e Unir a una red de Servidores Asterisk [24]

La comunicacién entre sedes de empresas internacionales puede llegar a tener costes elevados.
Saliendo del ambito de proyecto de Contact Center, se puede llegar a evaluar la necesidad de
interconectar dos sedes de empresas mediante telefonia ip. De este modo se podria ahorrar el
coste de llamadas mediante la red publica y realizarlo a través de Volp por internet. Ademés de
utilizando otras empresas de servicio que ya proveen las llamadas por voip a la red publica, puede

extenderse el modelo basado en Asterisk, y proveer ademas los servicios extra que este proveé.
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Planificacién real

Debido a la carga de trabajo del proyectista en el empefio de su actividad laboral, el proyecto se
ha llevado a cabo en dos semestres en lugar de uno.

Se ha focalizado la actividad en la integracion con telefonia y canal de correo y han quedado
como tareas de usuario la carga de prospects y generacion de informes.

Los costes de implementacion no han resultado ser muy diferentes a los estimados en principio,
sin embargo, como en todos los paradigmas de gestion de proyectos, uno de los pilares, en este
caso el tiempo ha debido ser modificado para poder cumplir con los otros dos, funcionalidad y

calidad.
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Glosario

AGI : Asterisk Gateway Interface (AGI) Interfaz para afiadir funcionalidad a Asterisk en diferentes
lenguajes de programacion

AMI : Asterisk Manager Interface (AMI) permite a través un programa cliente conectar con una
instancia de Asterisk y lanzar comandos o leer eventos de ella a trave’s de TCP/IP

Business Outsourcing : subcontratacion de funciones de procesos de negocios a proveedores
de servicios

Click to Call : Pulsar para llamar. Tecnologia que permite la realizacion de llamada telefonica
desde una aplicacion mediante una pulsacion de ratén

cddigo abierto : open source . Cédigo abierto es el término con el que se conoce al software
distribuido y desarrollado libremente. El cédigo abierto tiene un punto de vista mas orientado a los
beneficios practicos de compartir el codigo que a las cuestiones éticas y morales las cuales
destacan en el llamado software libre. Una licencia de codigo abierto es una licencia de software
gue permite que tanto el codigo fuente como los archivos binarios sean modificados y
redistribuidos libremente y sin tener que pagar al autor original. Sin embargo, ciertas licencias de
codigo abierto pueden incorporar algunas restricciones, como el requisito de mantener el nombre
de los autores y la declaracion de derechos de autor en el codigo, o permitir la modificacion del
cbdigo sblo para usos personales o la redistribucion del software para usos no comerciales. Un
grupo popular (y a veces considerado normativo) de licencias de software de codigo abierto son
aguellas aprobadas por la Open Source Initiative basandose en su Open Source Definition.

CRM : Customer relationship management. Gestion de la relacion con los clientes. Modelo de
gestion de organizacion basado en la orientacion de procesos e informacion en el cliente.
Generalmente soportado por una herramienta informatica que permite el almacenamiento y
gestion de los datos necesarios para poder llevar a cabo esta gestion.

cross-selling : Venta cruzada. Ventas efectuadas a clientes que han comprado otros productos
de una compaifiia, pero que por su perfil son potenciales consumidores de otros productos o
servicios de la misma.

Gartner, Inc. : Leader mundial en desarrollo de tecnologias de la informacion. Aportan vision
relacionada con tecnologia para la toma de decisiones correcta por parte de las empresas.

lax : Protocolo "Inter Asterisk eXchange". Permite la conexion Voip entre diferentes servidores y
clientes asterisk.

IVR : Interactive voice response

On Demand : Ver SaaS.

On Premise : Referente al despliegue del software . El software es adquirido en su totalidad,
licencia de servidor, de cliente, y contrato de mantenimiento de software/servicios, més licencias
de sistema operativo de servidor, licencias de base de datos, hardware para los nuevos

servidores. Un proveedor de soluciones de software, idealmente certificado y con experiencia en
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la aplicacion a adquirir, se encarga de la instalacion e implementacién del software, La empresa,
serd la responsable de actualizar, respaldar y gestionar todo lo relacionado al CRM.

PBX : private (phone) branch exchange (IP PBX). Central telefonica.

REST : Representional state transfer. Termino utilizado para describir cualquier interfaz web simple
que utiliza XMLy HTTP.

