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1. Introducción 

En este proyecto trataremos de ayudar en la medida de lo posible a 
solventar las carencias que en la actualidad tiene la ONG Casa Guatemala [1].  

 

Casa Guatemala es una institución que se encarga de acoger, alimentar, 

educar y dar asistencia médica a los niños que por diferentes causas no 

pueden recibir estas necesidades básicas en sus hogares. El objetivo final es 

dar al niño la oportunidad de crecer y desarrollarse sanamente, para ser 

reintegrado a la sociedad ya como un joven adulto, con la suficiente madurez y 

educación para que le permita llegar a ser un ciudadano de provecho a su país. 

 

Casa Guatemala está dividida en varios centros y secciones. Por un lado 

tenemos la Casa de los Bebés y el Centro Médico, situados en Ciudad de 

Guatemala. Dispone de un servicio médico con unas 25 camas y acoge a niños 

de edades comprendidas entre los 0 y 2 años. 

 

La casa de las niñas mayores se sitúa en la zona 10 de Ciudad de 

Guatemala. En esta casa viven las niñas mayores que cuidan de los bebés en 

la Casa de los Bebés y continúan sus estudios en la ciudad. 

 

La Casa de los Niños se sitúa Río Dulce, cerca de la costa Caribeña. 

Alberga entorno a unos 250 niños con edades comprendidas entre los 2 y 16 

años los cuales han llegado por diversos motivos. Algunos son huérfanos, otros 

tienen problemas familiares o sus padres no pueden permitirse el darles una 

alimentación adecuada a causa de la extrema pobreza. También incluye una 

escuela, donde se educa a los niños con profesores contratados por el 

orfanato. 
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Casa Guatemala dispone de varias vías para intentar su 

autofinanciación. Dispone de una granja donde cultivan y cuidan de animales, 

una tienda que vende los excesos de producción que haya en la granja y del 

Hotel Backpackers. Este hotel está situado en Río Dulce, en el centro de la 

“Ruta Maya”. Fue abierto en 1997 y todos los beneficios que se obtienen van 

directamente para ayudar a los niños del orfanato.  

 

Casa Guatemala también recibe ayuda por donaciones, tanto 

económicas como materiales. Existen programas para donaciones de dinero y 

apadrinamiento. También hay un programa de voluntarios, que van a 

Guatemala y ayudan a llevar a cabo tareas importantes dentro de la institución. 

 

Toda la institución está dirigida por una única persona, Angie Galdamez 

(Angie), la cual tiene la última palabra a la hora de llevar a cabo cualquier 

actuación referente a la institución. La administración de Casa Guatemala está 

dividida en varias áreas que ayudan a Angie a gestionar en todo lo posible, 

pero siempre teniendo en cuenta su opinión.  

 

Fernando Sánchez y Chelo Baón son los responsables de Casa 

Guatemala en España. Sara Dorman es la encargada en EE.UU. Bob Carkner 

y Roy Baker en Canadá. También hay sedes en Inglaterra y Suiza.  

 

Uno de los problemas de Casa Guatemala es el que toda la 

responsabilidad en la toma de las decisiones finales recaiga sobre una única 

persona, por lo que este proyecto se encargará de ayudarla en la medida de lo 

posible a tomar las decisiones oportunas. Otro problema es la dificultad de 

prever posibles crisis económicas. También lo es el cómo obtener las 

necesidades primarias para subsistir (comida, medicinas, etc.).  
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2. Objetivos 

El objetivo general de este proyecto es ayudar a las personas 

encargadas de dirigir y gestionar la institución, usando un sistema experto que, 

una vez alimentado con los datos necesarios, sea capaz de prever crisis 

económicas dentro de la institución, la calidad de vida de los niños, ayudar a 

gestionar el personal, tanto voluntariado como trabajadores, etc. En definitiva, 

ayudar y conseguir en la medida de lo posible la autosuficiencia de Casa 

Guatemala para tener un nivel de vida mejor y con ello poder aumentar la 

calidad de los servicios del centro.  

 

El proyecto general se dividirá en varios subproyectos, siendo éste la 

continuación del primero, llevado a cabo por María Gil de Avalle [2], estudiante 

de Ingeniería Informática. El proyecto de María tiene como objetivos detectar 

cuáles son los problemas actuales de Casa Guatemala, crear una nueva 

organización más acorde con las necesidades de la ONG y detallar los 

requerimientos funcionales de una herramienta que sea capaz de implantar 

esta organización. Esta herramienta escogida es un CRM [ver anexo 17.1]. 

 

 

Imagen 1. Nueva organización de la directiva 
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Imagen 2. Nueva organización de la dirección del orfanato 

 

 

Imagen 3. Nueva organización del orfanato 

 

Los objetivos principales del proyecto son escoger una herramienta que 

sea capaz de generar toda esta ayuda de la cual hablamos y adaptarla a una 

ONG como Casa Guatemala. Una vez escogida la herramienta, enfocarla a 

Casa Guatemala y adaptarla a las necesidades y también a los recursos de los 

que dispone propiamente la institución (personal, organigrama, alimentos, 

materia prima, etc.). 

 

Trataremos de crear un software que sea capaz de prevenir cuáles son 

los periodos en los que se reciben menos ingresos, ya sean por mala época de 

cosechas o mayor consumo de alimentos, que afectan directamente a la tienda, 

como periodos en los que históricamente se reciben menos ayudas 

económicas de las instituciones, patrocinadores, etc. 
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También nuestro software deberá ser capaz de llevar un control sobre la 

nutrición de los niños que estén en Casa Guatemala, ayudando a reconocer 

cuáles son los nutrientes de que carecen y por consiguiente que alimentos son 

necesarios para una mejor alimentación. 

 

Además, será capaz de asignar el empleo adecuado para los 

voluntarios, ya sea por sus cualidades o preferencias. Hasta ahora la 

asignación del puesto del voluntario se realiza sin ningún tipo de criterio. 

 

También se tendrá una base de datos de los trabajadores y voluntarios 

de Casa Guatemala. Saber de qué y de quién se encarga cada uno de ellos, y 

tener una documentación sobre cuál es la labor que ha de realizar y 

procedimientos que debe seguir cada persona según su puesto en el 

organigrama. 

 

Una vez conseguidos los objetivos principales, algo que se quiere 

conseguir con este proyecto es tratar de que Casa Guatemala sea capaz de, a 

largo plazo, tener más independencia de la ayuda externa, algo que es 

imprevisible y muy dependiente de las crisis a las que puedan estar expuestas 

las primeras potencias mundiales, de donde provienen la mayoría de 

donaciones. 
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3. Justificación 

La justificación de este proyecto es clara y no sólo por un motivo. 

 

Casa Guatemala necesita no depender exclusivamente de las 

donaciones, y que de este tipo de subvención no dependan todos los ingresos 

ni todas las decisiones que se tomen. 

 

Con la implantación del CRM también se quiere que Casa Guatemala 

sea capaz de tener una estructura organizativa que mejore el rendimiento tanto 

de los recursos materiales como del personal que trabaja en él. Algo que ahora 

es difícil, puesto que cada uno hace el trabajo como cree que se debe hacer y 

no  necesariamente como debería hacerse. Los voluntarios muchas veces no 

obtienen el puesto que desean o el que es más adecuado para sus cualidades, 

y otras veces el problema es el no tener un protocolo que dicte cuál debe ser la 

función a desarrollar según el puesto que se ocupa o el protocolo de actuación 

a seguir según determinadas situaciones. El CRM facilitará esto. 

 

El CRM también a ayudará a la toma de decisiones para prever el futuro 

según los precedentes dados en años anteriores: saber cuáles son las malas 

épocas de donaciones, cuándo se debe comprar que productos para alimentar 

a los niños, etc. 

 

Tener una base de datos lo más actualizada y completa posible 

aumentará la eficiencia de muchas de las decisiones que se tomen allí, tanto 

para realizar gastos como inversiones. Un ejemplo sería el no comprar un 

determinado producto cuando la cosecha de dicho producto que está en el 

huerto está próxima a su recolecta. 
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Con todos estos datos se quiere conseguir ejecutar el que sería por 

norma el objetivo de implantar un CRM en una empresa. Este es conseguir que 

el cliente, ya sea el niño o el padrino, lleguen a tener un nivel de vida digno, en 

el caso del niño, o una satisfacción de que el dinero que está donando tiene un 

significado, caso del padrino. 

 

En el caso del niño esto se puede conseguir planificando mejor recogida 

de cosechas, administrando mejor el dinero que se tiene para no invertirlo en 

productos no necesarios en ese momento, etc. En el caso del padrino se le 

puede incentivar a que siga aportando algún tipo de cantidad mostrándole 

informes periódicos de cómo se ha invertido el dinero, de cómo han mejorado 

los niños, recordándole que lleva un determinado tiempo sin invertir nada, 

escuchando sugerencias que pueda o quiera aportar, etc. 

 

Otra importancia que se le da a tener una buena fuente de datos 

histórica es que da la posibilidad de tener siempre una cartera de clientes que 

en algún momento pueden volver a hacer un donativo, que por diversos 

motivos habían dejado de hacerlo tiempo atrás. 
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4. Alcance 

El CRM implantado proporcionará a Casa Guatemala una herramienta 

capaz de automatizar la toma de decisiones y la nueva aplicación proporciona 

la administración de todos los recursos de la organización, tanto a nivel 

personal como a nivel logístico y de documentación.  

Permitirá organizar el personal de Casa Guatemala acorde con los 

deseos y la capacidad de los voluntarios, así como con las necesidades que 

requiera la organización en ese momento.  

Con esta implantación  se pretende aportar beneficios y mejoras para 

Casa Guatemala según tres ejes principales: 

 

1. Organizativo: Implantando el CRM conseguiremos organizar los 

datos, recursos y personal de Casa Guatemala, proporcionando así una 

mayor agilidad en la toma de decisiones, tanto a nivel personal como a 

nivel económico. 

 

2. Funcional: En base a los requisitos identificados, la aplicación se 

diseña a medida de las necesidades reales de Casa Guatemala. Será fácil 

la ampliación de las funcionalidades a medida que la organización 

necesite adaptarse a nuevas tecnologías o nuevas necesidades. 

 

3. Técnico: Implantar un CRM y la consiguiente adaptación 

tecnológica de Casa Guatemala implicará un cambio importante. Tener los 

datos centralizados y disponibles en cualquier parte con el uso de Internet 

puede ayudar a tomar decisiones y consultar datos fácilmente. También 

aporta una mayor fiabilidad y una estabilidad en los recursos almacenados 

y generados por la organización. 

 



  CRM Casa Guatemala   

 

14 
 

El CRM que se quiere adaptar a Casa Guatemala ha de cubrir las 

siguientes funcionalidades: 

 

Autenticación de usuarios 

Solo podrán acceder aquellos usuarios que hayan sido dados de alta 

previamente. El acceso se realizará mediante un nombre de usuario y una 

contraseña, los usuarios podrán cambiar la contraseña o recordarla. 

 

Roles de los usuarios 

El sistema diferenciará según el usuario. Cada usuario tendrá definido 

un rol el cual le permitirá acceder a según qué datos. Esta limitación permitirá 

mantener la privacidad de Casa Guatemala, así como el fácil acceso a la 

documentación  de que dispondrá cada persona.  

 

Acceso a documentación 

El sistema permitirá a los usuarios acceder a la documentación 

correspondiente a su rol/ocupación dentro de Casa Guatemala, permitiendo 

seguir un protocolo de acción según el rol desempeñado por esta persona. 

 

Administrar/Visualizar los datos 

La aplicación debe ofrecer acceso para la manipulación-visualización de 

los datos de Casa Guatemala a cada usuario, que dependerá del rol de éste. 

Esto ayudará a tomar las decisiones oportunas a las personas indicadas para 

llevar a cabo las acciones oportunas. 

 

Fidelizar a los clientes 

El sistema deberá facilitar la interacción con los donantes y los clientes 

de la tienda de Casa Guatemala y del hotel Backpackers. 
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Generación de gráficas 

Generará gráficas que facilitarán la toma de decisiones, basadas en los 

datos acumulados hasta la fecha. Esto permitirá a los responsables de tomar 

las decisiones tener una referencia a la hora de actuar. 

 

Gestión de la tienda 

Administrar y gestionar los recursos generados en la granja y en la 

tienda de Casa Guatemala.  

 

Gestión de incidencias 

Como en toda organización, se pueden dar ciertas incidencias, tanto en 

la infraestructura y la logística del centro como en los procedimientos utilizados 

para llevar a cabo ciertas tareas. El CRM también debe ser capaz de reportar 

todo este tipo de problemas y escalarlos a las personas indicadas para tratar 

de poner remedio y solucionarlos.  
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5. Planificación inicial del Proyecto 

El proyecto se planteó a principios del año 2010, pero no se inició hasta 

principios de Junio. La estimación inicial de tiempo es la que se presenta a 

continuación. Se dio mucha importancia a la implementación del CRM, 

suponiendo casi la mitad del tiempo que se dedicaría al proyecto.                 

 

Se propusieron jornadas laborales de 5 horas diarias, con el mes de 

agosto como vacaciones.  

 

Se dividió el trabajo en cuatro fases: una primera dedicada al estudio 

actual de Casa Guatemala; la segunda es la elección de un CRM en el 

mercado del software libre; la tercera, la personalización e implantación del 

CRM escogido, y la cuarta y última fase sería la documentación del proyecto 

así como los manuales de uso del CRM. 

 

Para la primera fase, que se iniciaría en el mes de junio, se dedicarían 

unas 10 horas. 

 

Una  vez hecho el estudio de Casa Guatemala se pasaría a la parte del 

estudio de un CRM válido para adaptarlo a Casa Guatemala. Esta fase se 

subdividió en cuatro. Una primera donde se estudiaría qué es un CRM. La 

segunda donde estudiaríamos cuáles son los CRM’s OpenSource que hay en 

el mercado actualmente. En la tercera haríamos una selección de las opciones 

que ofrecerían mayor calidad y facilidad para adaptar el CRM a Casa 

Guatemala. Y la cuarta sería la elección de la mejor opción para trabajar en la 

implantación de éste en Casa Guatemala. 

 

La tercera fase que se planteó empezaría a finales de junio, y sería la 

fase de implantación del CRM seleccionado para ser adaptado a Casa 

Guatemala. Esta fase, que sería la más larga, se dividió a su vez en cuatro 
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fases, todas ellas dependían de la finalización de la anterior para llevarse a 

cabo. El análisis estaba especificado por el proyecto realizado previamente en 

Casa Guatemala, donde se estudiaban cuales eran las necesidades y como 

estaba estructurado Casa Guatemala (ver punto 1.Introducción), por lo que tan solo 

había que hacer un pequeño estudio de lo que se solicitaba para Casa 

Guatemala y lo que ya ofrecía de serie SugarCRM. 

 

El diseño del modelo conceptual y la capa de presentación sería la parte 

más importante del proyecto, puesto que un buen diseño del modelo 

conceptual mejora exponencialmente el comportamiento del CRM, así como el 

diseño de la capa de presentación. 

 

La implementación del CRM supondría la mitad del tiempo destinada al 

proyecto. En ella se crearía un entorno de trabajo adecuado y se crearían y 

modificarían los módulos necesarios para llevar a cabo el organigrama y el 

modelo conceptual de Casa Guatemala.  

 

También se destinó parte del tiempo de implantación a desarrollar un 

buen plan de pruebas para asegurar el correcto funcionamiento del CRM. 

 

Esta fase terminaría a finales de diciembre, por lo que el mes de enero 

sería destinado a crear la documentación del proyecto, la memoria y los 

manuales correspondientes de instalación, de administración y de usuario del 

CRM. 

 

A continuación se muestra el diagrama de Gantt correspondiente a la 

planificación inicial del proyecto. 



  CRM Casa Guatemala   

 

18 
 

 

 
Imagen 4. Diagrama de Gantt previsión inicial 
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6. Definición de Alternativas 

Para la selección del CRM se han barajado varias alternativas. Todas 

ellas válidas, con sus pros y sus contras. Entre las opciones valoradas, todas 

ellas de Open Source, se encuentran Hipergate [3], Vtiger [4] y SugarCRM [5], a 

la postre la opción seleccionada.  

