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1.Introduccion

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 institucién que se encarga de acoger, alimentar,
educar y dar asistencia médica a los nifios que por diferentes causas no
pueden recibir estas necesidades basicas en sus hogares. El objetivo final es
dar al nifio la oportunidad de crecer y desarrollarse sanamente, para ser
reintegrado a la sociedad ya como un joven adulto, con la suficiente madurez y

educacién para que le permita llegar a ser un ciudadano de provecho a su pais.

Casa Guatemala esta 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 nifios

de edades comprendidas entre los 0 y 2 afios.

La casa de las nifias mayores se sitla en la zona 10 de Ciudad de
Guatemala. En esta casa viven las nifias mayores que cuidan de los bebés en

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

La Casa de los Nifios se sitla Rio Dulce, cerca de la costa Caribefia.
Alberga entorno a unos 250 nifios con edades comprendidas entre los 2 y 16
afos los cuales han llegado por diversos motivos. Algunos son huérfanos, otros
tienen problemas familiares o sus padres no pueden permitirse el darles una
alimentacion adecuada a causa de la extrema pobreza. También incluye una
escuela, donde se educa a los nifios con profesores contratados por el

orfanato.
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Casa Guatemala dispone de varias vias para intentar su

autofinanciacion. Dispone de una granja donde cultivan y cuidan de animales,
una tienda que vende los excesos de produccion que haya en la granja y del
Hotel Backpackers. Este hotel esta situado en Rio 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 nifios del orfanato.

Casa Guatemala también recibe ayuda por donaciones, tanto
econémicas 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 institucion.

Toda la institucién esta dirigida por una Unica persona, Angie Galdamez
(Angie), la cual tiene la ultima palabra a la hora de llevar a cabo cualquier
actuacion referente a la institucion. La administracion de Casa Guatemala esta
dividida en varias areas que ayudan a Angie a gestionar en todo lo posible,

pero siempre teniendo en cuenta su opinion.

Fernando Séanchez y Chelo Badon son los responsables de Casa
Guatemala en Espafia. Sara Dorman es la encargada en EE.UU. Bob Carkner
y Roy Baker en Canada. 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 Unica
persona, por lo que este proyecto se encargara de ayudarla en la medida de lo
posible a tomar las decisiones oportunas. Otro problema es la dificultad de
prever posibles crisis econdémicas. También lo es el como obtener las

necesidades primarias para subsistir (comida, medicinas, etc.).
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2.0bjetivos

El objetivo general de este proyecto es ayudar a las personas
encargadas de dirigir y gestionar la institucion, usando un sistema experto que,
una vez alimentado con los datos necesarios, sea capaz de prever crisis
economicas dentro de la institucion, la calidad de vida de los nifios, 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 dividird en varios subproyectos, siendo éste la
continuacion del primero, llevado a cabo por Maria Gil de Avalle [2], estudiante
de Ingenieria Informética. El proyecto de Maria tiene como objetivos detectar
cuales son los problemas actuales de Casa Guatemala, crear una nueva
organizacion mas acorde con las necesidades de la ONG y detallar los
requerimientos funcionales de una herramienta que sea capaz de implantar

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

DIRECCION GENERAL

DIRECCION ORFANATO DIRECCION HOTEL DIRECCION SUPERMERCADO

Imagen 1. Nueva organizacion de la directiva
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DIRECCION ORFANATO

| | [
DIR. PROYECTOS DIR. FINANZAS SRR DIR. COMUNICACION

E IMAGEN DIR. OPERACIONES
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Imagen 2. Nueva organizacion de la direccién del orfanato
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RESP. GANADERIA
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Imagen 3. Nueva organizacion 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 institucidn (personal, organigrama, alimentos,

materia prima, etc.).

Trataremos de crear un software que sea capaz de prevenir cuales 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 histéricamente se reciben menos ayudas

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

nutricion de los nifios que estén en Casa Guatemala, ayudando a reconocer
cuales son los nutrientes de que carecen y por consiguiente que alimentos son

necesarios para una mejor alimentacion.

Ademas, serd capaz de asignar el empleo adecuado para los
voluntarios, ya sea por sus cualidades o preferencias. Hasta ahora la

asignacion del puesto del voluntario se realiza sin ningan tipo de criterio.

También se tendra 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 documentacion sobre cudl es la labor que ha de realizar y
procedimientos que debe seguir cada persona segun 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 mas 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 mayoria de

donaciones.

10
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3.Justificacion

La justificacion de este proyecto es clara y no sélo por un motivo.

Casa Guatemala necesita no depender exclusivamente de las
donaciones, y que de este tipo de subvencién no dependan todos los ingresos

ni todas las decisiones que se tomen.

Con la implantacion 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 dificil, puesto que cada uno hace el trabajo como cree que se debe hacer y
no necesariamente como deberia hacerse. Los voluntarios muchas veces no
obtienen el puesto que desean o el que es mas adecuado para sus cualidades,
y otras veces el problema es el no tener un protocolo que dicte cual debe ser la
funcién a desarrollar segun el puesto que se ocupa o el protocolo de actuaciéon
a seguir segun determinadas situaciones. EI CRM facilitara esto.

El CRM también a ayudara a la toma de decisiones para prever el futuro
segun los precedentes dados en afos anteriores: saber cuales son las malas
épocas de donaciones, cuando se debe comprar que productos para alimentar

a los ninos, etc.

Tener una base de datos lo mas actualizada y completa posible
aumentara la eficiencia de muchas de las decisiones que se tomen alli, tanto
para realizar gastos como inversiones. Un ejemplo seria el no comprar un
determinado producto cuando la cosecha de dicho producto que esta en el

huerto esta proxima a su recolecta.