SaaS : Software-as-a-Service. También llamado software on demand.. Modelo de negocio en el
que la compafia de software provee el servicio de uso, operacion diaria y manteminiento de una
herramienta informética usado por el cliente. En lugar de vender el software en si, se ofrece el
software y mantenimiento. El paradigma de implantacion de software en la red permite ofrecer
este modelo a nivel global, ya que la tarea de implantacién se realiza en un entorno de hosting, en
lugar de en casa del propio cliente.

Sip : Session Initiation Protocol (SIP). Protocolo de comunicacion de sesiones interactivas entre
usuarios, donde intervienen voz, video, mensajeria instantanea y otros. En el proyecto, usado para
la comunicacion de voz.

SOAP :(siglas de Simple Object Access Protocol) es un protocolo estandar que define como dos
objetos en diferentes procesos pueden comunicarse por medio de intercambio de datos XML
Softphone : Teléfono sofware. Consiste en un programa capaz de conectarse a una centralita
telefénica y operar las distintas funcionalidades que esta provea.

software libre : denominacién del software que respeta la libertad de los usuarios sobre su
producto adquirido y, por tanto, una vez obtenido puede ser usado, copiado, estudiado,
modificado, y redistribuido libremente.

vdn : Siglas en inglés de Vector Directory Number, o Directorio de Nameros de Vectores, un
direccionamiento de lineas telefonicas en la PBX o ACD a través de vectores. Es el identificador
de grupo de salto (cola) de la centralita.

Voip : Voz sobre ip. Grupo de recursos que hace posible que la sefial de voz viaje sobre un

protocolo ip

75



Anexo 1: versiones de aplicativo utilizado
SugarCRM
Version 5.2.01 (Build 5843)

YAAI : Version 1.1.1.0
MySQL Server version: 5.0.77 Source distribution

Clientes de Telefonia

Cliente GNU/Linux :Zoiper 2.15

Cliente Windows :X-lite 4 , 4.0 58832

Cliente Nokia : SIP_VolIP_3 1 Settings Symbian_3 v1 0 _en

Desarrollo de documentacion

Dia portable version 0.97 prerealease 2
Gantt Project 2.0.10

Pspad 4.5.3

Greenshot 0.80

Maquina virtual
Oracle Virtual Box 4.0y 4.1.14

Cliente Ubuntu
Ubuntu 10.10 Maverick meerkat

Elastix 2.0.3

Elastix linux 2.6.18- redhat 4.1.2-48
Centos 5.1

Kernel
Linux(i386)-2.6.18-194.3.1.el5

Asterisk 1.6.2.13

Asterisk
asterisk-1.6.2.13-0
asterisk-perl-0.10-2
asterisk-addons-1.6.2.1-0

Servidor Web Apache
Apache/2.2.3 (CentOS)

76



PHP Version 5.1.6

Paquetes de Elastix
elastix-2.0.0-57
elastix-firstboot-2.0.0-14
elastix-email_admin-2.0.0-23
elastix-system-2.0.0-38
elastix-asterisk-sounds-1.2.3-1
elastix-vtigercrm-5.1.0-8
elastix-agenda-2.0.0-24
elastix-fax-2.0.0-18
elastix-reports-2.0.0-20
elastix-SugarCrm-addon-5.2.0I-5
elastix-a2billing-1.3.0-4
elastix-addons-2.0.0-19
elastix-pbx-2.0.0-40
elastix-callcenter-2.0.0-12

RounCubeMail
Cliente de WebMail : RoundCubeMail-0.3.1-5

Servidores Mail
postfix-2.3.3-2.1.el5_2
cyrus-imapd-2.3.7-7.el5_4.3

IM
openfire-3.5.1-2

FreePBX
freePBX-2.7.0-9

FAX
hylafax-4.3.9-Orhel5
iaxmodem-1.2.0-1.1

DRIVERS
dahdi-2.3.0.1-3
rhino-0.99.3-2.beta?
wanpipe-util-3.5.14-0
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RESUMEN

El proyecto consiste en la creacion de un CRM de contact center con canal de telefonia y correo
electrénico. Se ha llevado a cabo utilizando software libre. Se integra con centralita telefonica para

permitir la realizacion de llamadas por Voip.

RESUM

El projecte consisteix en la creacié d'un CRM de contact center amb canals de telefonia i correu
electronec. S’ha portat a terme utilitzant sofware lliure. S’integra amb centraleta telefonica per tal

de permetre la realitzacié de trucades per Voip.
SUMMARY
The project implements a CRM contact center using telephony and email channels. Has been

developed using free software. Integrates the CRM with a telephony exchange in order to allow

Voip calls.
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