A continuación se describen las características principales de las 

alternativas candidatas para ser adaptadas a Casa Guatemala. 

 

6.1 Hipergate 

 Es completamente gratuito. 
 Es multi-idioma. 
 Funciona sobre múltiples bases de datos y sistemas operativos 
 Linux, BSD, Solaris, AIX o Windows 2000 para el servidor 
 Oracle 9i, 10g, Microsoft SQL Server 2000, PostgreSQL 7.3, 7.4 para la 

base de datos 
 El servidor web es Tomcat 
 Es apropiado para su uso en modalidad ASP. 
 El lenguaje de programación es Java 
 Tiene un diseño conceptual e implementación unitarios. 
 Dispone de una red de servicios profesionales de soporte. 
 Está bien documentado. 
 Diseño multi-capa 

 

Capa 1: Código JavaScript ejecutado por el navegador cliente. 

Capa 2: Páginas JSP servidas por el servlet runner (Tomcat) 

Capa 3: Modelo abstracto de objetos Java, puede ejecutarse dentro
de Tomcat o de forma separada sobre JBoss. 

Capa 4: Scripts Java BeanShell. 

Capa 5: Procedimientos almacenados en el SGBDR. 

Imagen 5. Diseño multi-capa. 
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Imagen 6. Captura de pantalla de hipergate. 

 

 

6.2 vTiger 
 

 Es completamente gratuito 
 Es multi-idioma. 
 LAMP/WAMP (Linux/Windows, Apache, MySQL and PHP) 
 ADOdb, MySQL y PostgreSQL como base de datos. 
 Los lenguajes de programación utilizados son JavaScript, PHP y Visual 

Basic 
 Buena documentación tanto de desarrollo como de configuración. 
 Manuales de administración. 
 Automatización de fuerza de ventas. 
 Servicio de servicio y soporte a clientes. 
 Automatización de mercadotecnia. 
 Gestión de inventario. 
 Gestión de seguridad. 
 Personalización de productos. 
 Calendario. 
 Factura 
 Correo electrónico a través de interfaz HTTP. 
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 Componentes adicionales (plug-ins): soporte para Microsoft Outlook, 
Soporte para 

 Microsoft Office, Extensión para Mozilla Thunderbird, Portal para 
clientes, formularios y muchos otros más. 

 

 

Imagen 7. Captura de pantalla de vTiger 

6.3 sugarCRM 
 

 Es multi-idioma. 
 Existe una versión totalmente gratuita así como otras versiones de pago. 
 LAMP (Linux Apache MySql y Php) 
 WAMP (Windows Apache MySql Php) 
 MAMP (MacOS Apache MySql Php) 
 MySQL y SQL Server como base de datos. 
 PHP como lenguaje de la capa de presentación. Se pueden agregar 

Ajax y JavaScript. 
 Financiación  
 Confianza de grandes empresas. Honeywell, Yahoo, Starbucks, el 

estado de Oregón, el centro de investigación Ames de la NASA, 
AXA Rosenberg del grupo AXA, etc. 

 Plugin para Outlook y Word. 
 Muy Buena documentación para desarrolladores y 

administraciones. 
 Gran cantidad de módulos y manuales debido a la cantidad de 

empresas que confían en sugarCRM. 
 El que da mayor facilidad para crear y modificar módulos. 
 Facilidad para generar gráficos estadísticos que ayudarán a sacar 

conclusiones sobre Casa Guatemala. 
 No requiere instalación para el cliente 
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Imagen 8. Captura de pantalla de SugarCRM. 

 
Módulos open source. 

1. Inicio - Este módulo presenta información general del estado de situación de distintos 
ítems dentro del CRM 

2. Portal - Este módulo permite integrar páginas web externas para ser accedidas dentro 
del CRM. Un ejemplo típico de esto es en el caso de tener una intranet corporativa 
integrada con el CRM 

3. Calendario - Este módulo permite administrar las reuniones y compromisos de los 
usuarios. 

4. Actividades - Este módulo sirve para manejar llamadas telefónicas, reuniones, tareas, 
notas y correos electrónicos. 

5. Contactos - Con este módulo se administran los distintos contactos de los clientes. 
6. Cuentas - Este módulo administra las cuentas (Empresas) con las que los equipos de 

ventas trabajan. 
7. Interesados - Con este módulo es posible llevar un registro de los interesados en 

productos y servicios que ofrece la organización que utiliza el CRM. 
8. Oportunidades - Este módulo maneja las oportunidades de negocio que posee la 

empresa. Esto permite saber como se están desempeñando los distintos vendedores de la 
compañía. 

9. Casos - Este módulo permite llevar registro de los casos con sus correspondientes 
resoluciones. 

10. Fallas - Este módulo permite tener un control de fallas o defectos en los productos o 
servicios de la empresa. 

11. Documentos - Este módulo permite almacenar documentos de trabajo de las personas 
que utilizan el CRM en un lugar centralizado para que esté siempre disponible. 

12. e-Mails - Es aquí donde los usuarios manejan sus correos electrónicos, pudiendo además 
relacionar los mismos a distintas cuentas o contactos con el objetivo de llevar un control 
preciso de todas las interacciones con los clientes. 

13. Campañas - Este módulo administra las campañas de marketing que la Pyme realice en 
distintos medios publicitarios. Esto permite al equipo de marketing tener un control más 
profundo respecto del resultado de las distintas campañas de marketing que genere la 
organización. 

14. Proyectos - Este módulo permite administrar las distintas tareas que conforman un 
proyecto, lo que permite tener un control más preciso de las actividades que se 
desarrollan. 

15. Noticias - Este módulo posibilita la obtención de noticias utilizando mecanismos 
convencionales de RSS lo que permitirá a los usuarios del CRM estar en conocimiento de 
las últimas noticias importantes. 

16. Tablero - Este módulo es uno de los más importantes para los niveles gerenciales de la 
empresa, ya que es aquí donde se puede observar mediante gráficos el estado y los 
resultados que se obtuvieron, se están obteniendo y se prevee se obtendrán del equipo de 
ventas y del resto de los usuarios que utilicen el producto. 
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Imagen 9. Captura de pantalla de SugarCRM 

 

 

 

Tabla 2. Cuadro comparativo de los tres CRMs. 
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7. Selección de la Solución Óptima 

El sistema CRM que usaremos para adaptarlo a Casa Guatemala será 

SugarCRM [5].  

 

En concreto, utilizaremos la versión Sugar Community Edition, basada 

en software libre. 

 

SugarCRM es una empresa que nació en el año 2004 y que en 

diciembre del 2006 ya había alcanzado los 1000 clientes de pago. SugarCRM 

tiene como clientes a empresas del volumen de Honeywell, Yahoo, Starbucks, 

el estado de Oregón, el centro de investigación Ames de la NASA y AXA 

Rosenberg del grupo AXA, entre otras. 

 

Tecnológicamente, SugarCRM está basado en LAMP, Linux-Apache-

MySQL-PHP, aunque también tiene acuerdos con Microsoft para utilizar 

servidores Windows y permite utilizar SQL Server como base de datos. 

 

SugarCRM es la empresa que creó este CRM. La confianza hacía este 

producto queda demostrada por la enorme confianza y el dinero invertido en él 

de empresas como las mencionadas anteriormente, y este es uno de los 

puntos clave para la elección de SugarCRM y no otro.  

 

Otra baza a favor es la gran capacidad para adaptar el CRM a Casa 

Guatemala, tanto sus módulos ya incorporados a la versión opensource como 

la facilidad para crear nuevos módulos más específicos para la ONG y para 

crear gráficos estadísticos. Pese a que es la que dispone de menos 

funcionalidad en su versión Open Source, la gran facilidad para crear y 

modificar módulos hace que sea tenga una mayor adaptabilidad a Casa 
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 Guatemala por lo que en este aspecto será más un pro que no una 

contra. Es más rentable crear módulos que no crear un CRM desde cero, 

puesto que toda la interfaz gráfica ya está diseñada y se crea muy fácilmente, 

por lo que el ahorro de tiempo es más que considerable. 

 

Además, SugarCRM posee una enorme y amplia fuente de 

documentación en la Red [6], lo que proporciona mayor facilidad a la hora de 

trabajar y tener mayor conocimiento del funcionamiento del CRM y en menor 

tiempo. A parte de esta enorme documentación, el hecho de que SugarCRM 

sea tan popular y tenga tan buena crítica, son muchas las empresas que 

apuestan por usarlo y esto hace que gran parte de los desarrollos que llevan a 

cabo para éstas se publiquen en la red y se puedan llegar a adaptar a nuestra 

solución. 

 

Una razón importante también es la facilidad que nos da el importar los 

datos para los diversos módulos, algo que los otros CRM’s tenían, pero 

generaba alguna dificultad añadida. 

 

Ahora describiremos más en profundidad las características técnicas de 

SugarCRM y las tecnologías que utiliza. 

 

7.1 Apache Tomcat     

           

 

Tomcat [7] es un servidor Web con soporte de servlets y JSPs. Incluye el 

compilador Jasper, que compila JSPs convirtiéndolas en servlets. El motor de 

servlets de Tomcat a menudo se presenta en combinación con el servidor Web 

Apache. Dado que Tomcat fue escrito en Java, funciona en cualquier sistema 

operativo que disponga de la máquina Virtual de Java. 
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Así pues, Tomcat  se acopla a la perfección con el servidor web de 

Apache y con el lenguaje de programación JAVA.  

 

Una característica de este servidor de aplicaciones es que proporciona 

una buena estabilidad y un buen soporte para paradigmas multithread  y para 

plataformas multiprocesadores. 

El servidor Apache se desarrolla dentro del proyecto HTTP Server(httpd) 

de la Apache Software Foundation. 

Apache tiene amplia aceptación en la red: en el 2005, Apache fue el 

servidor HTTP más usado, siendo el servidor HTTP del 70% de los sitios web 

en el mundo y creciendo aún su cuota de mercado (estadísticas históricas y de 

uso diario proporcionadas por Netcraft) [8]. 

 

7.2 PHP 

PHP (PHP (Personal Home Page) Hypertext Pre-processor) [9] es un 

lenguaje de programación interpretado diseñado para la creación de páginas 

web dinámicas. Fue creado por Rasmus Lerdorf en 1994. Ahora es mantnenido 

por The PHP Group y es de software libre. 

Fue diseñado para el desarrollo web y puede ser incrustado dentro de 

código HTML. Generalmente se ejecuta en el servidor web, en nuestro caso en 

Apache. Tiene un enorme parecido a lenguajes de programación tales como C 

y Perl. 

Permite la conexión a diferentes tipos de servidores de base de datos 

como MySQL, Oracle, DB2 y SQL Server. También puede ser ejecutado en la 

mayoría de sistemas operativos tales como Linux, MacOS o Windos. 
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7.3 HTML                   
 

 

El HTML [10], acrónimo inglés de Hyper Text Markup Language (lenguaje 

de marcas hipertextuales), es un lenguaje de marcación diseñado para 

estructurar textos y presentarlos en forma de hipertexto, que es el formulario 

estándar de las páginas web. Gracias a Internet y a los navegadores del tipo 

Internet Explorer, Opera, Firefox o Netscape, el HTML se ha convertido en uno 

de los formatos más populares que existen para la construcción de páginas 

web y por supuesto los más fáciles a la hora del aprendizaje. 

 

HTML es una aplicación de SGML conforme al estándar internacional ISO 

8879. XHTML es una variación  de HTML 4 como aplicación XML 1.0, y que 

supone la base para la evolución estable de este lenguaje. También XHTML 

permite la compatibilidad con los agentes de usuario que ya admitían HTML 4 

siguiendo un conjunto de reglas. 

 

7.4 JavaScript               

 

 

JavaScript [11] proporciona efectos y detalles en las páginas web que con 

HTML no sería posible obtener, sobre todo a la hora de hacer las validaciones 

de los formularios. 

 

JavaScript no requiere compilación y no es un lenguaje orientado a 

objetos propiamente dicho, ya que no dispone de Herencia; es más bien un 

lenguaje basado en prototipos, ya que las nuevas clases se generan clonando 

las claves base (prototipos) y extendiendo su funcionalidad. 
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El lenguaje fue inventado por Brendan Eich en la empresa Netscape 

Communications, que es la que fabricó los primeros navegadores web 

comerciales. Apareció por primera vez en el producto de Netscape llamado 

Netscape Navigator 2.0. Tradicionalmente, se venía utilizando en páginas web 

HTML, para realizar tareas y operaciones en el marco de la aplicación 

únicamente cliente, sin acceso a funciones del servidor. JavaScript se ejecuta 

en el agente de usuario al mismo tiempo que las sentencias van 

descargándose junto con el código HTML. 

 

7.5 Ajax                                                                                   

   

La principal característica de Ajax [12] es que es posible realizar cambios 

en las páginas sin necesidad de recargarlas, lo que permite aumentar la 

interactividad, velocidad y usabilidad en las aplicaciones. 

 

AJAX es una combinación de cuatro tecnologías: 

 

 XHTML o (HTML) y hojas en cascada (CSS) para el diseño de la 

información. 

 Document Object Model (DOM) accediendo con un lenguaje de 

scripting por parte del usuario 

 El objeto XMLHttpRequest para intercambiar datos de forma 

asíncrona con el servidor web. 

 XML es el formato usado para la transferencia de datos solicitados 

al servidor, aunque cualquier formato puede funcionar, incluyendo 

HTML preformateado, texto plano, JSON y hasta EBML. 
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7.6 MySQL          

  

 

MySQL [13] es un sistema de gestión de base de datos, multi-hilo y 

multiusuario con más de seis millones de instalaciones. MySQL AB desarrolla 

MySQL como software libre en un esquema de licencia dual. Por un lado lo 

ofrece bajo la GNU GPL, pero empresas que quieran incorporarlo en productos 

privativos pueden comprar a la empresa una licencia que les permita ese uso. 

 

Está desarrollado en su mayor parte en ANSI C. Al contrario de proyectos 

como Apache, donde el software es desarrollado por una comunidad pública y 

el copyright del código está en poder del autor individual, MySQL es propiedad 

de una empresa privada, que posee el copyright de la mayor parte del código.  

 

Esto es lo que posibilita el esquema de licencia anteriormente 

mencionado. Además de la venta de licencias privativas, la compañía ofrece 

soporte y servicios. Para sus operaciones contratan trabajadores de todo el 

mundo que colaboran vía Internet. MySQL fue fundado por David Axmark, Allan 

Larsson, y Michael Widenius. 

 

 

7.7 Internet Explorer        
                    

 

Internet Explorer [14], navegador Web producido por Microsoft para el 

sistema operativo Windows y más tarde para Sun Solaris y Apple Macintosh, 

estas dos últimas abandonadas en el 2002 y 2006 respectivamente. 
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Fue creado en 1995 tras la adquisición por parte de Microsoft del código 

fuente de Mosaic [15], un navegador desarrollado por Spyglass, siendo 

rebautizado entonces como Internet Explorer. 

 

Actualmente es el navegador más popular y utilizado en el  mundo, 

rebasando en gran medida a las competencias, aunque ahora ya no tan alejado 

de Firefox [16]. 

 

7.8 Firefox         
              

 

Mozilla Firefox [17] es un navegador de uso creciente. Dispone de 

extensiones muy interesantes para poder desarrollar y analizar páginas Web. 

Es una herramienta muy potente de desarrollo junto con sus extensiones. 

 

Mozilla Firefox es un navegador de Internet, con interfaz gráfica de 

usuario desarrollado por la Corporación Mozilla y un gran número de 

voluntarios externos. Firefox comenzó como un derivado del Mozilla Application 

Suite, que terminó por reemplazarlo como el producto bandera del proyecto 

Mozilla, bajo la dirección de la Fundación Mozilla. Mozilla Firefox es un 

navegador web multiplataforma, que está disponible en versiones para 

Microsoft Windows, Mac OS X y Linux. Sin embargo, el código ha sido portado  

por terceros a otros sistemas operativos como FreeBSD, OS/2, Solaris, SkyOS, 

BeOS y, más recientemente, Windows XP Professional x64 Edition. 