11
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Con todos estos datos se quiere conseguir ejecutar el que seria por

norma el objetivo de implantar un CRM en una empresa. Este es conseguir que
el cliente, ya sea el nifio o el padrino, lleguen a tener un nivel de vida digno, en
el caso del nifio, o una satisfaccién de que el dinero que esta donando tiene un

significado, caso del padrino.

En el caso del nifio 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 algun tipo de cantidad mostrandole
informes periédicos de cdmo se ha invertido el dinero, de cdmo han mejorado
los nifios, recordandole 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
histérica es que da la posibilidad de tener siempre una cartera de clientes que
en algin momento pueden volver a hacer un donativo, que por diversos

motivos habian dejado de hacerlo tiempo atras.

12
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4.Alcance

El CRM implantado proporcionara a Casa Guatemala una herramienta
capaz de automatizar la toma de decisiones y la nueva aplicacion proporciona
la administracion de todos los recursos de la organizacion, tanto a nivel

personal como a nivel logistico y de documentacion.

Permitira organizar el personal de Casa Guatemala acorde con los
deseos y la capacidad de los voluntarios, asi como con las necesidades que

requiera la organizacion en ese momento.

Con esta implantacibn se pretende aportar beneficios y mejoras para

Casa Guatemala segun tres ejes principales:

1. Organizativo: Implantando el CRM conseguiremos organizar los
datos, recursos y personal de Casa Guatemala, proporcionando asi una
mayor agilidad en la toma de decisiones, tanto a nivel personal como a

nivel econémico.

2. Funcional: En base a los requisitos identificados, la aplicacion se
disefia a medida de las necesidades reales de Casa Guatemala. Sera facil
la ampliacion de las funcionalidades a medida que la organizacion

necesite adaptarse a nuevas tecnologias o nuevas necesidades.

3. Técnico: Implantar un CRM vy la consiguiente adaptacion
tecnoldgica de Casa Guatemala implicara 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 facilmente. También
aporta una mayor fiabilidad y una estabilidad en los recursos almacenados

y generados por la organizacion.

13
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El CRM que se quiere adaptar a Casa Guatemala ha de cubrir las

siguientes funcionalidades:

Autenticacion de usuarios

Solo podran acceder aquellos usuarios que hayan sido dados de alta
previamente. El acceso se realizara mediante un nombre de usuario y una

contrasefia, los usuarios podran cambiar la contrasefia o recordarla.

Roles de los usuarios

El sistema diferenciara segun el usuario. Cada usuario tendra definido
un rol el cual le permitirhd acceder a segun qué datos. Esta limitacion permitira
mantener la privacidad de Casa Guatemala, asi como el facil acceso a la

documentacion de gque dispondra cada persona.

Acceso a documentacion
El sistema permitira a los usuarios acceder a la documentacion
correspondiente a su rol/ocupacion dentro de Casa Guatemala, permitiendo

seguir un protocolo de accién segun el rol desempefiado por esta persona.

Administrar/Visualizar los datos

La aplicacion debe ofrecer acceso para la manipulacién-visualizacion de
los datos de Casa Guatemala a cada usuario, que dependera del rol de éste.
Esto ayudard a tomar las decisiones oportunas a las personas indicadas para

llevar a cabo las acciones oportunas.

Fidelizar a los clientes
El sistema debera facilitar la interaccion con los donantes y los clientes

de la tienda de Casa Guatemala y del hotel Backpackers.

14
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Generacion de graficas

Generara gréficas que facilitaran la toma de decisiones, basadas en los
datos acumulados hasta la fecha. Esto permitird a los responsables de tomar

las decisiones tener una referencia a la hora de actuar.

Gestion de la tienda

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

tienda de Casa Guatemala.

Gestion de incidencias

Como en toda organizacién, se pueden dar ciertas incidencias, tanto en
la infraestructura y la logistica del centro como en los procedimientos utilizados
para llevar a cabo ciertas tareas. EI 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.

15
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5.Planificacion inicial del Proyecto

El proyecto se planted a principios del afio 2010, pero no se inicié hasta
principios de Junio. La estimacion inicial de tiempo es la que se presenta a
continuacion. Se dio mucha importancia a la implementacion del CRM,

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

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

agosto como vacaciones.

Se dividio el trabajo en cuatro fases: una primera dedicada al estudio
actual de Casa Guatemala; la segunda es la eleccibn de un CRM en el
mercado del software libre; la tercera, la personalizaciéon e implantacion del
CRM escogido, y la cuarta y ultima fase seria la documentacion del proyecto

asi como los manuales de uso del CRM.

Para la primera fase, que se iniciaria en el mes de junio, se dedicarian

unas 10 horas.

Una vez hecho el estudio de Casa Guatemala se pasaria a la parte del
estudio de un CRM valido para adaptarlo a Casa Guatemala. Esta fase se
subdividié en cuatro. Una primera donde se estudiaria qué es un CRM. La
segunda donde estudiariamos cuéles son los CRM’s OpenSource que hay en
el mercado actualmente. En la tercera hariamos una seleccion de las opciones
que ofrecerian mayor calidad y facilidad para adaptar el CRM a Casa
Guatemala. Y la cuarta seria la eleccion de la mejor opcion para trabajar en la

implantacion de éste en Casa Guatemala.