 

El código fuente de Firefox está disponible bajo la triple licencia de Mozilla 

como un programa libre y de código abierto [18]. 
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Extensiones de Firefox 

 

Como se ha mencionado, Mozilla Firefox junto con sus extensiones 

resulta ser una herramienta muy potente a la hora de desarrollar y examinar 

páginas Web. Como la suite de Mozilla, Firefox lleva incorporadas dos 

herramientas de desarrollo web: un inspector DOM y una consola JavaScript. 

Aunque no se instalan por defecto, las herramientas están disponibles 

mediante la instalación personalizada. 

 

Firefox soporta varias extensiones que ayudan al desarrollo web, como el 

potente depurador de JavaScript Venkman. 

 

7.9 Google Chrome      

 

Google Chrome [19] es un navegador web desarrollado por Google y 

compilador con base en componentes de código abierto. Es el tercer 

navegador más utilizado en internet, con una cuota del mercado de algo más 

del 7%.  

 

Es gratuito bajo condiciones de servicio específicas. El nombre del 

navegador deriva del término usado para el marco de la interfaz gráfica de 

usuario “Chrome”. 

 

Chromium es el proyecto de software libre creado por Google y con 

participación comunitaria para fundamentar las bases del diseño y desarrollo 

del navegador además del sistema operativo Google Chrome OS. 

En septiembre del 2008 salió la primera versión beta de Chrome, y en 

diciembre del mismo año la versión definitiva. 
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El navegador está disponible para las plataformas de Microsoft, Mac OS y 

Linux. 

 

7.10 GNU/Linux 

 

 

Debido a que queremos utilizar tecnologías open source, usaremos Linux 

como servidor para el CRM. Todo su código fuente puede ser utilizado, 

modificado y redistribuido libremente. 

 

El ser open source no implica que no sea fiable o de mala calidad, un dato 

a tener en cuenta es que el 78% de los principales 500 servidores utilizan la 

tecnología GNU/Linux [20] y cuenta con el apoyo de empresas como IBM, 

Novell, Red Hat, AMD, Sun Microsystems, Dell, Lenovo o HP [21]. También la 

administración pública de países como España, Alemania, Australia o China 

está invirtiendo en este tipo de tecnología open source [22]. 

 

Algunas de sus ventajas son la estabilidad, el acceso al código fuente, la 

independencia del proveedor, la seguridad, la rapidez para incorporar 

adelantos tecnológicos y la abundante documentación que se encuentra.  
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8. Análisis de Requisitos 

8.1 Funcionalidades generales que ofrece el sistema 
 

SugarCRM ofrece tres tipos de productos. Dos de ellos son de pago y 

uno es de software libre. Para este proyecto utilizaremos el producto Open 

Source. 

En la tabla 1 podemos ver una comparación de qué ofrece cada uno de 

los tres productos [23]. 
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Tabla 1. Requisitos funcionales que ofrece CRM 
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En cuanto a las funcionalidades que vienen de serie en la versión libre, 

cabe destacar que dispondremos prácticamente en su totalidad de la parte de 

personalización de la aplicación, algo que es totalmente necesario para la 

realización de este proyecto. 

 

Respecto al módulo que gestionará los datos de las personas y 

empresas involucradas en Casa Guatemala, dispondremos de varias entidades 

ya predefinidas que podremos usar perfectamente como base para adaptarlas 

y crear nuevas si fueran necesarias. 

 

La parte de marketing está disponible prácticamente en su totalidad, el 

único hándicap sería el no disponer de la parte de generación de informes. 

Esto se deberá diseñar e implementar. 

 

La parte de soporte del cliente, en este caso sería la correspondiente a 

donantes y padrinos, está muy restringida a que ellos por su cuenta hagan sus 

peticiones o sugerencias directamente con el sistema. Esto no es una gran 

desventaja, puesto que el sistema queda restringido en cuanto a uso a los 

trabajadores y voluntarios de Casa Guatemala. Ellos serán los que introducirán 

en el sistema las sugerencias que reporten dichos clientes. 

 

También puede importar módulos ya existentes en la red, creado por 

otros desarrolladores, que será muy útil si se llegase a encontrar un módulo 

que se pueda ajustar a las necesidades de Casa Guatemala. 

 

En cuanto a seguridad disponemos de control de acceso por rol, algo 

que es suficiente para el control del que queremos restringir a cada usuario en 

Casa Guatemala. 
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Por lo visto en las comparaciones, la versión OpenSource tiene un par 

de limitaciones importantes en cuanto a las necesidades de Casa Guatemala. 

Una es el generar informes sobre los datos almacenados en Sugar CRM, 

puesto que la versión OpenSource no incluye la personalización de informes. 

Como solución se podrían utilizar otras herramientas [24] como JasperReports, 

Crystal Reports, etc. Otro hándicap es el diseño de Workflows. que no nos 

permitirá enviar correos electrónicos automáticamente cada cierto tiempo, 

deberá ser tarea de alguien encargado del departamento de marketing el enviar 

los correos en la fecha requerida o crear un proceso automático que se 

encargue de ello. 

8.2 Requisitos funcionales de Casa Guatemala 
 

Para alcanzar los objetivos planteados en este proyecto, el sistema debe 

ofrecer las funcionalidades previamente analizadas en el primero de los 

subproyectos, llevado a cabo por María Gil de Avalle, que conforman el 

proyecto general de implantar un CRM en Casa Guatemala. Estas 

funcionalidades se pueden ver detalladamente en el Anexo 1 [17.1.2] de este 

documento. A continuación un resumen de estas funcionalidades. 

 

Requisitos funcionales: 

 Gestión de los datos del personal de Casa Guatemala 
(Empleados y voluntarios). 
 
 Gestión de los datos de los beneficiarios de Casa Guatemala 
(Niños). 
 
 Gestionar la información de los clientes de Casa Guatemala 
(Clientes de la tienda, donantes). 
 
 Gestión de la información de Casa Guatemala (Datos, 
documentos de procedimientos a seguir, etc.). 
 
 Administrar recursos de Casa Guatemala (Almacén, donaciones 
de bienes materiales). 
 
 Administrar productos de Casa Guatemala (Granja, productos 
creados por los niños, etc.). 
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 Facilitar la obtención de recursos gracias a los donantes 
(Creación de campañas de marketing, recordatorios, publicidad, etc.). 
 
 Mostrar gráficos referentes a los recursos de Casa Guatemala 
(Inputs y outputs) para predecir situaciones de riesgo, predecir 
cosechas, etc. 
 
 Gestionar y subministrar las labores de cada voluntario/trabajador 
de Casa Guatemala 

 

Desde el punto de vista software, y por coherencia con el sistema ya 

implementado, la aplicación debe cumplir con los siguientes requisitos no 

funcionales: 

 

8.3 Requisitos no funcionales 
 

El sistema tiene que cumplir una serie de características adicionales a la 

funcionalidad del sistema. Éstas sirven para fijar criterios sobre el aspecto que 

tiene que tener nuestro sistema, su usabilidad, rendimiento, seguridad, etc. 

 

Portabilidad de la aplicación 

La aplicación podrá ser alojada sobre máquinas que tengan como sistema 

operativo tanto Windows como Linux. Nosotros usaremos un SO basado en 

software libre, por lo tanto instalaremos sobre Linux.  

 

Requisitos de usabilidad 

En cuanto a los criterios de usabilidad que debe cumplir nuestro sistema, 

definimos  los siguientes: 

 

 El sistema utilizará una interfaz homogénea en todas las pantallas 

para facilitar el uso del mismo. 
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 El sistema tendrá que poder usarse de forma intuitiva, dado que a 

ningún usuario le gusta leer pesados manuales para poder 

utilizarlo. De éste modo, cualquier persona sin conocimientos 

previos de informática podrá utilizar el sistema. Se formará a estas 

personas con un pequeño manual, según el rol que desempeñe en 

la organización. 

 

 El sistema permitirá el acceso a cualquier funcionalidad en 

cualquier momento dependiendo del rol del usuario. 

Adicionalmente destacará, en todo momento, el punto en el que se 

encuentra el usuario, y permitirá que un usuario pueda volver a un 

punto anterior para comprobar o modificar datos anteriores. 

 

 El sistema rellenará la mayoría de campos de datos mediante 

opciones; de este modo se acota el riesgo que un usuario cometa 

errores.  

 

 El sistema informará siempre del resultado de las operaciones 

realizadas. De éste modo, el usuario tendrá certeza de que la 

operación realizada se ha efectuado del modo esperado. 

 

 El sistema se podrá utilizar en castellano o inglés. El usuario se 

encargará de seleccionar el idioma que desee, de éste modo, se 

facilitará en gran medida la comprensión del usuario dado que los 

voluntarios provienen de diferentes partes del mundo. 

 

 El sistema trabajará sobre un portal web. Por ello, el sistema tiene 

que poderse utilizar desde cualquier navegador web. De este 

modo, conseguiremos que los usuarios no experimenten 

problemas por el navegador que utilicen. 
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Requisitos de seguridad y fiabilidad 

 

Teniendo en cuenta lo que respecta a la seguridad y fiabilidad del 

sistema, se deben tener en consideración los siguientes criterios: 

 

 Para poder acceder a las funcionalidades del sistema, los usuarios 

deberán estar registrados y autenticados en el mismo. 

 

 La información privada de cada usuario sólo podrá ser modificada 

por el propio usuario, ya que en todo momento se debe mantener 

la privacidad de los usuarios registrados en el sistema. 

 

 El sistema deberá estar protegido contra el software 

malintencionado, así como de usuarios malintencionados. De éste 

modo se evita la perdida, fuga, corrupción o alteración de los datos 

almacenados y se garantiza la privacidad de los mismos. 

 

 El sistema deberá tener backup’s de los datos. Es vital disponer de 

capacidad de recuperación ante posibles casos de error, pérdida, 

fuga, corrupción o alteración de los datos almacenados. Este 

proceso se llevará a cabo cada quince días. 

 

Requisitos Legales 

 

Por último, hay que tener en cuenta una serie de requisitos legales de 

vital importancia para el sistema, dadas las características personales que 

almacena: 

 

 Cuando el usuario cause baja en el sistema, sus datos serán 

eliminados del fichero de base de datos que lo contiene. Requisito 
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impuesto por la Ley Orgánica de Protección de los Datos 15/1999 

[25]. 

 

 La base de datos que contiene información privada de los usuarios 

deberá estar registrada en la Agencia de Protección de los Datos.  

Requisito impuesto por la Ley Orgánica de Protección de los      

Datos15/1999 [25]. 

 

 

9. Análisis de Viabilidad Técnica 

La tabla 3 muestra los requerimientos que debería tener el sistema 
donde se va a hacer la instalación de SugarCRM. 
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Tabla 3. Gráfico de requerimientos del sistema [v6.1]. 
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La instalación física de Sugar CRM de Casa Guatemala se encontrará 

en España (en la sede de Casa Guatemala en Cartagena) y no en Guatemala. 

Aquí dispondremos de un equipo donde la aplicación estará disponible a través 

de Internet para que desde el orfanato, en Guatemala, puedan actualizar y 

consultar los datos. Es importante que la aplicación no esté en el centro 

propiamente por las dificultades que conlleva no disponer de una fuente de 

alimentación y conexión a Internet las 24 horas del día. 

 

Nuestra instalación se llevará a cabo sobre una plataforma Linux. En 

cuanto a los requerimientos sobre PHP, Web Server y Base de datos, existe un 

instalador que instala además de Sugar CRM, Apache, MySQL y la versión de 

PHP requerida.  

 

El navegador necesario se deberá instalar en los equipos que vayan a 

utilizar la aplicación, por lo que habrá que actualizarlos en el caso que sea 

necesario. 

 

Principales problemas que podrían surgir: 

 

- Baja formación Informática de los empleados de Casa Guatemala. Lo 

intentaríamos solucionar creando manuales de usuario y administración de la 

aplicación, específicos para la versión que instalaríamos en Casa Guatemala.  

 

- Baja señal de Internet para acceso rápido al sistema. En el caso de que no 

se pudiera acceder a la aplicación por alguna causa técnica trataríamos de 

planificar una segunda manera de guardar los datos para luego proceder a 

importarlos al CRM. Una manera eficaz sería crear plantillas en formato csv 

[26], que podrían hacer que la importación de estos datos por SugarCRM fuera 

más sencilla. Una herramienta que nos ayudaría a crear estos archivos csv 

sería OpenOffice [27]. 
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- Dificultad de Integración de datos. Este será uno de los primeros 

inconvenientes. Introducir todos los datos por primera vez será una tarea 

engorrosa pero a la vez muy importante. Una vez esté inicializado el sistema, 

con los datos correspondientes, todo será más dinámico y fácil. 

 

- Motivación a los usuarios. Es necesario motivar y mostrarles la razón por la 

cuál es importante tener un CRM donde se almacenen todos los datos y estén 

lo más actualizados posible. El gran inconveniente puede ser la poca paciencia 

que tengan los empleados puesto que al principio puede ser poco atractivo el 

hecho de tener que cambiar el hábito de trabajo para introducir datos en un 

sistema y no ver resultados a corto plazo. 

  

- Posibles problemas de recursos energéticos. Por este motivo el servidor 

se instalará en Casa Guatemala España. 
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10. Planificación final del Proyecto 

 

La estimación final contempló bastantes cambios respecto a la inicial. 

Inicialmente este proyecto iba a ser uno solo, pero debido a la multitud de 

cambios que ha sufrido Casa Guatemala durante el transcurso de su desarrollo 

se ha creído conveniente dividirlo en varias fases.  

 

La fase inicial no incluiría la total implementación del CRM, tan solo una 

pequeña demostración. Tampoco quedarían incluidos los manuales de Gestión 

y de Usuario del CRM. 

 

En cuanto a las horas estimadas para cada una de las fases que sí se 

han cubierto los cambios fueron los siguientes. 

 

El estudio de Casa Guatemala fue variando con el transcurso del 

desarrollo puesto que en este último año ha habido muchos cambios, tanto a 

nivel de voluntarios y trabajadores como a nivel de servicios que Casa 

Guatemala ofrece a los niños. En los meses que duró el desarrollo del 

proyecto, Casa Guatemala pasó de tener 250 niños en la escuela a estar a 

punto de suprimir las clases por falta de profesores. Antes de finalizar el 

proyecto se supo que se impartirían clases, pero que el número de estudiantes 

se reduciría a 150, tan solo aquellos que no dispusieran de ningún tipo de 

recurso para poder ir a la escuela. 

 

La fase dedicada al estudio del CRM ha aumentado. El mercado de 

CRM’s OpenSource es mayor del esperado y seleccionar el producto óptimo ha 

sido una tarea difícil, no por no encontrar el producto necesario, sino por 

encontrar varios productos que ofrecen características similares, todas ellas 

muy válidas. Durante el periodo del proyecto, ha salido al mercado una nueva 
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versión del producto que se ha escogido para implantar en Casa Guatemala, 

algo que también ha aumentado el tiempo dedicado a esta fase. 

 

La fase de implementación se redujo a la mitad puesto que no se ha 

implementado una solución definitiva. Se ha creado un desarrollo mínimo para 

hacer una demostración del potencial del producto que se quiere implantar en 

Casa Guatemala. No obstante, esta fase empezó con algo más de retraso de lo 

esperado puesto que dependía del análisis de requerimientos ofrecido por el 

proyecto precedente. Se han dedicado más horas al análisis de las que 

inicialmente se preveían.  

 

La fase de documentación ha aumentado el doble de lo previsto 

inicialmente pese a que no se han dedicado horas a crear los manuales de 

usuario ni de gestión para los usuarios de Casa Guatemala. Esto ha sido 

debido a que se ha creado una documentación exhaustiva del análisis de Casa 

Guatemala respecto el CRM que se ha escogido para implantarlo en la ONG. 

En cuanto al manual de instalación, al cambiar la versión del producto 

escogido, se dedicaron más horas de las previstas inicialmente. Algo que no se 

había tenido en cuenta para esta fase fue la dedicación de horas de la 

documentación a la presentación del proyecto. 
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Imagen 10. Diagrama de Gantt previsión final 

 



  CRM Casa Guatemala   

 

49 
 

11. Análisis de Viabilidad Económica 

En cuanto a la parte técnica y de infraestructura el coste lo calcularíamos 

de la siguiente manera. Primeramente calcularemos los costes de 

infraestructura y licencias. La UPC, a través del programa Reutilitza [28], 

organiza jornadas donde se reciclan PC’s, por lo que nuestro servidor podría 

ser uno de estos. Según este programa, estos pc’s están valorados en unos 

200€. En cuanto a licencias se refiere, haremos que todo el software que se 

necesite para implantar SugarCRM sea OpenSource, por lo que el coste será 

de 0€. 

Para desarrollar este proyecto necesitaremos una máquina la cual 

usaremos durante un periodo de unos 6 meses, el tiempo estimado de duración 

del proyecto. Esta máquina, un portátil VAIO modelo CR31Z, valorada en el 

momento de la adquisición en 1.500€, dispone de un procesador Intel Core 

Duo 2,4 GHz, una memoria RAM de 2 GB y un HDD de 250 GB. Este portátil 

tendrá una duración estimada de 3 años de vida, por lo que el coste imputado 

al proyecto durante estos 6 meses será de 1.500€  x 6 meses / 36 meses  = 

250€. 

 

 Servidor de la instalación: Programa Reutilitza: 200 € 

 Licencia sistema operativo: Linux (OpenSource) 0 €. 

 Licencia CRM: SugarCRM (OpenSource) 0 €. 

 Licencia Base de Datos y servidor Web: instalador SugarCRM 
(OpenSource) 0 €. 

 Navegadores web: Mozilla Firefox, Google Chrome (OpenSource) 0 €. 

 Aplicaciones oficina: OpenOffice (OpenSource) 0 €. 

 Máquina para desarrollar el proyecto: 200€ 

 

El total del coste de esta parte será de unos 450€. 

 

En cuanto a la parte de desarrollo para implantar el CRM en Casa 

Guatemala, al ser un proyecto destinado a la realización de un proyecto final de 
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carrera el coste también sería cero. De todas maneras, haremos la estimación 

de cuál sería el coste por desarrollar está solución. 

 
Tabla 4. Cálculo del coste del proyecto. 

 

No se han incluido los costes de instalación del software ni de formación 

de los usuarios puesto que se considera que esto formará parte del proyecto de 

implantación del CRM. 

Se ha tenido como referencia el precio x hora que se factura 

actualmente en el departamento de IPG de HP, empresa en la que estoy 

ejerciendo funciones como becario. Estas tarifas son las siguientes: 

 18 € por hora para el Tester. 

 22 € por hora para el Programador. 

 25 € por hora para el Analista. 
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En total, por cada perfil se calculará el siguiente coste. 

 Analista -> 520 horas * 25 €/hora = 13.000 € 

 Programador  -> 150 horas * 22 €/hora = 3.300 € 

 Tester -> 20 horas * 18 €/hora = 360 € 

Total =  16.660 € 

 

El coste total de este proyecto estará evaluado en 17.110 €. 

 

El primer subproyecto, el llevado a cabo por María Gil de Avalle, está 

valorado en 37.418€ y este en 17.110€. Esto hace un total de 54.528€.  Para 

evaluar el coste total de los tres proyectos que componen el proyecto general 

se ha presupuesto que el tercero de los subproyectos tendrá un coste similar a 

la media del coste de los dos subproyectos anteriores, por lo que estaría 

valorado en unos 27.264€. Esto hace que el coste total del proyecto sea de 

81.792 €. 
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12. Análisis del Impacto Ambiental 

Este proyecto pretende tener el mínimo impacto ambiental posible. Una 

de las ventajas de ser un proyecto que trata de ser lo más económico posible, 

puesto que se implantará en una ONG que dispone de recursos económicos 

limitados, es que parte de los recursos que necesitan se obtendrán mediante 

donaciones. Tanto el servidor, como las ordenadores que se utilizarán en Casa 

Guatemala serán reusados y donados por el CCD (Centre de Cooperació per al 

Desenvolupament) [29], a través del programa Reutilitza, por lo que no se 

necesitará comprar nuevos equipos y no generará ningún nuevo impacto 

ambiental en nuevos componentes. A su vez, los componentes del servidor, al 

estar alojados en España, se podrán reciclar más fácilmente cuando acabe el 

ciclo de vida útil de la máquina y no generarán un impacto tan grande como el 

que generarían si el servidor estuviera ubicado en Guatemala. Allí no disponen 

de las facilidades que se tienen en España para llevar estos equipos viejos a 

un centro donde se puedan reciclar. El material informático genera una gran 

cantidad de elementos contaminantes, por lo que si estos elementos acabasen 

en el río o en campos de cultivo llegarían a contaminar el agua, cosechas, a los 

animales y los mismas personas y niños que viven en Casa Guatemala [30]. 
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Imágen 11. Correcto ciclo de vida de un producto informático [im] 

 

Según el Artículo 7 del Real Decreto 208/2005, de 25 de febrero, sobre 

aparatos eléctricos y electrónicos y la gestión de sus residuos [31], Cada 

productor deberá adoptar las medidas necesarias para que los residuos de 

aparatos eléctricos y electrónicos por él puestos en el mercado sean recogidos 

de forma selectiva y tengan una correcta gestión ambiental, salvo que se 

reutilicen como aparatos enteros. Por lo que otra ventaja a tener en cuenta es 

que al tener el servidor en España, será mucho más fácil y efectivo reciclarlo 

cuando se acabe su vida útil, puesto que aquí existen los medios necesarios 

para llevar a cabo esta tarea. 

 

Sólo existirá un servidor, que deberá estar encendido las 24 horas del 

día, puesto que debe estar accesible siempre. Esto es debido a los desfases 

horarios que hay entre las diferentes sedes de Casa Guatemala (Guatemala, 

Canadá, España, Alemania, etc.).  

 

Para el cálculo del consumo de Watios y CO2 hemos utilizado la 

calculadora que facilita la página Web de la consultora iTeKO [32].  
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Supondremos que en Casa Guatemala disponen de 4 ordenadores, con 

4 pantallas LCD de 17 pulgadas, donados por el CCD, y que cada uno los 

utilizan una media de 2 horas al día, 7 días a la semana. 

 

Supondremos que tenemos un servidor de tipo pequeño encendido las 

24 horas del día los siete días a la semana. Supondremos que el uso que se 

dará de ese servidor en Casa Guatemala España será como mucho de 2 horas 

al día durante 5 días a la semana, por lo que tan solo calcularemos el consumo 

de una pantalla LCD de 17 pulgadas, que estaría conectada al servidor. 

 

El cálculo no tiene en cuenta el consumo que pueda generar la sala de 

refrigeración de servidores. 

 

Según la calculadora, el consumo energético y la producción de CO2 

que generaría el servidor sería el siguiente: 

 

Servidor pequeño (1 procesador/1 disco duro):   

Modo Encendido: 400 W/hora * 168 Horas a la semana 

Modo Suspendido: 40 W/hora * 0 Horas a la semana 

Modo Apagado: : 10 W/hora * 0 Horas a la semana 

 

Monitores LCD de 17 pulgadas:   

Modo Encendido: : 37 W/hora  * 66 Horas a la semana 

Modo Suspendido: : 2 W/hora * 0 Horas a la semana 

Modo Apagado: : 1 W/hora  * 774 Horas a la semana 

 

PC comunes:   

Modo Encendido: : 190 W/hora  * 56 Horas a la semana 

Modo Suspendido: : 25 W/hora * 0 Horas a la semana 

Modo Apagado: : 7 W/hora  * 616 Horas a la semana 
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El consumo de los elementos en modo apagado es prácticamente cero. 

 

Consumo total aproximado en Watts es: 80,282 KWatts a la semana 

Su gasto total aproximado en Euros es: 9,211 € a la semana 

Su producción total aproximado de CO2 es: 33,879 Kg a la semana 

 

Consumo total aproximado en Watts es: 4174,664 KWatts al año 

Su gasto total aproximado en Euros es: 478,972 al año 

Su producción total aproximado de CO2 es: 1761,708 Kg al año 

* 52 semanas al año 

 

 
Imagen 12. Consumo de Energía a la semana 

 

 

Tal y como muestra la tabla 5, obtenida de la web [33] creada por la 

empresa agroforestal Maderas Nobles de la Sierra de Segura S.A. para la 

campaña Responsarbolidad, el Kwh de electricidad es el que produce más 

CO2. Esto nos indica que es importantísimo reducir en la medida de lo posible 

el uso inadecuado de máquinas eléctricas.  
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1 Kwh. de electricidad = 356 g. CO2 

1 Km. en automóvil = 150 g. CO2 

1 Km. en avión = 180 g. CO2 

1 Km. en ferrocarril = 35 g. CO2 

1 Km. en autobús = 30 g. CO2 

Tabla 5. Consumo de Energía a la semana 

 

Según estas métricas, nuestros equipos gastarán más o menos lo 

mismo en un año que un avión en recorrer unos 10.000 km o un autobús en 

circular 60.000 kms. 

 

Como ventajas en el impacto ambiental que comporta este proyecto 

observamos que alojar el servidor en España nos permitirá poder reciclarlo una 

vez finalice su uso. También que ampliaremos la vida de varios componentes 

para crear un servidor, por lo que no tendremos que comprarlo. 

 

Como notas negativas a destacar, nos encontramos con el problema de 

qué sucederá con los equipos que hay en Guatemala, cuál será su destino una 

vez finalice su vida útil.  
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13. Modelo Conceptual 

 

Después de analizar más detalladamente la organización y las 

necesidades de Casa Guatemala se han identificado las siguientes entidades y 

las relaciones entre ellas, como muestra la imagen 13. Como entidades 

principales están Niño, Persona y Empresa. Desde estas tres entidades 

podemos relacionar la mayor parte del resto de las entidades. Se han 

diferenciado Persona y Niño, pese a que coinciden en parte de los datos, 

porque así será mucho más fácil tratar ambas por separado, ya que las 

relaciones que tienen respecto a las otras entidades son muy diversas entre si. 

Por ejemplo, ambas disponen de datos y relaciones con otras entidades 

similares, pero no coinciden en otras entidades importantes como en son 

Evaluación u Ocupación. Otra de las razones es que tanto Empresa como 

Persona se relacionan con Niño a través de otras entidades, tal es el caso de 

Apadrinamiento o el que una persona sea responsable de varios Niños. 



  CRM Casa Guatemala   

 

58 
 

 

 
Imagen 13. Modelo conceptual de Casa Guatemala 
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Ahora pasaremos a detallar más específicamente cada conjunto de entidades. 

 

13.1 Entidad Niño 
 

 

Imagen 14. Entidad niño 

 

La entidad Niño es una de las más importantes. El CRM se implantará 

principalmente para mejorar la calidad de vida de los niños del orfanato, por lo 

que se ha creado esta entidad para tener a mano cualquier dato que nos pueda 

ser importante y de utilidad. Como datos básico tenemos el nombre y los 

apellidos de los niños, así como su documento (ver 13.11) y el tipo de 

documento de identidad del país. La fecha de nacimiento, el sexo del niño, la 

altura, el peso y una foto de él lo más actualizada posible y el nombre de su 

psicólogo si está en tratamiento. 

 

También importante es saber su fecha de ingreso y de salida el día que 

se produzca. Algo a tener en cuenta de su familia es el nombre de sus padres, 

el número de hermanos que son y cuántos están en el centro. La dirección 
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donde vive algún familiar, un contacto o él en el caso de que haya salido del 

centro, algún teléfono de contacto, y si ha salido del centro, conocer algo más 

acerca de su situación actual y que profesión tiene en ese momento. Esto 

puede servir de ayuda en el futuro por si el niño decide hacer un voluntariado 

en el centro. 

 

En cuanto a la relaciones con otras entidades destacamos que un niño 

tendrá evaluaciones de asignaturas (ver 13.4), válido para la escuela, y que un 

niño tendrá un expediente médico (ver 13.5). También el niño estará 

relacionado con los apadrinamientos (ver 13.6), ya que puede estar apadrinado 

por una persona o empresa o varias a la vez. También tendremos documentos 

asociados al niño que nos pueden ser de utilidad como por ejemplo su foto, su 

partida de nacimiento, informes de centros hospitalarios, etc. 

 

13.2 Entidad Persona 
 

 

 
Imagen 15. Entidad persona 
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Esta entidad también es importante y como la de Niño, es el centro de 

muchas relaciones entre entidades. Una Persona es toda aquella que trabaja 

en el centro, tanto empleado como voluntario, y también es toda aquella que 

apadrina o hace un donativo. De esta persona necesitamos saber los datos 

básicos de cualquier persona, como nombre, apellidos, tipo de documento y el 

número de identificación, el sexo, la fecha de nacimiento, el estado civil (para 

hacer comparativas de quienes son los que hacen voluntariado, hacen 

donativos, apadrinan, etc.), número de hijos si es el caso, dirección, teléfonos 

de contacto, estudios (si vienen a hacer un voluntariado o para ver cuál es el 

nivel cultural de la gente que aporta ayuda, etc.) y la satisfacción en general 

con el centro. 

 

En cuanto a la relaciones con Persona destacamos que una persona es 

responsable de otras personas que trabajan en el centro y que una persona 

que trabaja en el centro puede ser responsable de uno o varios niños y posee 

un expediente médico. Un persona como tal puede estar asociada a 

apadrinamientos y donaciones (ver 13.6), así como a documentos e incidencias 

/ sugerencias que surjan.  

 

 

 

13.3 Entidad Empresa 
 

 
Imagen 16. Entidad empresa 
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Una Empresa es una entidad que aporta donaciones o apadrina a niños. 

Para tener el contacto con ella debemos de disponer de una serie de datos 

básicos tales como el nombre, un número y el tipo de identificación, una 

dirección, teléfonos de contacto, correo electrónico, su página Web y quién es 

el contacto dentro de la organización de Casa Guatemala. 

 

Esta entidad está relacionada con apadrinamientos, donaciones y 

también dispone de documentos asociados, sugerencias e incidencias, 

importantes para valorar que es lo que necesitan o cuál es su grado de 

satisfacción, no en vano, las empresas aportan capital económico o 

infraestructuras y es de vital importancia su cooperación. Esta empresa está 

asociada a personas que pudieran estar haciendo un voluntariado dentro de 

Casa Guatemala. 

 

13.4 Entidades referentes a Evaluación 
 

 
Imagen 17. Entidades asignatura y evaluación. 

 

Las Entidades conjuntas de asignatura y evaluación nos servirán para 

tener un historial lectivo del niño en Casa Guatemala. Una evaluación está 

compuesta de una calificación, en un curso académico de una asignatura. Esta 

asignatura esta compuesta por el nombre de la materia impartida y el profesor 

que ha impartido y, a su vez, calificado esta asignatura.  

 

El niño tendrá tantas evaluaciones como sean convenientes. 
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13.5 Entidades referentes al Expediente Médico 
 

 
Imagen 18. Entidades involucradas en el expediente médico. 

 

Tanto las personas que estén físicamente en el centro como los niños 

tendrán asociado un Expediente médico. Es de vital importancia conocer el 

estado de salud de cada una de las personas que se encuentren allí, así como 

sus alergias conocidas. Dispondremos de varias visitas que estarán 

distinguidas por la fecha en la que se produce. Guardaremos datos básicos 

tales como el nombre de la persona que atendió la visita, el motivo, el 

diagnóstico y el tratamiento ofrecido si es el caso. Esta visita podría tener 

asociada diferentes enfermedades, vacunas o medicamentos.  
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Un medicamento tendrá datos típicos como el nombre, la cantidad diaria 

administrada, la fecha de inicio y la fecha de fin del tratamiento. 