La tercera fase que se planteé empezaria a finales de junio, y seria la
fase de implantacion del CRM seleccionado para ser adaptado a Casa

Guatemala. Esta fase, que seria la mas larga, se dividié6 a su vez en cuatro

16
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fases, todas ellas dependian de la finalizacion de la anterior para llevarse a

cabo. El analisis 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.introduccion), pOr 1o que tan solo
habia que hacer un pequefio estudio de lo que se solicitaba para Casa

Guatemala y lo que ya ofrecia de serie SugarCRM.

El disefio del modelo conceptual y la capa de presentacion seria la parte
mas importante del proyecto, puesto que un buen disefio del modelo
conceptual mejora exponencialmente el comportamiento del CRM, asi como el

disefio de la capa de presentacion.

La implementacién del CRM supondria la mitad del tiempo destinada al
proyecto. En ella se crearia un entorno de trabajo adecuado y se crearian y
modificarian los mdédulos necesarios para llevar a cabo el organigrama y el

modelo conceptual de Casa Guatemala.

También se destind parte del tiempo de implantacion a desarrollar un

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

Esta fase terminaria a finales de diciembre, por lo que el mes de enero
seria destinado a crear la documentacion del proyecto, la memoria y los
manuales correspondientes de instalacion, de administracion y de usuario del
CRM.

A continuacion se muestra el diagrama de Gantt correspondiente a la

planificacién inicial del proyecto.
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Imagen 4. Diagrama de Gantt prevision inicial
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6.Definicidon de Alternativas

Para la seleccion del CRM se han barajado varias alternativas. Todas
ellas validas, 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 opcion seleccionada.

A continuacion se describen las caracteristicas principales de las

alternativas candidatas para ser adaptadas a Casa Guatemala.

6.1 Hipergate

o Es completamente gratuito.

o Es multi-idioma.

o Funciona sobre multiples bases de datos y sistemas operativos

e Linux, BSD, Solaris, AlX o Windows 2000 para el servidor

e Oracle 9i, 10g, Microsoft SQL Server 2000, PostgreSQL 7.3, 7.4 para la
base de datos

e El servidor web es Tomcat

o Es apropiado para su uso en modalidad ASP.

« Ellenguaje de programacién es Java

o Tiene un disefo conceptual e implementacion unitarios.

o Dispone de una red de servicios profesionales de soporte.

o Esta bien documentado.

e Disefio multi-capa

Capa 1: Cédigo JavaScript ejecutado por el navegador cliente.
Capa 2: Paginas 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. Disefio multi-capa.
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Imagen 6. Captura de pantalla de hipergate.

6.2 vTiger

o Es completamente gratuito

o Es multi-idioma.

e LAMP/WAMP (Linux/Windows, Apache, MySQL and PHP)

e ADOdb, MySQL y PostgreSQL como base de datos.

o Los lenguajes de programacion utilizados son JavaScript, PHP y Visual
Basic

e Buenadocumentacion tanto de desarrollo como de configuracion.

e« Manuales de administracion.

o Automatizacion de fuerza de ventas.

e Servicio de servicio y soporte a clientes.

o Automatizacion de mercadotecnia.

e Gestion de inventario.

o Gestion de seguridad.

e Personalizacion de productos.

e Calendario.

e Factura

e Correo electronico a través de interfaz HTTP.
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« Componentes adicionales (plug-ins): soporte para Microsoft Outlook,
Soporte para

« Microsoft Office, Extension para Mozilla Thunderbird, Portal para
clientes, formularios y muchos otros mas.

Gmail Importar GMail  Moticias vtiger ~ Cuéntanos Mis Preferencias Ayuda Acerca...

Productos Proveedores Tarifas Orden de Compra Pedidos Presupuestos Factura Servicios

s = (] (W
Inventario > Productos - Q|2 (& s % = = A&
" | Mostrando Registros 1- 1 W de1d) (» Fitros: | Todos [+ ] Nueva | Editar
[F]  Nim. Producto Nombre de Producto Cadigo de Producto Comision (%) Cantidad en Stock Cantidad/Unidad Precio Unitario Accion
[] PROT Donacion 1 eura 0.000 0.000 0.00 5 1.00 editar | borrar
| Eliminar | Edicion Masiva | Mostrando Registros 1 - 1 ol de 1)

viiger.com | Leer Licencia | Poltica de P

Imagen 7. Captura de pantalla de vTiger

6.3 sugarCRM

o Es multi-idioma.

o [Existe una version totalmente gratuita asi como otras versiones de pago.

e LAMP (Linux Apache MySql y Php)

« WAMP (Windows Apache MySql Php)

« MAMP (MacOS Apache MySqgl Php)

e MySQL y SQL Server como base de datos.

« PHP como lenguaje de la capa de presentacion. Se pueden agregar
Ajax y JavaScript.

e Financiacion

« Confianza de grandes empresas. Honeywell, Yahoo, Starbucks, el
estado de Oregon, el centro de investigacion Ames de la NASA,
AXA Rosenberg del grupo AXA, etc.

e Plugin para Outlook y Word.

e Muy Buena documentacion para desarrolladores y
administraciones.

e Gran cantidad de modulos y manuales debido a la cantidad de
empresas que confian en sugarCRM.

e El que da mayor facilidad para crear y modificar médulos.

o Facilidad para generar gréaficos estadisticos que ayudaran a sacar
conclusiones sobre Casa Guatemala.

e No requiere instalacion para el cliente
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. SUG

Bienvenido, admin [ Salir] Mi Cuenta Empleados Admin Obiener Ayuda ' Acercade Es

ARCRM.

THE GLOUD IS OPEN

Wapa del sitio - | £3

Inicio Ventas Marketing Soporte Actividades Colaboracion Informes

‘ Cuentas | Oportunidades | Clientes Potenciales | Contactos

Recientes: | (5) 24/7 Couriers 145076 | (X Rey Mobley | ] Administrator (5] SD Invest A/S 688242 | [[] Apadrinamiento {3} prueba = & @

Atajos

#5) Nueva Cuenta
{5 Cuentas

[ Importar

Cuentas: 24/7 Couriers 145076 S Impt

Editar  Duplicar  Eliminar ~ Buscar Duplicados  Ver Registro de Cambios

Nombre: 24/7 Couriers 145076 Teléfono oficina:  (330) 838-7491

Web: www.sugarim.info Fax
Simbolo Ticker: Tel. alternativo
Miembro de. Empleados
Propietario Rating
Industria: Maquinaria Cadigo CNAE/SIC:
Tipo: Cliente Ingresos anuales:
Modificado:  03/20/2010 00:12 por admin
Asignado a: sally Creado: 03/20/2010 00:12 por admin
Direccidn de facturacién: 48920 San Carlos Copiar. Direccién de envio: 48920 San Carlos
Kansas City CA 54894 Kansas City CA 54894
UsA UsA

Descripcién:

Imagen 8. Captura de pantalla de SugarCRM.

Modulos open source.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Inicio - Este moédulo presenta informacion general del estado de situacion de distintos
items dentro del CRM

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

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

Actividades - Este mdédulo sirve para manejar llamadas telefénicas, reuniones, tareas,
notas y correos electrénicos.

Contactos - Con este médulo se administran los distintos contactos de los clientes.
Cuentas - Este mddulo administra las cuentas (Empresas) con las que los equipos de
ventas trabajan.

Interesados - Con este médulo es posible llevar un registro de los interesados en
productos y servicios que ofrece la organizacion que utiliza el CRM.

Oportunidades - Este médulo maneja las oportunidades de negocio que posee la
empresa. Esto permite saber como se estan desempefiando los distintos vendedores de la
compaiiia.

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

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

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

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

Campafas - Este médulo administra las campafias de marketing que la Pyme realice en
distintos medios publicitarios. Esto permite al equipo de marketing tener un control mas
profundo respecto del resultado de las distintas campafias de marketing que genere la
organizacion.

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

Noticias - Este médulo posibilita la obtencién de noticias utilizando mecanismos
convencionales de RSS lo que permitira a los usuarios del CRM estar en conocimiento de
las dltimas noticias importantes.

Tablero - Este mdédulo es uno de los mas importantes para los niveles gerenciales de la
empresa, ya que es aqui donde se puede observar mediante graficos el estado y los
resultados que se obtuvieron, se estan obteniendo y se prevee se obtendran 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
[SUGAR CRWT HIFERGATE VTTGER
Linux
BSD
Saolaris Windows
AlX MAC OS5
S0 Win Linux MacO5 Win2000 Linux
Oracle
SQL Server 2000
SGBD |MySQL SQL Server PostgreSQL MySQaL
SERVIDOR  JApache Apache Apache
Isp PHP
Java Visual Basic
LENGUAJES |PHP JavaScript JavaScript
Espariol Espariol Espariol
IDIOCMAS Ingles Ingles Ingles
Gratuitos
SIMILITUDES Varias plataformas y bases de datos
-Mas de 12.000 empresas utilizan
SugarCRM como Honeywell International, Starbucks
Corp.
- Financiacién para desarrollar nuevas versiones.
- Plugin para Outlook y Word.
-Gran numero de actualizaciones y desarrollos en la red
para importarlos a la instalacién efectuada en Casa
Guatemala.
= G::an f?cilidatd plajracilmportartdatos desde excel _ Plugin de Outlook, Office.
u otros formatos de documentos.
i e : : - Mayor cobertura funcional - Portal de autoservicio de clientes.
- El mas facil para adaptar a cualquier necesidad y S g -
crear nuevos médulos y funcionalidades. - Integracion con Office - Formularios web.
- El que tiene mas y mejor documentacién para - Bien docimentado - Gran documentacion.
PROS desarrollar. - Gestidn de inventario.
-Mayor dificultad para crear y adaptar
- Mayor dificultadad para modulos nuevos O modificar los ya
adaptar modulos ya creados o |existentes.
CONTRAS -Menor cobertura funcional de las tres opciones. nuevaos - dificultad para importar datos nuevos.

Tabla 2. Cuadro comparat

23

ivo de los tres CRMs.




@ CRM Casa Guatemala

7.Seleccion de la Solucion Optima

El sistema CRM que usaremos para adaptarlo a Casa Guatemala sera
SugarCRM [5].

En concreto, utilizaremos la versidbn Sugar Community Edition, basada

en software libre.

SugarCRM es una empresa que nacio en el afilo 2004 y que en
diciembre del 2006 ya habia alcanzado los 1000 clientes de pago. SugarCRM
tiene como clientes a empresas del volumen de Honeywell, Yahoo, Starbucks,
el estado de Oregon, el centro de investigacion Ames de la NASA y AXA

Rosenberg del grupo AXA, entre otras.

Tecnologicamente, SugarCRM esta 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 cred este CRM. La confianza hacia 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 eleccién de SugarCRM y no otro.

Otra baza a favor es la gran capacidad para adaptar el CRM a Casa
Guatemala, tanto sus moédulos ya incorporados a la version opensource como
la facilidad para crear nuevos modulos mas especificos para la ONG y para
crear graficos estadisticos. Pese a que es la que dispone de menos
funcionalidad en su version Open Source, la gran facilidad para crear y

modificar modulos hace que sea tenga una mayor adaptabilidad a Casa
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Guatemala por lo que en este aspecto serd& mas un pro que no una

contra. Es mas rentable crear médulos que no crear un CRM desde cero,
puesto que toda la interfaz grafica ya esta disefiada y se crea muy facilmente,

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

Ademas, SugarCRM posee una enorme Yy amplia fuente de
documentacion 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 documentacion, el hecho de que SugarCRM
sea tan popular y tenga tan buena critica, 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

solucioén.