 

Una enfermedad tendrá también el nombre de ésta, la fecha de inicio, la 

fecha de fin y el tratamiento ofrecido. 

 

Una vacuna se compone del nombre, la edad recomendada para 

administrar, la fecha de administración, la dosis administrada en esta vacuna, 

el número de vacuna que es respecto del número total que componen la dosis, 

el tiempo necesario para la siguiente dosis si fuera necesario administrar otra, 

el objetivo por el que se administra, las posibles contraindicaciones y las 

observaciones realizadas. Es importante mantener es un control sobre el tema 

de las vacunaciones y quizá sería recomendable crear un workflow que alerte 

de posibles vacunas a administrar, puesto que es inviable mirar expediente a 

expediente a quién le toca vacunarse y de qué. Por ejemplo, una vacunación 

contra la Difteria, Tétanos y Tos ferina requiere de varias dosis administradas 

en diferentes edades, y así, muchas otras vacunas. 
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13.6 Entidades referentes a Donación y Apadrinamiento 
 

 
Imagen 19. Entidades involucradas en la donación y el apadrinamiento. 

 

Estas entidades, apadrinamiento y donación son las que asocian el acto 

de aportar algún tipo de donación, ya sea económica, de infraestructura o de 

personal voluntario para trabajar en Casa Guatemala. 

 

Un Apadrinamiento está compuesto por la asociación de un niño y una 

persona o una empresa, que aporta dinero a Casa Guatemala cada cierto 

tiempo. Este apadrinamiento tiene una serie de atributos necesarios como la 

fecha de inicio y la de fin, el tipo de pago, la cantidad aportada y la periodicidad 

de esta. También importantes pueden ser los motivos de alta y de baja. 
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Una Donación es también un acto, de una persona o empresa, de 

aportar ayuda a Casa Guatemala, pero esta es puntual y puede ser económica, 

de mano de obra o algún tipo de infraestructura que el centro pueda necesitar.  

 

13.7 Entidades referentes a Ocupación 
 

 
Imagen 20. Entidades involucradas en la ocupación de los voluntarios y empleados. 

 

 

Una persona que está en Casa Guatemala puede estar por dos motivos, 

por ser un empleado o por ser voluntario. Diferenciaremos estos dos tipos de 

personas en dos entidades. Un voluntario tendrá asociada una estancia, donde 

dispondremos de datos tales como la fecha de inicio del voluntariado, la fecha 

prevista para el fin, la fecha de salida, el motivo de la llegada y el motivo de la 

marcha. Cada uno de los empleados y voluntarios de Casa Guatemala 

dispondrán de una ocupación. Esta ocupación tendrá unas competencias, una 

descripción de puesto a ocupar, una fecha de alta y otra de baja, la ocupación 

solicitada por la persona, el grado de satisfacción de la persona, el tipo de 

estancia que requiere la ocupación (para empleado, voluntario o ambos 

perfiles), el suelo (en el caso de los voluntarios será cero), el puesto ocupado, 

horarios y faltas. La entidad Ocupación está ligada a Cargo/Rol. Una ocupación 
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dispondrá de varios cargos, por lo que cada uno de ellos tendrá una 

competencia distinta. Todas las entidades dispondrán de documentos (ver 

13.11) asociados a ellas, tales como manuales de actuación, manuales de uso 

del CRM según los cargos, comentarios de las personas que anteriormente 

ocuparon aquel cargo, etc. La entidad Documento es muy importante puesto 

que ayudará a conocer a toda persona que trabaja en Casa Guatemala las 

funcionalidades de su puesto, la responsabilidades y tareas a realizar, etc., 

cosa que no sucede ahora. También permitirá mantener un histórico de tareas 

realizadas y decisiones estrategias adoptadas, así como una explicación de los 

motivos por el que se ha llevado a cabo esa medida. 

 

 

13.8 Entidades referentes a Inventario 
 

 
Imagen 21. Entidades involucradas en el inventario de Casa Guatemala. 
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Se mantendrá un historial de entradas, salidas y productos creados en 

Casa Guatemala. Para las entradas distinguiremos entre los recursos 

generados y la bodega. Para los productos generados tenemos los datos de la 

descripción de donde proviene el recurso, el precio inicial y el final del producto, 

si por ejemplo es un vegetal cuánto costó la semilla y cuánto vale el producto 

recolectado, la fecha de plantación, la fecha prevista y la final de recolecta, la 

cantidad inicial plantada y la final recolectada, el gasto necesario en todo el 

proceso y el proveedor de la semilla. Esto nos servirá para calcular si un 

producto plantado es rentable, en qué fechas será prevista la recolecta según 

los datos históricos almacenados, qué producto y de qué proveedor ha dado 

mejor resultado, etc. De la bodega donde distinguiremos tan solo entre la 

descripción, las cantidades recibidas y en que fechas. 

 

En cuanto a la parte de salidas, mantendremos un histórico de la 

descripción del producto, la cantidad, la fecha, el motivo de su uso o salida y si 

es una salida de la cocina. Sabiendo si es una salida de cocina podremos 

calcular futuro cuánto se consume en alimentar a todas las personas que viven 

y trabajan en Casa Guatemala, saber si hay una correcta alimentación, que 

carencias alimenticias hay, etc. 

 

Los productos serán aquellos que se fabricarán en Casa Guatemala 

como por ejemplo los collares que fabrican los niños. 
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13.9 Entidades referentes a Caja 
 

 
Imagen 22. Entidades involucradas en el la caja de Casa Guatemala. 

 

La caja será la entidad que relacionará todos los movimientos donde 

haya dinero implicado. Las compras serán los movimientos donde se obtenga 

un producto pagando. Guardaremos qué recurso ha comprado Casa 

Guatemala, quién es el proveedor, la cantidad pagada por el producto, la fecha 

de la compra, el precio total y el motivo. 

 

La domiciliación y la donación (ver 13.6) también están relacionadas con la caja 

como entradas de capital.  

 

Una venta será la composición de una o varías líneas de venta, y cada 

una de esta, a su vez, estará relacionada con uno o varios productos (ver 13.8).  

Una venta tiene un total y una fecha de venta. Una línea de venta tiene una 

descripción, un tipo, una cantidad, un precio total y un motivo. 
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13.10 Proyecto 
 

 

Imagen 23. Entidades proyecto y documento. 

 

La entidad Proyecto facilitará saber los proyectos que se han llevado a 

cabo en Casa Guatemala. Los proyectos tendrán un nombre, un estado, la 

prioridad que tiene la realización del proyecto, a quién está asignado, una fecha 

de inicio, una fecha fin prevista, la fecha fin del proyecto si está finalizado, los 

recursos destinados a este proyecto, el progreso que lleva el proyecto, una 

descripción y una serie de documentos (ver 13.11) asociados a él. Por ejemplo, 

se podrían registrar los proyectos finales de carrera sucesivos que se lleven a 

cabo en Casa Guatemala, cualquier instalación que se quiera hacer con motivo 

de una donación como podría ser un invernadero, etc. 
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13.11 Otras entidades 
 

 

Imagen 24. Entidad documento. 

 

Dispondremos de más entidades que nos ayudarán a mantener una 

organización de la información más adecuada y al alcance de más gente. Una 

de las entidades que tendrá más utilidad es aquella que ayudará a Casa 

Guatemala a disponer de una amplia documentación, algo muy necesario 

puesto que el movimiento de voluntarios dentro del centro es muy grande y el 

traspaso de información será mucho más fácil, fiable y rápido. Así pues, 

nuestra entidad documento dispondrá de atributos tales como nombre, fecha 

de creación, fecha de última modificación o tipo de documento. Tendrá relación 

con multitud de entidades, niño, persona, empresa, ocupación, cargo/rol, 

proyecto y donación. 
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Imagen 25. Entidad incidencia/sugerencia. 

 

Otra entidad informativa y muy importante será la de incidencia/ 

sugerencia. Será la manera para que las personas y empresas que intervienen 

en Casa Guatemala (empleados, voluntarios, donantes, padrinos y empresas) 

puedan interactuar y dar a conocer sus sugerencias o incidencias con el centro. 

Estas pueden ser por diversos motivos, tales como informar de algún problema 

con una donación, una incidencia con el CRM, indicar un aspecto favorable o 

sugerir una mejora de Casa Guatemala, etc. 
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14. Modelo de Datos 

La base de datos será la que ofrece el instalador de SugarCRM, la 

versión 5.1 de MySQL. Una de las facilidades de crear módulos, parámetros y 

relaciones con SugarCRM es que se encarga de crear las tablas principales, 

así como las relaciones entre ellas a través de tablas intermedias. 

 

En este apartado se mostrarán una a una las equivalencias entre los 

campos de los módulos que vienen de serie con SugarCRM y los que 

necesitará Casa Guatemala. También se especificarán qué módulos se crearán 

y qué tipo de campos, de los que permite el CRM, se usarán para 

implementarlos. No se entrará en detalles de cuáles son las correspondencias 

entre cada uno de los tipos de datos de SugarCRM y con su mapeo en base de 

datos. 

 

14.1 Tipo de datos del CRM 
 

El CRM dispone de una variedad de datos muy amplia, suficiente para 

abarcar todo tipo de necesidades y para ser muy flexible a la hora de relacionar 

entidades entre si. Se analizarán estos datos a continuación [34]. 

 

 Address: Crea cinco campos nuevos (address_c, address_city_c, 
address_country_c, address_postalcode_c y address_state_c) para introducir 
dirección, ciudad, estado, país y código postal.  

 CheckBox: Campo de check. 

 Currency: Crea un campo para introducir una moneda. El sistema crea 
automáticamente un campo del tipo de moneda si el campo no existe. 

 Date: Crea un campo para introducir la fecha. 

 Datetime: Crea un campo para introducir la fecha y hora. 

 Decimal: Crea un campo para especificar la precisión en decimales. 

 DropDown: Crea una lista desplegable.  



  CRM Casa Guatemala   

 

74 
 

 Encrypt: Crea un campo cuyo valor se almacena en un formato codificado en la 
base de datos. 

 FlexRelate: Crea un campo y una lista desplegable desde la que se puede 
asociar un registro  de cualquier entidad relacionada. 

 Float: Campo en coma flotante. 

 HTML: Crea un campo HTML para mostrar fragmentos de HTML. 

 iFrame: Campo para añadir una página Web como google maps. 

 Integer: Crea un campo para especificar un número positivo o negativo. Se 
pueden especificar rangos de valores mínimo y máximo. 

 Link: Crea un campo que se vincula a una URL. 

 Multiselect: Crea una lista desplegable para seleccionar varios valores. 

 Phone: Crea un campo para introducir un número de teléfono. 

 Radio: Crea un campo de selección de radiobutton.  

 Relate: Crea un campo para asociar un registro de una entidad determinada. 

 TextArea: Crea un campo de bloque de texto para campos como observaciones 
y descripciones.    

 TextField: Crea un campo de texto para campos como el nombre y apellido. 

 

En cuanto a las relaciones entre entidades, cuando una entidad tiene 

una relación X..* con otra entidad, se vera una lista de las instancias con las 

que está relacionada. Cuando la relación sea X..1, se creará un campo Relate 

con esa instancia de la entidad que corresponda. 

 

No se ha especificado qué campos serán obligatorios para cada 

instancia de las diferentes entidades. Esto se realizará en el proyecto de 

implementación e implantación del CRM en Casa Guatemala. Es importante 

decidir con las personas que usarán la aplicación cuáles son los datos que 

deben tener desde un inicio, puesto que alguno de ellos no se pueden informan 

al crear la instancia. 
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14.2 Entidad Niño 
 

Niño Tipo Dato CRM 

Nombre  TextField 

Apellidos  TextField 

Tipo documento  TextField 

Núm. Identificación TextField 

Fecha nacimiento  Date 

Fecha ingreso  Date 

Fecha salida  Date 

Activo/No activo  CheckBox 

Dirección  Address 

Foto  Relate 

Sexo  DropDown 

Altura  Float 

Peso  Float 

Nombre Padre  TextField 

Nombre Madre TextField 

Núm. Hermanos Integer 

Núm. Hermanos Centro  Integer 

Teléfono contacto 1  Phone 

Teléfono contacto 2  Phone 

Profesión TextArea 

Observaciones  TextArea 

Expediente médico  Relate 

Responsable Relate 

Psicólogo TextField 

Tabla 5. Correspondencia entidad Niño 

 

Los datos básicos como Nombre, Apellidos o Núm. Identificación serán 

TextFields. Todas las fechas referentes al Niño serán de tipo Date. El dato 

referente al Sexo sería un DropDown con dos pociones, Masculino o 

Femenino. A destacar también el campo Dirección, que será un conjunto de 

varios campos (ver 14.1). 

 

En cuanto a relaciones con otras entidades, destacar que tendrá un 

campo para su Expediente Médico, otro para su Responsable dentro de Casa 

Guatemala y uno más para guardar la fotografía más actualizada del niño. Para 

el historial lectivo dispondremos de una lista con todas las evaluaciones que ha 



  CRM Casa Guatemala   

 

76 
 

tenido. También se reflejarán dos listas más, una con los apadrinamientos en 

los que está y otra para documentos relacionados con él.  

 

14.3 Entidad Persona 
 

Persona 
Tipo Dato 

CRM Contacts 

Nombre  TextField  first_name 

Apellidos  TextField  last_name 

Tipo documento  TextField  title 

Núm. Identificación TextField  department 

Fecha nacimiento  Date  birthdate 

Estado civil  CheckBox    

Número Hijos  Integer    

Sexo DropDown    

Dirección Address  primary_address 

Correo electronico  TextField  email1 

Teléfono fijo  Phone  phone_home 

Teléfono móvil 1  Phone  phone_mobile 

Teléfono móvil 2  Phone  phone_other 

Formacion  TextArea    

Satisfacción TextField    

Observaciones  TextArea  description 

Empresa  Relate    

Expediente médico  Relate    

Foto Relate    

Empleado  Relate    

Voluntario  Relate    

Responsable Relate    

Tabla 6. Correspondencia entidad Persona 

 

 

La entidad Persona será la adaptación de la entidad Contacts que viene 

por defecto en el CRM. En la tabla 6 se puede ver la correspondencia de cada 

uno de los datos con la entidad. 

 

Los datos básicos como Nombre, Apellidos o Núm. Identificación serán 

TextFields. Todas las fechas referentes a la Persona serán de tipo Date. El 

dato referente al Sexo será un DropDown con dos pociones, Masculino o 
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Femenino. A destacar también el campo Dirección, que será el conjunto de 

varios campos (ver 14.1). 

 

En cuanto a relaciones con otras entidades, habrá un campo para su 

Expediente Médico, otro para su Responsable dentro de Casa Guatemala y 

uno más para guardar una fotografía lo más actualizada posible. También 

dispondrá de un campo para que indique de qué empresa proviene si está 

almacenada en el CRM. Si es empleado o voluntario habrá un campo para 

relacionar la Persona con la entidad que le corresponda según su papel en 

Casa Guatemala.  

 

Se dispondrá de una lista para los niños de los que es responsable 

dentro de Casa Guatemala si es una de las personas que trabaja allí, una lista 

de los apadrinamientos que ha realizado, una lista de las posibles donaciones 

que haya efectuado, una lista de documentos y otra de incidencias/sugerencias 

que estén relacionadas con esa Persona. 

 

14.4 Entidad Empresa 
 

Empresa 
Tipo Dato 

CRM Account 

Nombre  TextField  name 

Tipo documento  TextField    

Núm. Identificación TextField    

Dirección  Address  shipping_address 

Teléfono contacto 1 Phone  phone_office 

Teléfono contacto 2 Phone  phone_alternate 

Correo electronico  TextField  email1 

Contacto interno  Relate    

Web TextField  website 

Observaciones  TextArea  description 

Tabla 7. Correspondencia entidad Empresa 

 

La entidad Empresa será la adaptación de la entidad Accounts que viene 

por defecto en el CRM. En la tabla 7 se puede ver la correspondencia de cada 

uno de los datos con la entidad. 
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Como datos a destacar el de Contacto interno, que será un dato 

Persona. Dispondremos de una lista de los apadrinamientos que ha realizado, 

una lista de las posibles donaciones que haya efectuado, una lista de 

documentos y otra de incidencias/sugerencias que estén relacionadas con esa 

Empresa. 