Una razén importante también es la facilidad que nos da el importar los
datos para los diversos médulos, algo que los otros CRM'’s tenian, pero

generaba alguna dificultad afadida.

Ahora describiremos mas en profundidad las caracteristicas técnicas de

SugarCRM vy las tecnologias que utiliza.

7.1 Apache Tomcat

«  Apache
— - HTTP SERVER PROJECT

Tomcat [7] es un servidor Web con soporte de servlets y JSPs. Incluye el
compilador Jasper, que compila JSPs convirtiéndolas en servlets. EI motor de
servlets de Tomcat a menudo se presenta en combinacion con el servidor Web
Apache. Dado que Tomcat fue escrito en Java, funciona en cualquier sistema

operativo que disponga de la maquina Virtual de Java.
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Asi pues, Tomcat se acopla a la perfeccién con el servidor web de

Apache y con el lenguaje de programacion JAVA.

Una caracteristica 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 aceptacion en la red: en el 2005, Apache fue el
servidor HTTP més usado, siendo el servidor HTTP del 70% de los sitios web
en el mundo y creciendo aun su cuota de mercado (estadisticas historicas y de

uso diario proporcionadas por Netcraft) [8].

7.2 PHP

PHP (PHP (Personal Home Page) Hypertext Pre-processor) [9] es un
lenguaje de programacion interpretado disefiado para la creacién de péaginas
web dinamicas. Fue creado por Rasmus Lerdorf en 1994. Ahora es mantnenido

por The PHP Group y es de software libre.

Fue disefiado para el desarrollo web y puede ser incrustado dentro de
codigo HTML. Generalmente se ejecuta en el servidor web, en nuestro caso en
Apache. Tiene un enorme parecido a lenguajes de programacion tales como C

y Perl.

Permite la conexién a diferentes tipos de servidores de base de datos
como MySQL, Oracle, DB2 y SQL Server. También puede ser ejecutado en la

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

El HTML [10], acrénimo inglés de Hyper Text Markup Language (lenguaje
de marcas hipertextuales), es un lenguaje de marcacién disefiado para
estructurar textos y presentarlos en forma de hipertexto, que es el formulario
estandar de las paginas 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 mas populares que existen para la construccion de paginas
web y por supuesto los mas faciles a la hora del aprendizaje.

HTML es una aplicacion de SGML conforme al estandar internacional ISO
8879. XHTML es una variacion de HTML 4 como aplicacion XML 1.0, y que
supone la base para la evolucion estable de este lenguaje. También XHTML
permite la compatibilidad con los agentes de usuario que ya admitian HTML 4

siguiendo un conjunto de reglas.

7.4 JavaScript

JavaScript

JavaScript [11] proporciona efectos y detalles en las paginas web que con
HTML no seria posible obtener, sobre todo a la hora de hacer las validaciones

de los formularios.

JavaScript no requiere compilacion y no es un lenguaje orientado a
objetos propiamente dicho, ya que no dispone de Herencia; es mas 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 fabric6 los primeros navegadores web
comerciales. Aparecié por primera vez en el producto de Netscape llamado
Netscape Navigator 2.0. Tradicionalmente, se venia utilizando en paginas web
HTML, para realizar tareas y operaciones en el marco de la aplicacion
anicamente cliente, sin acceso a funciones del servidor. JavaScript se ejecuta
en el agente de usuario al mismo tiempo que las sentencias van

descargandose junto con el cédigo HTML.

7.5 Ajax

AYA X

Asynchronsus braascrpl dnd XML

La principal caracteristica de Ajax [12] es que es posible realizar cambios
en las paginas sin necesidad de recargarlas, o que permite aumentar la

interactividad, velocidad y usabilidad en las aplicaciones.

AJAX es una combinacién de cuatro tecnologias:

e XHTML o (HTML) y hojas en cascada (CSS) para el disefio de la
informacion.

e Document Object Model (DOM) accediendo con un lenguaje de
scripting por parte del usuario

e El objeto XMLHttpRequest para intercambiar datos de forma
asincrona con el servidor web.

e 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

N

MysQoL:

MySQL [13] es un sistema de gestion de base de datos, multi-hilo y
multiusuario con mas 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.

Esta desarrollado en su mayor parte en ANSI C. Al contrario de proyectos
como Apache, donde el software es desarrollado por una comunidad publica y
el copyright del codigo esta en poder del autor individual, MySQL es propiedad

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

Esto es lo que posibilita el esquema de licencia anteriormente
mencionado. Ademas de la venta de licencias privativas, la compaiiia ofrece
soporte y servicios. Para sus operaciones contratan trabajadores de todo el
mundo que colaboran via 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 mas tarde para Sun Solaris y Apple Macintosh,
estas dos Ultimas abandonadas en el 2002 y 2006 respectivamente.
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Fue creado en 1995 tras la adquisicién por parte de Microsoft del cédigo

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

rebautizado entonces como Internet Explorer.

Actualmente es el navegador mas 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 paginas Web.

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

Mozilla Firefox es un navegador de Internet, con interfaz grafica de
usuario desarrollado por la Corporacion Mozilla y un gran namero de
voluntarios externos. Firefox comenz6 como un derivado del Mozilla Application
Suite, que termind por reemplazarlo como el producto bandera del proyecto
Mozilla, bajo la direccion de la Fundacion Mozilla. Mozilla Firefox es un
navegador web multiplataforma, que esta disponible en versiones para

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

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

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

El cédigo fuente de Firefox esta disponible bajo la triple licencia de Mozilla

como un programa libre y de cédigo 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
paginas 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 estan disponibles

mediante la instalacién 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 codigo abierto. Es el tercer
navegador mas utilizado en internet, con una cuota del mercado de algo mas
del 7%.

Es gratuito bajo condiciones de servicio especificas. EI nombre del
navegador deriva del término usado para el marco de la interfaz grafica de

usuario “Chrome”.

Chromium es el proyecto de software libre creado por Google y con
participacion comunitaria para fundamentar las bases del disefio y desarrollo

del navegador ademas del sistema operativo Google Chrome OS.

En septiembre del 2008 salié la primera version beta de Chrome, y en

diciembre del mismo afo la versiéon definitiva.
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El navegador esta disponible para las plataformas de Microsoft, Mac OS y

Linux.

7.10 GNU/Linux

Debido a que queremos utilizar tecnologias open source, usaremos Linux
como servidor para el CRM. Todo su cédigo 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
tecnologia 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
administracion publica de paises como Espafia, Alemania, Australia o China

esta invirtiendo en este tipo de tecnologia open source [22].

Algunas de sus ventajas son la estabilidad, el acceso al codigo fuente, la
independencia del proveedor, la seguridad, la rapidez para incorporar

adelantos tecnoldgicos y la abundante documentacién que se encuentra.
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8.Analisis 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 comparacién de qué ofrece cada uno de

los tres productos [23].
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SUGARCRM PRODUCT COMPARISON MATRIX

»n
Sugar

C
Q Edition™

User Limit No limit 5 user minimum 5 user minimum
> Price Free $360/user fyear S600/user/year
m Technical Support Mol supported Unlimited Unlimited
O Extended / Premium Support 8 g
m Data Storage 1GB or 30MBAuser | 1GB or 120MB/user
g Customizable home pages X X X

® New user wizard X X X

Multiple home pages X X
-U Enhanced user interface X X
:D Shortcut bar X X
o Global search — enhanced view X X
U Downloadable plug-ins X X
C Leads X X X
o Contacts b X X
_I Opportunities X X X

Accounts X X X
o Activities X X X
o Documents X X X

Sales forecasting X X
g Contracts X X
-U Product catalog X X
> Quotes X X
m Campaigns X X X
_— Email marketing X X X
m Online lead capture X X X
O Web-to-Lead forms X X X
z Newsletter management X X X

Campaign dashboard X X X
g Marketing reports X X

Customer Support
> Case management X X X
_I Bug tracking X X X
m Email management X X X
— Case escalation and queuing X X
x Knowledge Base X X

Advanced case escalation and

notification A A

Customer self-service portal X

Www.sugarcrm.com

- BI.IGAFII:FIMD

04-10-008FM

10050 North Wolfe Drive = $W2-130 = Cupertino, CA 95014 = T. 408.454.6000 = F: 408.872.2872
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XIH1lVIN NOSIHVdINOD 1L0NAO04dd «INHOHVONS

Reporting

SUGARCRM PRODUCT COMPARISON MATRIX

Sugar
Community
Edition™

Sugar

Professional™

Sugar
Enterprise™

Sales pipeline dashboard X X X
Lead source dashboard X X X
Monthly pipeline by cutcome . y .
dashboard

Opportunities by lead source

dashboard X X X
Customizable dashboards X X
Custom reports X X
Multiple dashboards on homepage X X
Matrix reports X X
Advanced charts X X
SQL reporting X
Activity management X X X
Document management X X X
Shared calendar X X X
Employee directory X X X
Sugar feeds X X X
AJAX email client X X X
Project management X X X
Advanced project maln_agament X X
(Gantt Charts and Grids)

Sugar Plug-in for Microsoft Exce X X
Sugar Plug-in for Microsoft Qutlook X X
Sugar Plug-in for Microsoft Word X X
Reminders and alerts X X
Team notices X X
Dynamic teams X X
Maohile edition X X
Offline client synchronization X

Maodule Builder X X X
Custom fields X X X
Custom objects X X X
Custom modules X X X
Custom record types X X X
Drag-and-drop custom layouts X X X
Configure tabs X X X
Assignment notification X X X
Workflow automation rules X X
Mobile Studio Editor X X
Convert lead form X X

- BI.IGAFII:FIMD

Www.sugarcrm.com

04-10-008FM
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CRM Casa Guatemala

Community
Edition™

SUGARCRM PRODUCT COMPARISON MATRIX

Sugar

Sugar
Professional™

Sugar
Enterprise™

Migration

Data import and exports X X X
Import de-duplication X X X
Upgrade Wizard X X X
Data quality controls X X
integration |
Custom links X X X
Web-services API X X X
Sugar Feeds Dashlets X X X
My Portal Dashlets X X X
Maodule Loader b X X
Cloud Connectors Limited X X
Cloud Connectors Data Merge X X
Security

Access control by user role X X X
Access control by team X X
Field-level security X X
Module Administration X X
Advanced password management X X

- BI.IGAFII:FIMD

Www.sugarcrm.com

04-10-008FM

Tabla 1. Requisitos funcionales que ofrece CRM
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En cuanto a las funcionalidades que vienen de serie en la version libre,

cabe destacar que dispondremos practicamente en su totalidad de la parte de
personalizacion de la aplicacion, algo que es totalmente necesario para la

realizacion de este proyecto.