 

 

14.5 Entidades referentes a Evaluación 
 

Evaluación 
Tipo Dato 

CRM 

Calificación Float 
Curso 
académico Integer 

Fecha Date 

Observaciones TextArea 

Tabla 8. Correspondencia entidad Evaluación 

 

Asignatura
Tipo Dato 

CRM 

Nombre TextField 

Profesor TextField 

Tabla 9. Correspondencia entidad Asignatura 

 

Una Evaluación dispondrá de datos básicos tales como la Calificación, el 

año de Curso académico, la fecha de la evaluación y un campo de 

Observaciones. Estará relacionada con una Asignatura, que estará identificada 

por el Nombre de la asignatura y el nombre del Profesor que la imparte. 

 

14.6 Entidades referentes al Expediente Médico 
 

Historial médico
Tipo Dato 

CRM 

Observaciones  TextArea 

Tabla 10. Correspondencia entidad Historial médico 
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Un Historial Médico dispondrá de un campo Observaciones. Además de 

una lista de las Alergias y una lista de Visitas que pueda tener asociadas la 

Persona o el Niño. 

 

Alergia 
Tipo Dato 

CRM 

Nombre TextField 

Observaciones  TextArea 

Tabla 11. Correspondencia entidad Alergia 

 

Una Alergia será una dupla compuesta por el Nombre de la Alergia y una 

serie de Observaciones. 

 

Visita 
Tipo Dato 

CRM 

Atendido por TextField 

Fecha Date 

Motivo TextField 

Diagnóstico TextArea 

Tratamiento TextArea 

Observaciones  TextArea 

Tabla 12. Correspondencia entidad Visita 

 

Una Visita estará compuesta por el nombre del médico que ha atendido 

al niño, la fecha de la visita, el motivo, el diagnóstico, el tratamiento y unas 

observaciones, todos ellos campos básicos. También dispondrá de tres listas,  

una para los medicamentos administrados en la visita, otra para las posibles 

enfermedades encontradas en la visita y una de las posibles vacunas 

administradas. 

 

Medicamento 
Tipo Dato 

CRM 

Nombre TextField 

Cantidad diaria TextField 

Fecha inicio Date 

Fecha fin Date 

Observaciones  TextArea 

Tabla 13. Correspondencia entidad Medicamento 
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Enfermedad 
Tipo Dato 

CRM 

Nombre TextField 

Tratamiento TextArea 

Fecha inicio Date 

Fecha fin Date 

Observaciones  TextArea 

Tabla 14. Correspondencia entidad Enfermedad 

 

Vacuna 
Tipo Dato 

CRM 

Nombre TextField 

Edad recomendada TextField 

Fecha administración Date 

Dosis TextField 

Vacuna número Integer 

Vacunas totales Integer 

Siguiente vacuna Date 

Objetivo TextArea 

Contraindicaciones TextArea 

Observaciones  TextArea 

Tabla 15. Correspondencia entidad Vacuna 

 

Medicamento, Enfermedad  y Vacuna serán entidades, todas ellas, 

compuestas por campos básicos. 

 

14.7 Entidades referentes a Donación y Apadrinamiento 
 

Apadrinamiento
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Tipo TextField 

Fecha inicio Date 

Fecha baja Date 

Motivo alta TextField 

Motivo baja TextField 

Observaciones TextArea 

Tabla 16. Correspondencia entidad Apadrinamiento 
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Domiciliación 
Tipo Dato 

CRM 

Fecha inicio Date 

Fecha fin Date 

Cantidad Float 

Periodicidad TextField 

Método de pago TextField 

Observaciones TextArea 

Tabla 17. Correspondencia entidad Historial Domiciliación 

 

Una Apadrinamiento estará compuesto por varios campos simples, un 

campo que asociará el Apadrinamiento con el Niño benefactor y un campo que 

indicará cual es la Empresa o la Persona que lo apadrina. También dispondrá 

de una lista de Domiciliaciones, que a su vez, estará compuesta por campos 

simples. 

 

Donación 
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Tipo TextField 

Cantidad TextField 

Fecha Date 
Grado 
satisfacción TextField 

Observaciones TextArea 

Tabla 18. Correspondencia entidad Donación 

 

Una Donación será una entidad que dispondrá de varios campos básicos 

que la describen. También habrá un campo que relacionará esta entidad con la 

Persona o la Empresa que la realiza y una lista de documentos que servirán 

para almacenar información, por ejemplo, si la donación fuese una cafetera, se 

podría almacenar una copia de la factura o un manual de instrucciones de 

dicha cafetera. 
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14.8 Entidades referentes a Ocupación 
 

Empleado 
Tipo Dato 

CRM 

CV Relate 

Tabla 19. Correspondencia entidad Empleado 

 

Voluntario 
Tipo Dato 

CRM 

CV Relate 

Tabla 20. Correspondencia entidad Voluntario 

 

 

Estancia 
Tipo Dato 

CRM 

Fecha inicio Date 
Fecha fin 
prevista Date 

Fecha fin Date 

Motivo llegada TextArea 

Motivo salida  TextArea 

Tabla 21. Correspondencia entidad Estancia 

 

Tanto la entidad Empleado como la Voluntario disponen de un campo 

llamado CV. Este campo es de tipo Relate y esta relacionado con un 

Documento. Se trata del CV de la persona que está trabajando en Casa 

Guatemala. Las diferencias entre ambas entidades (Empleado y Voluntario), 

son que Voluntario dispone de una lista de Estancias realizadas en el orfanato 

y cada Estancia dispone de una lista de Ocupaciones que realiza. En cambio 

Empleado dispone de esta lista en la misma entidad, sin una intermedia que la 

contenga. La razón es la siguiente, creemos que una persona puede hacer 

varios voluntariados y en cada uno de ellos realizar trabajos distintos y puede 

convenir diferenciar cuando realizó las diferentes ocupaciones.  
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Ocupación 
Tipo Dato 

CRM 

Competencias TextArea 

Descripción TextArea 

Fecha alta Date 

Fecha baja Date 
Empleo 
solicitado TextField 

Sueldo Float 

Puesto realizado TextField 

Horario TextField 

Faltas TextField 

Satisfacción TextField 

Tipo estancia DropDown 

Tabla 22. Correspondencia entidad Ocupación 

 

Una Ocupación contemplará unas competencias dentro de Casa 

Guatemala, una descripción, las fechas en las que se ha ejercido esta 

Ocupación, el empleo que se había solicitado, el sueldo (en el caso del 

voluntario será 0), el puesto realizado, un horario, las posibles faltas que se 

cometan, un grado de satisfacción en la ocupación que se realiza y habrá un 

campo, que será un desplegable, que indicará si la ocupación está diseñada 

para un Voluntario, para un Empleado o la pueden ejercer ambos perfiles. 

 

Una Ocupación dispondrá de una lista de Cargo/Rol asociados y una 

lista de Documentos, necesarios para facilitar el traspaso de información entre 

empleados, los planes de actuación en diferentes circunstancias, etc. 

 

Cargo/Rol 
Tipo Dato 

CRM 

Nombre TextField 

Descripción TextArea 

Tabla 23. Correspondencia entidad Cargo/Rol 

 

La entidad Cargo/Rol estará compuesta por un nombre y una 

descripción del Cargo/Rol que se ejercerá en Casa Guatemala. También 

dispondrá de una lista de Documentos. 
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14.9 Entidades referentes a Inventario 
 

Tendremos una única instancia de Inventario, que contendrá todas las 

Entradas, Salidas y Productos. 

 

Entrada 
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Cantidad  TextField 

Fecha  Date 

Motivo  TextField 

Proveedor  TextField 

Observaciones  TextArea 
Tabla 24. Correspondencia entidad Inventario 

 

Recursos generados 
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Precio inicial Float 

Precio final Float 

Fecha plantación Date 

Fecha recolecta prevista  Date 

Fecha recolecta  Date 

Cantidad inicial  TextField 

Cantidad generada  TextField 

Gasto necesario  TextField 

Proveedor  TextField 

Observaciones  TextArea 
Tabla 25. Correspondencia entidad Recursos generados 

 

Bodega 
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Cantidad  TextField 

Fecha  Date 
Tabla 26. Correspondencia entidad Bodega 

 

Una Entrada registrará aquellos productos donde ha intervenido una 

tercera persona, un proveedor en este caso. A parte de los datos básicos, con 

dos listas separadas, diferenciaremos entre los recursos que se han generado 
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en Casa Guatemala, tales como cosechas o ganadería, y los que han sido 

donados o comprados en su estado final, como podría ser la compra de patatas 

o la donación de un invernadero.  

 

 

Salidas 
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Cantidad  TextField 

Fecha  Date 

Motivo  TextField 

Observaciones  TextArea 

Cocina  CheckBox 
Tabla 27. Correspondencia entidad Salidas 

 

  

Una Salida será la instancia que se creará cada vez que se consuma o 

utilice alguno de los productos que hay en Casa Guatemala. Para mantener un 

historial de aquellas Salidas que han sido producidas por la cocina, 

dispondremos de un campo Cocina que estará activado o no. 

 

 

Producto 
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Tipo  TextField 
Tabla 28. Correspondencia entidad Producto 

 

 

Todo aquello que sea producido en Casa Guatemala y se pueda vender 

se registrará gracias a la entidad Producto. Con esto conseguiremos mantener 

un historial de las ventas que se han registrado. Este Producto tendrá asociada 

una lista con las Líneas de ventas (ver 14.10) generadas gracias a la venta de 

este producto. 
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14.10 Entidades referentes a Caja 
 

Caja 
Tipo Dato 

CRM 

Saldo  Float 

Tabla 29. Correspondencia entidad Caja 

 

 

Tendremos una sola instancia de la Caja de Casa Guatemala, esta 

dispondrá de un campo Saldo que nos indicará cuál es el Saldo aproximado 

actual de Casa Guatemala. La exactitud de este campo estará sujeta a la 

periodicidad con la que se introduzcan los datos en el CRM y será siempre un 

dato orientativo. 

 

Esta instancia estará compuesta de varias listas de Compras, Ventas, 

Domiciliaciones y Donaciones económicas (ver 14.7). 

 

Compras 
Tipo Dato 

CRM 

Recurso TextField 

Proveedor  TextField 

Cantidad  TextField 

Fecha  Date 

Precio total  Float 

Motivo  TextArea 

Tabla 30. Correspondencia entidad Compras 

 

Una compra será toda aquella que realice Casa Guatemala. Los datos 

serán todos básicos. 

 

Ventas 
Tipo Dato 

CRM 

Total Float 

Fecha  Date 

Tabla 31. Correspondencia entidad Ventas 
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Línea de venta
Tipo Dato 

CRM 

Descripción TextField 

Tipo  TextField 

Cantidad  TextField 

Precio total  Float 

Motivo  TextArea 

Tabla 32. Correspondencia entidad Línea de venta 

 

Una venta será toda aquella que realice Casa Guatemala y estará 

compuesta por varias Líneas de venta. El campo Total será la suma del Precio 

total de cada una de las Líneas de venta que componen la Venta. La Línea de 

venta esta compuesta por la venta de un Producto. 

 

14.11 Entidad Proyecto 
 

Proyecto 
Tipo Dato 

CRM Projects 

Nombre TextField name 

Estado DropDown status 

Prioridad DropDown priority 

Asignado a Relate Assigned to: 

Fecha inicio Date  estimated_start_date 

Fecha fin prevista Date  estimated_end_date 

Fecha fin Date    
Recursos 
destinados TextArea   

Progreso TextArea   

Descripción TextArea description 

Observaciones TextArea    

Tabla 33. Correspondencia entidad Proyecto 

 

La entidad Proyecto será la adaptación de la entidad Projects que viene 

por defecto en el CRM. Varios de los campos serán equivalencia directa con 

los que vienen por defecto en el CRM. A destacar que esta entidad tendrá 

asociada una lista de Documentos. 

En cuanto a los campos que podrán asignarse al Estado del proyecto 

serán A iniciar, en progreso, parado y finalizado. Para el campo Prioridad serán 

Baja, Media y Alta. 
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14.12 Otras entidades 
 

Documento Tipo Dato CRM Documents  

Nombre TextField document_name 

Nombre archivo TextField File Name 

Tipo documento DropDown category_id 

Fecha Date date_entered 

Observaciones TextArea description 

Fecha modificación  Date  date_modified 

Tabla 34. Correspondencia entidad Documento 

 

 

Incidencias/ 
Sugerencias Tipo Dato CRM Tasks 

Fecha abertura  Date  date_start 

Fecha cierre  Date  date_due 

Responsable  Relate  Contact Name: 

Asignado a  Relate  Assigned to: 

Prioridad  DropDown  priority 

Descripción TextArea description 

Estado  DropDown  status 

Tabla 35. Correspondencia entidad Incidencia/Sugerencias 

 

Las entidades Documento e Incidencias/Sugerencias serán la 

adaptación total de las entidades Documents y Tasks respectivamente. 

 

Los campos que podrán asignarse al Tipo documento del Documento deben 

concretarse pero podrían ser Manual, Plan de actuación, Documento 

informativo, etc.  

 

Para el campo Prioridad serán Sugerencia, Baja, Media y Alta, estos tres 

últimos si se trata de una incidencia y no una sugerencia. En cuanto al campo 

Estado serán A iniciar, en progreso, parado y finalizado. 
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15. Conclusiones Generales 

Quiero hacer mención especial a la labor que se está llevando a cabo 

para ayudar a Casa Guatemala por parte del CCD y por Fermín Sánchez, 

director de éste y de muchos otros proyectos, y a David Franquesa, codirector 

de éste. 

 

También quiero destacar a Jordi Garcia, profesor titular de la Fib y 

miembro del departamento de Arquitectura de Computadores, por la asignatura 

que imparte, Projectes informàtics als països del 3r món. Gracias a esta 

asignatura, creí conveniente que mi proyecto final de carrera tuviera una 

utilidad más allá de la meramente académica.  

 

Felicitar a Casa Guatemala y a las personas que trabajan o están de 

voluntarios por su labor, que hace posible que el centro siga funcionando a 

pesar de las dificultades y ayude a centenares de niños a tener un mínimo de 

educación y alimentación. 

 

Destinar el proyecto final de carrera a un escenario real y no a un ámbito 

académico hace que la voluntad de hacer las cosas bien no sea solo por 

obtener una nota determinada sino que va más allá, y que el destino sea una 

ONG llena aún más ese trabajo a realizar. 

 

15.1 Conclusiones 
 

El objetivo inicial de este proyecto era implementar el CRM en Casa 

Guatemala, por lo que no se ha cumplido al 100%. La parte de implementación 

será para un futuro proyecto que ya está en marcha y lo llevará a cabo el 

estudiante Raúl Guillen. Esto queda visible en el apartado de la planificación 
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del proyecto (ver punto 5) y en la comparación de la planificación inicial y la final. 

Este proyecto es uno de los tantos que se han llevado a cabo en Casa 

Guatemala. En total, en 4 años, han sido 16 los PFC que se han desarrollado 

en Casa Guatemala. 5 facultades (FIB, Agrónomos, Arquitectura, Topografía e 

Industriales), 6 profesores y 1 estudiante de cátedra han intervenido.  

 

Después de todos estos proyectos realizados, algunos de ellos 

fracasaron cuando se trataron de implantar en Casa Guatemala, y la razón no 

fue otra que la desorganización y falta de estructura que había en el centro, por 

eso tiene una gran importancia la elaboración del proyecto de crear una 

organización e implantar un CRM allí, en Casa Guatemala. 