Respecto al modulo que gestionara 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 esta disponible practicamente en su totalidad, el
anico handicap seria el no disponer de la parte de generacion de informes.
Esto se debera disefiar e implementar.

La parte de soporte del cliente, en este caso seria la correspondiente a
donantes y padrinos, esta muy restringida a que ellos por su cuenta hagan sus
peticiones 0 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 seran los que introduciran

en el sistema las sugerencias que reporten dichos clientes.

También puede importar médulos ya existentes en la red, creado por
otros desarrolladores, que serd muy util si se llegase a encontrar un modulo

gue 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 versiébn 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 version OpenSource no incluye la personalizacién de informes.
Como solucién se podrian utilizar otras herramientas [24] como JasperReports,
Crystal Reports, etc. Otro handicap es el disefio de Workflows. que no nos
permitira enviar correos electronicos automaticamente cada cierto tiempo,
debera ser tarea de alguien encargado del departamento de marketing el enviar
los correos en la fecha requerida o crear un proceso automatico 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 Maria 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 continuacién un resumen de estas funcionalidades.

Requisitos funcionales:

o Gestion de los datos del personal de Casa Guatemala
(Empleados y voluntarios).

. Gestion de los datos de los beneficiarios de Casa Guatemala
(Nifos).
° Gestionar la informacién de los clientes de Casa Guatemala

(Clientes de la tienda, donantes).

o Gestion de la informacién de Casa Guatemala (Datos,
documentos de procedimientos a seguir, etc.).

o Administrar recursos de Casa Guatemala (Almacén, donaciones
de bienes materiales).

o Administrar productos de Casa Guatemala (Granja, productos
creados por los nifios, etc.).
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o Facilitar la obtencion de recursos gracias a los donantes
(Creacion de camparfias de marketing, recordatorios, publicidad, etc.).

o Mostrar graficos referentes a los recursos de Casa Guatemala
(Inputs y outputs) para predecir situaciones de riesgo, predecir
cosechas, etc.

o 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 aplicacion debe cumplir con los siguientes requisitos no

funcionales:

8.3 Requisitos no funcionales

El sistema tiene que cumplir una serie de caracteristicas adicionales a la
funcionalidad del sistema. Estas sirven para fijar criterios sobre el aspecto que

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

Portabilidad de la aplicacion

La aplicacion podra ser alojada sobre maquinas 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 utilizard una interfaz homogénea en todas las pantallas

para facilitar el uso del mismo.
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El sistema tendra que poder usarse de forma intuitiva, dado que a
ningun usuario le gusta leer pesados manuales para poder
utilizarlo. De éste modo, cualquier persona sin conocimientos
previos de informatica podré utilizar el sistema. Se formara a estas
personas con un pequefio manual, segun el rol que desempefie en

la organizacion.

El sistema permitira el acceso a cualquier funcionalidad en
cualguier momento dependiendo del rol del usuario.
Adicionalmente destacara, en todo momento, el punto en el que se
encuentra el usuario, y permitird que un usuario pueda volver a un

punto anterior para comprobar o modificar datos anteriores.

El sistema rellenard la mayoria de campos de datos mediante
opciones; de este modo se acota el riesgo que un usuario cometa

errores.

El sistema informard siempre del resultado de las operaciones
realizadas. De éste modo, el usuario tendra certeza de que la

operacion realizada se ha efectuado del modo esperado.

El sistema se podra utilizar en castellano o inglés. El usuario se
encargara de seleccionar el idioma que desee, de éste modo, se
facilitara en gran medida la comprensién del usuario dado que los
voluntarios provienen de diferentes partes del mundo.

El sistema trabajara sobre un portal web. Por ello, el sistema tiene
gue 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 consideracion los siguientes criterios:

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

deberan estar registrados y autenticados en el mismo.

» La informacién privada de cada usuario sélo podra 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 deber4d estar protegido contra el software
malintencionado, asi como de usuarios malintencionados. De éste
modo se evita la perdida, fuga, corrupcion o alteracion de los datos

almacenados y se garantiza la privacidad de los mismos.

» El sistema debera tener backup’s de los datos. Es vital disponer de
capacidad de recuperacion ante posibles casos de error, pérdida,
fuga, corrupcion o alteracion de los datos almacenados. Este
proceso se llevara a cabo cada quince dias.

Requisitos Legales

Por dltimo, hay que tener en cuenta una serie de requisitos legales de
vital importancia para el sistema, dadas las caracteristicas personales que

almacena:

» Cuando el usuario cause baja en el sistema, sus datos seran

eliminados del fichero de base de datos que lo contiene. Requisito
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impuesto por la Ley Orgénica de Proteccion de los Datos 15/1999
[25].

* La base de datos que contiene informacion privada de los usuarios

debera estar registrada en la Agencia de Proteccion de los Datos.

Requisito impuesto por la Ley Organica de Proteccion de los
Datos15/1999 [25].