 

En cuanto al desarrollo del proyecto, destaco la dificultad que conlleva 

trabajar a tanta distancia de Casa Guatemala. Gran parte del tiempo que se ha 

invertido en este proyecto ha sido para entender el funcionamiento y las 

necesidades de la ONG, puesto que estas necesidades cambiaban 

constantemente. Por desgracia, Casa Guatemala ha tenido en estos últimos 

meses una gran crisis, tanto a nivel económico como a nivel de personal y 

voluntariado que está en el centro. 

 

En cuanto al trabajo desarrollado se refiere, la búsqueda de la mejor 

solución para llevar a cabo un determinado servicio, es decir, buscar el mejor 

CRM de software libre para que sea implantado en Casa Guatemala, ha sido 

una tarea laboriosa. Todas las soluciones que se han encontrado eran muy 

válidas y decidirse por una en concreto ha sido difícil puesto que los detalles 

por los que se ha escogido uno u otro producto han sido mínimos. He 

aprendido que el software libre no implica menor calidad, puesto que muchas 

multinacionales y empresas pequeñas confían en el software libre, ya no son 

únicamente las entidades públicas las que hacen uso de productos 

OpenSource. 
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Definir temas tan comunes en la elaboración de proyectos como podrían 

ser la planificación, la viabilidad técnica o la viabilidad económica me han dado 

a entender la dificultad que supone calcular el tiempo y los costes que pueden 

generar los proyectos, la cantidad de variables que pueden afectar a la 

elaboración de un proyecto y como un simple retraso en la elaboración de una 

parte del proyecto puede repercutir tanto en el global del mismo. 

 

Algo que se está empezando a tener en cuenta en la elaboración de 

proyectos informáticos es el impacto ambiental que generan. Se está 

entendiendo que es de gran importancia entender que todo proyecto tiene 

relevancia en el ambiente y que no se debe dejar pasar por alto este impacto, 

por pequeño que sea. 

 

Mi valoración personal en realización del proyecto es en general positiva. 

He aprendido a valorar el trabajo que se lleva a cabo en Casa Guatemala, la 

dificultad que una ONG tiene para sacar adelante a más de 250 niños y el poco 

trabajo que puede ser para nosotros donar por ejemplo el 0.7% de la matrícula 

de la facultad y lo mucho que puede ayudarles a ellos. La importancia de tener 

una organización en cualquier empresa, algo vital para poder tener una 

estructura a nivel económico como organizativo y que todo el trabajo que se 

lleve a cabo no se pierda por falta de medios. Cuando un voluntario llega a 

Casa Guatemala no sabe como está la situación actual y debe empezar de 

cero, con el esfuerzo y perdida de tiempo que esto ocasiona. Como nota 

negativa destaco lo difícil que es trabajar cuando las variables son tan 

cambiantes, como puede ser el movimiento de voluntarios en Casa Guatemala 

o la falta de recursos económicos que pueden tener. De un día para otro han 

pasado de tener una escuela para 250 niños a no tenerla y de nuevo a abrirla.  
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15.2 Trabajo futuro 
 

Este proyecto es tan amplio que necesita un trabajo constante. Casa 

Guatemala es una organización que vive el día a día.  

 

 El siguiente proyecto será el que lleve a cabo la implementación de la 

especificación del CRM que se ha definido.  

 Una vez implementado se implantará para que Casa Guatemala pueda 

comenzar a utilizarlo y conseguir así un salto de calidad en la ONG. 

 En cuanto a la implantación, destacar varios puntos que se han de tener 

en cuenta. Se deberá crear un proceso para generar back up’s cada 

cierto tiempo, en este proyecto se ha especificado que sea cada 15 días. 

  También en relación con la base de datos, en el futuro se deberá 

comprobar el rendimiento de las búsquedas y consultas que se hagan 

en el CRM. Si es necesaria alguna mejora, se deberán revisar los 

índices en las tablas y crear nuevos según el uso. 

 Implantar en el CRM una herramienta para generar informes, que serán 

de gran utilidad para analizar el estado de Casa Guatemala y poder 

tomar decisiones con más fiabilidad. 

 Crear workflows para generar campañas de marketing dentro del CRM y 

así aprovechar al máximo el potencial de la herramienta que se va a 

implantar en Casa Guatemala. Esto ayudará a generar publicidad 

fácilmente y así poder tener un contacto constante con las personas y 

empresas que apadrinan a los niños y aportan donaciones. 
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17. Anexos 

17.1 Anexo 1 
 

Los fragmentos de este anexo han sido extraídos del PFC llevado a cabo por 
María Gil de Avalle. 

 

17.1.1 CRM 
 

1 ¿Qué es un CRM? 

Customer Relationship Management ,CRM por sus siglas en inglés, es básicamente la 

respuesta de la tecnología a la creciente necesidad de las empresas de fortalecer las 

relaciones con sus clientes.  

Las herramientas de gestión de relaciones con los clientes (Customer Relationship 

Management CRM) son las soluciones tecnológicas para conseguir desarrollar la 

"teoría" del marketing relacional. El marketing relacional se puede definir como "la 

estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y satisfacer las necesidades y los 

deseos presentes y previsibles de los clientes".  

En el proceso de remodelación de las empresas para adaptarse a las necesidades del 

cliente, es cuando se detecta la necesidad de replantear los conceptos "tradicionales" del 

marketing y emplear los conceptos del marketing relacional:  

1. Enfoque al cliente: "el cliente es el rey". Este es el concepto sobre el que gira el 

resto de la "filosofía" del marketing relacional. Se ha dejado de estar en una economía 

en la que el centro era el producto para pasar a una economía centrada en el cliente.  

2. Inteligencia de clientes: Se necesita tener conocimiento sobre el cliente para poder 

desarrollar productos /servicios enfocados a sus expectativas. Para convertir los datos en 

conocimiento se emplean bases de datos y reglas.  
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3. Interactividad: El proceso de comunicación pasa de un monólogo (de la empresa al 

cliente) a un diálogo (entre la empresa y el cliente). Además, es el cliente el que dirige 

el diálogo y decide cuando empieza y cuando acaba.  

4. Fidelización de clientes: Es mucho mejor y más rentable (del orden de seis veces 

menor) fidelizar a los clientes que adquirir clientes nuevos. La fidelización de los 

clientes pasa a ser muy importante y por tanto la gestión del ciclo de vida del cliente.  

5. El eje de la comunicación es el marketing directo enfocado a clientes individuales en 

lugar de en medios "masivos" (TV, prensa, etc.). Se pasa a desarrollar campañas 

basadas en perfiles con productos, ofertas y mensajes dirigidos específicamente a ciertos 

tipos de clientes, en lugar de emplear medios masivos con mensajes no diferenciados. 

6. Personalización: Cada cliente quiere comunicaciones y ofertas personalizadas por lo 

que se necesitan grandes esfuerzos en inteligencia y segmentación de clientes. La 

personalización del mensaje, en fondo y en forma, aumenta drásticamente la eficacia de 

las acciones de comunicación.  

7. Pensar en los clientes como un activo cuya rentabilidad muchas veces es en el medio 

y largo plazo y no siempre en los ingresos a corto plazo. El cliente se convierte en 

referencia para desarrollar estrategias de marketing dirigidas a capturar su valor a lo 

largo del tiempo.  

Realmente, el marketing relacional es algo que se ha venido haciendo durante siglos. Si 

no, piense en el tendero de la esquina. Cuando va a comprar siempre le reconoce, le 

saluda por su nombre y le aconseja (le hace ofertas personalizadas) en función de sus 

últimas consultas y compras.  

Los objetivos del marketing relacional y las soluciones CRM son:  

‐ Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes actuales como 

por ventas cruzadas  

‐ Maximizar la información del cliente  

‐ Identificar nuevas oportunidades de negocio 

‐ Mejora del servicio al cliente 
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‐ Procesos optimizados y personalizados  

‐ Mejora de ofertas y reducción de costes  

‐ Identificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la empresa  

‐ Fidelizar al cliente, aumentando las tasas de retención de clientes  

‐ Aumentar la cuota de gasto de los clientes  

En este contexto, es importante destacar que Internet, sin lugar a dudas, ha sido la 

tecnología que más impacto ha tenido sobre el marketing relacional y las soluciones de 

CRM. A continuación, se desarrolla la contribución de Internet al marketing relacional:  

1. ‐ Importante disminución de los costes de interacción  

2. ‐ Bidireccionalidad de la comunicación  

3. ‐ Mayor eficacia y eficiencia de las acciones de comunicación.  

4. ‐ Inteligencia de clientes  

5. ‐ Públicos muy segmentados.  

6. ‐ Personalización y marketing 1 to 1  

7. ‐ Capacidad de comunicar con cualquier sitio desde cualquier lugar  

8. ‐ Mejora de la atención al cliente. Funcionamiento 24 horas, 365 días 

9. ‐ Mejora de los procesos comerciales  

 

2 ¿Por qué es tan importante el cliente en una empresa u organización? 

Para contestar a la pregunta, expondré un ejemplo. Pongamos el caso que existieran dos 

organizaciones con los mismos ratios financieros y parecidos resultados. Una de ellas 

cuenta con una cartera de clientes satisfecha, que les referencia a otros clientes con 

mucho potencial. La otra cuenta con una cartera de clientes descontentos, con muchos 

en proceso de desvinculación y pérdida, y que no les referencian. Aunque ambas 

compañías sean valoradas por igual en términos financieros, ¿Cuál sería “mejor 

compañía”? 

 

Antiguamente se valoraba a las compañías por activos que poseía, pero actualmente se 

debe empezar a pensar también en el valor neto de la cartera de clientes ya que al fin y 
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al cabo son los que te aportan beneficios. Éste nuevo proceso de gestión de cartera de 

clientes se le denomina Customer Equity1. 

 

Es necesario poner en marcha el “Plan Estratégico de Clientes” que nos permita conocer 

exhaustivamente la cartera de clientes, sus motivaciones, su comportamiento, sus 

propensiones a comprar, sus actuaciones futuras. Que nos ayude a diferenciar la oferta, 

los canales comerciales con los que dirigirse a él y el esfuerzo comercial a realizar por 

cada segmento de clientes. Es decir, no cometer el error de gestionar a los clientes de 

forma estándar y despersonalizada, como a un número más. 

 

Es necesario tener un plan específico para los clientes más rentables; para los clientes 

proclives a abandonar la compañía, o para los que son susceptibles de vincular y 

fidelizar. Es necesario saber qué recursos y canales deben ser destinados a cada uno de 

ellos... Sólo conociendo el valor real de la clientela, las empresas pueden hablar de una 

auténtica Estrategia de Clientes, sean actuales o potenciales.  

El valor del cliente es el ADN de cualquier empresa u organización. 

 

                                                 
1 El “customer equity” es el valor que los clientes reportan para la empresa a lo largo de 
todo su ciclo de vida. Así, cada vez que la compañía capta un cliente, su “customer 
equity” se incrementa. 
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17.1.2 Requisitos funcionales de Casa Guatemala 
 

Fragmento extraído del PFC llevado a cabo por María Gil de Avalle. 

 

1 Requisitos funcionales CRM Casa Guatemala: 

 

El sistema de CRM para que Casa Guatemala gestione la organización propuesta en el 

presente proyecto debe cumplir los siguientes requisitos funcionales: 

1.1 Marketing y Comunicación: 

 

 Para  centralizar  datos,  gestionar  y  mejorar  las  relaciones  con  el  público 

objetivo, obtener nuevos recursos, fidelizar a los proveedores y mantener el 

contacto con ellos, el sistema debe poder registrar los datos personales de 

los proveedores de  recursos, donantes, padrinos, organizaciones externas, 

etc.   Se debe guardar como datos básicos: el nombre (persona o empresa), 

apellidos,  dirección,  teléfono,  imagen  o  logo,    NIF  o  CIF,  tipo  de  público 

(donante,  padrino,  proveedor,  etc.  ),  tipo  de  empresa  o  profesión  de  la 

persona (a qué se dedica) e‐mail, fecha de alta, fecha de baja y las campañas 

en las que ha participado cada proveedor.  Además, para saber con qué tipo 

de  socio  estamos  tratando,  el  nivel  de  fidelización  con  la  organización, 

preveer si sus intenciones seran continuar colaborando o, en caso negativo, 

poder  ofrecerle  diferentes  campañas  para  conseguir  su  continuidad, 

interesará  guardar  el  tipo  de  inversión  (económica,  material,  etc.),  la 

cantidad invertida, la fecha de inversión, la fecha de contacto, el número de 

veces  que  se  ha  contactado  con  la  persona  o  empresa  con  su  respectiva 

fecha, el grado de satisfacción del cliente con la ONG, el contacto por el que 

ha encontrado Casa Guatemala y el motivo de donación. También  se debe 

registrar,  el  nombre  de  cada  campaña,  el  número  de  personas  que  han 

participado en ella, la fecha de inicio y fin. Por último, para ofrecer un mejor 

servicio y poder mejorar, se registraran las dudas, quejas y propuestas. 

 El sistema debe facilitar diferentes listas de clientes potenciales. 
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 Con respecto a la página Web, el sistema debe recoger las estadísticas de las 

visitas, los países desde donde se visita, las páginas más visitadas y la hora 

punta cuando se registran más visitas. 

 El sistema debe registrar, gestionar y controlar las diferentes campañas de 

marketing que ejecute Casa Guatemala. 

 El  sistema  debe  permitir  el  envío  masivo  de  mails  para  campañas 

publicitarias. 

 El sistema debe reportar un listado de los clientes interesados en diferentes 

servicios o recursos que hay en Casa Guatemala. También debe registrar las 

aportaciones y donaciones que se han utilizado en diferentes proyectos. 

 El  sistema  debe mostrar  las  oportunidades  de  negocio  y  de  campañas  en 

momentos determinados. 

 El  sistema  debe  posibilitar  la  obtención  de  noticias  utilizando  los 

mecanismos de RSS. 

 El  sistema  debe  introducir  la  parte  de  redes  sociales  para  controlar  las 

relaciones  con  las  personas  que  utilizan  estos  medios  y  poder  hacer 

campañas a través de ellos, fidelizar a nuevos contactos, etc. 

 

1.2 Recursos Humanos 

Voluntarios: 

 Para  centralizar  datos,  mejorar  las  relaciones  con  los  voluntarios, 

incrementar  el  grado  de  su  satisfacción, mejorar  los  puntos  débiles  de  la 

organización,  innovar  en  nuevos  proyectos,  preveer  la  cantidad  de 

alimentos  para  el  orfanato,  fidelizar  a  los  voluntarios,  obtener  más 

compromiso y obtener nuevos voluntarios el sistema debe poder registrar 

los datos personales de los voluntarios, como el nombre, apellidos, fecha de 

nacimiento,  dirección,  e‐mail,  enfermedades,  teléfono  de  contacto,  foto, 

altura, peso, sexo, profesión, estudios, tipo de voluntario (médico, docente, 

proyectista, etc.), fecha de alta, tiempo esperado de estancia, fecha de baja, 

número  de  veces  que  ha  vuelto  y  las  fechas  en  las  que  llega  y  se  va,  el 

motivo  de  salida,  el  motivo  de  llegada,  el  grado  de  satisfacción  con  la 

organización  (que  se  puede  hacer  a  través  de  encuestas,  por  ejmplo), 
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contacto  que  le  recomendó  Casa  Guatemala,  nivel  de  estudios,  años  de 

experiencia en el puesto a realizar, puesto a realizar o realizado, grado de 

compromiso y responsabilidad con Casa Guatemala, horario de tareas, faltas 

en  las  tareas, personas a  su  cargo y  sus  competencias. Para mejorar en el 

trato con voluntarios, en motivaciones y ofrecerles los mejores servicios, se 

registrarán dudas, quejas y propuestas de mejora. 

Profesionales: 

 Para  aumentar  la  gestión  de  los  profesionales,  aumentar  la  calidad  del 

trabajo  a  desarrollar,  incrementar  el  grado  de  satisfacción,  centralizar 

datos,  presupuestar  gastos  económicos,  preveer  nuevas  incorporaciones, 

incrementar  relaciones  y  aumentar  la  formación  de  los  trabajadores  el 

sistema debe de poder registrar como datos básicos, los datos personales de 

los profesionales como nombre, apellidos,  fecha de nacimiento, sexo, peso, 

dirección,  teléfono  de  contacto,  número  de  cuenta  donde  ingresar  la 

nómina, número de la seguridad social si existiera, sueldo mensual, zona en 

la  que  trabaja  el  profesional  (hotel,  supermercado,  orfanato,  zona  10, 

recursos humanos, proyectos, etc..), el cargo que ejerce en Casa Guatemala, 

los años de experiencia, estudios, profesión, situación sentimental, número 

de  hijos,  enfermedades,  y  país  de  residencia.  Para  poder  incrementar  sus 

motivaciones y conocer por donde  llega  la  información de  la existencia de 

Casa  Guatemala,  se  registrará  el  motivo  por  el  que  trabajar  en  Casa 

Guatemala, contacto que le recomendó la colaboración en Casa Guatemala, 

fecha  de  alta,  duración  del  contrato,  fecha  de  baja,  motivo  de  la  baja, 

duración  prevista  de  la  estancia,  grado  de  compromiso  con  el  orfanato, 

competencias  y  el  grado  de  satisfacción  con  Casa  Guatemala.  Como 

información  adicional  y  que  será  de  utilidad  a  la  hora  de  gestionar  a  los 

profesionales, registraremos el horario de trabajo y las personas a su cargo. 

Para  mejorar  en  la  gestión  de  los  profesionales,  se  guardarán  las  dudas, 

quejas y propuestas de mejora.  

 El sistema debe dar un espacio de intercambio de opiniones entre usuarios. 
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1.3 Operaciones/ Orfanato 

Niños: 

 Para  tener  datos  centralizados,  preveer  el  gasto  diario  de  materiales, 

preveer  el  gasto  y  las  necesidades  alimenticias  para  conseguir  una  dieta 

equilibrada, aportar ayudas al niño con problemas educativos y mejorar la 

gestión  de  la  educación  el  sistema  debe  de  poder  registrar  los  datos 

personales  de  los  niños  como  nombre,  apellidos,  dirección  de  la  que 

provienen,  tipo  de  niño  (externo  o  interno),  sexo,  fecha  de  nacimiento, 

nombre  padre  y  madre,  fecha  de  ingreso,  fecha  de  salida,  motivo  de  la 

salida,  peso,  si  ha  sido  adoptado  o  no,  motivo  del  ingreso,  número  de 

hermanos y hermanos  inscritos en el orfanato y una  foto. Para una mejor 

gestión  clínica  y  más  eficiencia  en  el  servicio  sanitario  se  registraran  las 

enfermedades  padecidas  y  la  medicación  subministrada.  Para  la  gestión 

educacional  del  niño,  se  guardará  el  curso  escolar,  tipo  de  educación 

(especial  o  educación  primaria),  necesidad  de  psicólogo,  expediente 

académico  y  qué  profesión  ejerce  una  vez  acabado  el  curso  escolar.  En 

cuanto  a  la  gestión  alimenticia  se  guardaran  las  calorías  consumidas  y  en 

qué alimentos las ha consumido. Por último, para que el orfanato pueda ir 

mejorando  en  el  aspecto  educativo  y  organizacional  de  los  niños  se 

registrará  el  grado  de  satisfacción  con  el  orfanato,  las  quejas  y  los 

problemas que haya ocasionado el niño a lo largo de su estancia. 

Cocina: 

 Para controlar el gasto diario de alimentos, el gasto en el uso de las utlities 

que  se  necesita  y  evitar  el  malestado  de  los  alimentos,  el  sistema  debe 

registrar  los  tipos  de  ingredientes  que  se  utilizan  para  la  alimentación,  la 

cantidad  diaria  que  se  gasta,  la  fecha  en  que  se  consume,  la  fecha  de 

caducidad  de  los  productos  del  almacén,  el  gasto  económico  en  alimento 

diario, el número de calorías repartidas al día y  los diferentes horarios de 

comida. 

Recursos Naturales: 

 Para  tener  un  control  de  las materias  que  se  obtienen,  la  cantidad que  se 

acumula y el uso de las mismas (propio o venta) o para preveer el gasto que 
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supone la compra de semillas o animales, el sistema debe registrar todos los 

productos  plantados  (semillas)  o  cuidados  (animales),  la  cantidad  diaria 

que  se obtiene de  cada  recurso,  el precio de  cada producto y    las  calorías 

que aportan. Para controlar todo el cultivo, además se registrará la fecha de 

compra de semillas, el precio de las semillas, fecha de plantación, la fecha de 

recogida  de  los  frutos  y  el  espacio  libre  que  queda  para  plantar  .  Para  la 

parte  de  la  granja,  además,  se  quiere  guardar  la  fecha  de  ingreso  de  un 

animal,  la  fecha de matanza del  animal  y  el  espacio  libre que queda  en  la 

granja. 

Bodega: 

 Para gestionar la entrada y salida del material que se utiliza en el orfanato, 

crear  campañas  sobre  materiales  que  realmente  hacen  falta,  controlar  el 

estado de los materiales y registrar quien provee cada material, el sistema 

debe  registrar  los  materiales  que  entran  en  la  bodega,  los  que  salen,  el 

motivo de su uso, el tipo de material, el proveedor que lo envía y la cantidad 

de cada material.  

Utilities: 

 Para evitar el gasto abusivo de las “utilities” se debe registrar: el nombre de 

cada uno, la cantidad gastada semanalmente, el coste semanal de cada una, 

la periodicidad de pago de cada una y el proveedor.  

Escuela: 

 Para centralizar datos y obtener mejoras en la escuela y en el rendimiento 

de cada alumno se debe guardar los expedientes académicos de cada niño, 

los  horarios  de  cada  clase,  los  nombres  de  cada  clase,  el  estado  de  las 

infraestructuras  del  colegio,  el  material  escolar  que  se  necesita  para 

informar al departamento de compras y la cantidad de alumnos por clase. 

Clínica: 

 Para centralizar datos, controlar los diferentes medicamentos con los que se 

cuenta y  los que se recetan a  los niños, se registrará el historial clínico de 

cada niño, el nombre de  los medicamentos que se tienen en el almacén, el 

nombre  de  los  medicamentos  recetados  y  la  cantidad  suministrada  o 

almacenada de  cada uno. Para evitar  la  falta de medicamentos,  el  sistema 
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debe  proveer  de  un  informe  donde  se  observen  los  medicamentos  más 

usados  y  en  los  que  falte  un  número  mínimo  de  existencias.  Para  poder 

obtener  el  informe  será  necesario  registrar  la  cantidad  mínima  de  un 

medicamento con la que deberá contar la clínica. 

1.4 Finanzas 

Compras: 

 Para  obtener  presupuestos  en  compras,  un  control  de  los  productos  y 

materiales necesarios y poder gestionarlos de manera eficiente, el sistema 

debe de poder registrar las compras realizadas y las compras a realizar para 

el  orfanato.  Para  ello,  necesitaremos  registrar  el  recurso  comprado,  el 

proveedor,  el  dinero  invertido,  el  tiempo  de  vida  del  recurso,  la  cantidad 

comprada, el motivo de la compra y quién lo compra. 

 El  sistema  debe  reportar  informes  sobre  los  materiales,  recursos  y 

productos necesarios con urgencia en Casa Guatemala. 

 El sistema debe poder extraer informes sobre la cantidad de alimentos que 

se necesitan a diario en relación con los productos que se obtienen con los 

diferentes  recursos naturales y  con el gasto económico que conllevaria  su 

compra, para poder conocer cuánto es el ahorro. 

Ventas: 

 Para gestionar  los datos de  los productos, preveer  la cantidad que se va a 

necesitar y el dinero que se va a conseguir con esa venta, el  sistema debe 

registrar  qué  productos  vende  (como  pueden  ser  pulseras,  collaritos, 

alimentos,  etc.),  el  precio,  cantidad  comprada,  persona  o  empresa  que 

compra, la fecha de la compra y el motivo de la venta del producto. 

Tesorería, Contabilidad y Administración: 

 Para gestionar  los datos de  los productos, preveer  la cantidad que se va a 

necesitar y el dinero que se va a conseguir con esa venta, el  sistema debe 

registrar  qué  productos  vende  (como  pueden  ser  pulseras,  collaritos, 

alimentos,  etc.),  el  precio,  cantidad  comprada,  persona  o  empresa  que 

compra, la fecha de la compra y el motivo de la venta del producto. 

 El  sistema  debe  gestionar  los  ingresos  de  Casa  Guatemala  y  proveer 

información sobre posibles gastos futuros. 
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 El sistema debe dejar administrar (editar, borrar, modificar, insertar) datos 

personales  de  cualquier  miembro  de  la  organización,  sea  interno  como 

externo. 

 El sistema debe almacenar diferentes tipos de documentos, clasificados por 

tipo  de  acceso,  donde  el  usuario  pueda  acceder  a  ellos.  Los  documentos 

pueden ser, por ejemplo, los manuales de cada tipo de voluntario, el manual 

de  un  profesional  o  cualquier  documento  financiero  o  administrativo 

(presupuestos, facturas, cuenta de gastos, etc.). 

1.5 Proyectos 

 Para  obtener  presupuestos  en  compras,  un  control  de  los  productos  y 

materiales necesarios y poder gestionarlos de manera eficiente, el sistema 

debe de poder registrar las compras realizadas y las compras a realizar para 

el  orfanato.  Para  ello,  necesitaremos  registrar  el  recurso  comprado,  el 

proveedor,  el  dinero  invertido,  el  tiempo  de  vida  del  recurso,  la  cantidad 

comprada, el motivo de la compra y quién lo compra. 

 También debe registrar las aportaciones y donaciones que se han utilizado 

en diferentes proyectos. 

 El sistema debe permitir la gestión de los proyectos y su control registrando 

el  nombre  del  proyecto,  las  personas  integradas  en  él,  el  motivo  de  la 

realización del proyecto,  los problemas surgidos durante  la ejecución y su 

resolución,  el  donante que ha ayudado económicamente para  la  ejecución 

del mismo,  la  persona  que  ha  tenido  la  idea,    la  persona  que  controla  su 

ejecución,  la  fecha  de  inicio,  la  fecha  final,  la  persona  encargada  del 

mantenimiento  del  mismo,  el  grado  de  satisfacción  del  donante  con  el 

proyecto  y  el  grado  de  satisfacción  de  los  usuarios  beneficiarios  del 

proyecto. 

 

 

1.6 Dirección General: 

 El  sistema  debe  diferenciar  varios  roles  de  usuario  para  el  acceso  a  los 

datos, cumpliendo con la Ley de Protección de Datos. 

 El  sistema debe proveer de diferentes estadísticas en  relación al  grado de 
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satisfacción de los diferentes actores de la organización. 

 Para  la  eficiente  coordinación  de  las  tareas  y  evaluación  de  cada  una,  el 

sistema  debe  proveer  al  usuario  de  una  agenda  de  actividades,  citas,  etc. 

Para  ello debe  registrar  las  reuniones de  los diferentes usuarios  así  como 

crear avisos días antes para la preparación de la misma. 

 El  sistema  debe  poder  registrar  las  diferentes  incidencias  que  vayan 

sucediendo en Casa Guatemala. 
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17.2 Anexo 2 
 

Manual de instalación de la versión 6.0.3i de SugarCRM en un sistema 
operativo Linux, concretamente la versión Ubuntu 9.10. 

17.2.1 Manual de Instalación de Sugar CRM 
 

Descarga e instalación de SugarCRM en máquinas Linux 

 

1. Descargar el paquete de Sugar CRM de la página de descargas de SugarCRM 

  http://www.sugarforge.org/content/downloads/ 

 En este caso se trata de la versión 6.0.3li 

 Este instalador contiene Apache, MySQL, PHP. 

 

2. Abrir un Terminal de Linux para iniciar el proceso de instalación de SugarCRM. Este se 
encuentra en Aplicacions, Accesorios y aquí está el acceso al Terminal. 
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3. Ahora ejecutaremos el comando sudo ./sugarcrm-CE-6.0.3-linux-installer.bin como 
administrador del sistema. Pedirá el password de administrador. 

 

 

 

4. Se abre el instalador. Debemos hacer clic en el botón Adelante y seguir los pasos de 
instalación del instalador del software. 

 

 

 

5. Seleccionaremos el directorio de destino donde se realizará la instalación. 
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6. Seleccionaremos los componentes a instalar. En este caso se deben seleccionar todos 
y pulsar el botón Adelante. 

 

 

 

 

7. Seleccionaremos la instalación personalizada para configurar todos los parámetros. 
Hacer clic en el botón Adelante. 

 

 

 

8. Pondremos nombre al servidor, por defecto viene la dirección IP 127.0.0.1. Hacer clic 
en el botón Adelante. 

 

 

 

 



  CRM Casa Guatemala   

 

111 
 

 

9. Introduciremos la URL que tendrá la aplicación para acceder a ella desde el explorador. 
Hacer clic en el botón Adelante. 

 

 

 

10. Seleccionaremos el password para el usuario Admin de la aplicación. Introduciremos el 
password que queramos. 

 

 

11. Seleccionaremos la opción No para no instalar los datos de prueba. Al hacer la 
instalación definitiva la base de datos debe estar completamente limpia. 

 

 



  CRM Casa Guatemala   

 

112 
 

12. Aquí podemos seleccionar las opciones de enviar estadísticas a SugarCRM Inc. y 
comprobar automáticamente si hay nuevas versiones de SugarCRM. Seleccionaremos 
las más adecuadas según nuestras preferencias. 

 

 

 

13. Configuraremos el formato de los datos de SugarCRM en la aplicación. Estos se 
pueden cambiar también desde la aplicación una vez instalada. Seleccionaremos los 
que más se adecúen a los que se utilizan en Casa Guatemala. 

 

 

 

14. Configura el password del usuario root de la base de datos. Introduciremos el 
password que queramos. 
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15. Configura el password del usuario administrador de la base de datos para php. 
Introduciremos el password que queramos. 

 

 

 

16. Se iniciará el proceso de instalación. Una barra de estado nos indicará el tanto por 
ciento instalado en cada momento. 

 

     

 

17. Una vez finalizado el proceso de instalación acceda a la url siguiente, donde 
IP_MAQUINA es la IP del servidor donde estamos haciendo la instalación de 
SugarCRM: 

a. http://IP_MAQUINA/sugarcrm 

 

Si aparece la pantalla inicial de Sugar CRM donde piden nombre de usuario y 
clave de acceso es que todo ha ido bien. 
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Preguntas más frecuentes 

 

 ¿No se abre el instalador de SugarCRM al ejecutar el comando 
sudo ./sugarcrm-CE-6.0.3-linux-installer.bin? 

o Comprobar que está en el path correcto dentro del Terminal 
donde está ejecutando el comando. El path debe estar ubicado 
exactamente donde tiene el fichero de instalación de SugarCRM. 

o Comprobar que introduce correctamente el password del usuario 
Administrador de Ubuntu. 

 ¿No sé cuál es el password del administrador del sistema 
operativo? 

o Preguntar a la persona que llevo a cabo la instalación del sistema 
operativo. 

 

 ¿No sé cuál es la dirección IP del servidor donde se está instalando 
SugarCRM? 

o Para comprobar cuál es la dirección IP abra un Terminal en el 
Servidor y ejecute el comando ifconfig, le aparecerá indicada la IP 
en el Terminal. 
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 ¿Cómo desinstalo la instalación de SugarCRM? 

o Para desinstalar SugarCRM primero abra un Terminal como se ha 
explicado en el manual de instalación de SugarCRM. 

o Después acceda al directorio donde se ha hecho la instalación de 
SugarCRM. 

o Una vez en el directorio correcto, ejecute el comando  

 sudo ./uninstall 

o Aparecerá el siguiente dialogo. 

 

o Si está seguro que quiere desinstalar SugarCRM haga clic en Sí. 
Esto lanzará el proceso de desinstalación y se verá un dialogo 
con una barra de progreso. 

 

 