9.Analisis de Viabilidad Técnica

La tabla 3 muestra los requerimientos que deberia tener el sistema
donde se va a hacer la instalacion de SugarCRM.
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Supported Platforms for Sugar 6.1.x

System Component Supported YV ersions Comm ents
Platform
Linux Sugar uns on any O3 that runs PHF
Windows Sugar uns an any OF that runs PHP
Mac O3 Sugar muns an any 05 that runs PHP
PHP 521-526628-5214,530-533
Database
My S0L 5.0x, 8.1
SOL Server 2005, 2008
Cracle 9i, 10g
Web Server
Apache 20, 22.% Supports any version that uns
FHP
1= Supports any version that uns
5.0, 7.0 PLP
Applications
Microsoft Qutlook Cutlook 2003, Cutlook 2007, Outlook 2010
Microsoft Yord Word 2003, Ward 2007
Microsoft Excel Excel 2007

Client (Browser)

Google Chrome 7.0

Firefox 3.5, 3.6

Intemet Explorer 7.0,80

Safarn 5.0
Multimedia

Adohe Flash 7 and above

Recommended Stacks

Linux Stack Windows Stack

FHF Version 5.2.14 5214

Platfarm RedHat Entemrise Linux 5 Microsoft Windows Server 2003

JENEr Apache 2.063 & 2216, including 15 7.0, with FastCGl and Wincache
APC installed

Preferred Databases

My SQL 5.1 51

SCL Server 2008 2008

Cracle 10g 10g

Tabla 3. Gréafico de requerimientos del sistema [v6.1].

43



@ CRM Casa Guatemala

La instalacién fisica de Sugar CRM de Casa Guatemala se encontrara

en Espafa (en la sede de Casa Guatemala en Cartagena) y no en Guatemala.
Aqui dispondremos de un equipo donde la aplicacién estara disponible a través
de Internet para que desde el orfanato, en Guatemala, puedan actualizar y
consultar los datos. Es importante que la aplicacibn no esté en el centro
propiamente por las dificultades que conlleva no disponer de una fuente de

alimentacion y conexion a Internet las 24 horas del dia.

Nuestra instalacion se llevard a cabo sobre una plataforma Linux. En
cuanto a los requerimientos sobre PHP, Web Server y Base de datos, existe un
instalador que instala ademas de Sugar CRM, Apache, MySQL y la version de

PHP requerida.

El navegador necesario se debera instalar en los equipos que vayan a
utilizar la aplicacién, por lo que habrd que actualizarlos en el caso que sea

necesario.

Principales problemas que podrian surgir:

- Baja formacién Informatica de los empleados de Casa Guatemala. Lo
intentariamos solucionar creando manuales de usuario y administracién de la

aplicacion, especificos para la version que instalariamos en Casa Guatemala.

- Baja sefal de Internet para acceso rapido al sistema. En el caso de que no
se pudiera acceder a la aplicacion por alguna causa técnica tratariamos de
planificar una segunda manera de guardar los datos para luego proceder a
importarlos al CRM. Una manera eficaz seria crear plantillas en formato csv
[26], que podrian hacer que la importacion de estos datos por SugarCRM fuera
mas sencilla. Una herramienta que nos ayudaria a crear estos archivos csv

seria OpenOffice [27].
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- Dificultad de Integracion de datos. Este sera uno de los primeros
inconvenientes. Introducir todos los datos por primera vez sera una tarea
engorrosa pero a la vez muy importante. Una vez esté inicializado el sistema,

con los datos correspondientes, todo sera mas dinamico y facil.

- Motivacién a los usuarios. Es necesario motivar y mostrarles la razén por la
cual es importante tener un CRM donde se almacenen todos los datos y estén
lo méas actualizados posible. El gran inconveniente puede ser la poca paciencia
gue tengan los empleados puesto que al principio puede ser poco atractivo el
hecho de tener que cambiar el habito 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 instalara en Casa Guatemala Espafia.
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10. Planificacion final del Proyecto

La estimacion final contempl6é 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 creido conveniente dividirlo en varias fases.

La fase inicial no incluiria la total implementacion del CRM, tan solo una
pequefia demostracion. Tampoco quedarian incluidos los manuales de Gestion
y de Usuario del CRM.

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

han cubierto los cambios fueron los siguientes.

El estudio de Casa Guatemala fue variando con el transcurso del
desarrollo puesto que en este Uultimo afio ha habido muchos cambios, tanto a
nivel de voluntarios y trabajadores como a nivel de servicios que Casa
Guatemala ofrece a los niflos. En los meses que duré el desarrollo del
proyecto, Casa Guatemala pasé de tener 250 nifios en la escuela a estar a
punto de suprimir las clases por falta de profesores. Antes de finalizar el
proyecto se supo que se impartirian clases, pero que el nimero de estudiantes
se reduciria a 150, tan solo aquellos que no dispusieran de ningun 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 6ptimo ha
sido una tarea dificil, no por no encontrar el producto necesario, sino por
encontrar varios productos que ofrecen caracteristicas similares, todas ellas

muy validas. Durante el periodo del proyecto, ha salido al mercado una nueva
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version 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 implementaciéon se redujo a la mitad puesto que no se ha
implementado una solucion definitiva. Se ha creado un desarrollo minimo para
hacer una demostracion del potencial del producto que se quiere implantar en
Casa Guatemala. No obstante, esta fase empez6 con algo mas de retraso de lo
esperado puesto que dependia del andlisis de requerimientos ofrecido por el
proyecto precedente. Se han dedicado mas horas al andlisis de las que

inicialmente se preveian.

La fase de documentacion ha aumentado el doble de lo previsto
inicialmente pese a que no se han dedicado horas a crear los manuales de
usuario ni de gestion para los usuarios de Casa Guatemala. Esto ha sido
debido a que se ha creado una documentacion exhaustiva del andlisis de Casa
Guatemala respecto el CRM que se ha escogido para implantarlo en la ONG.
En cuanto al manual de instalaciéon, al cambiar la version del producto
escogido, se dedicaron mas horas de las previstas inicialmente. Algo que no se
habia tenido en cuenta para esta fase fue la dedicacibn de horas de la

documentacién a la presentacion del proyecto.
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Imagen 10. Diagrama de Gantt prevision final
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11. Analisis de Viabilidad Econdmica

En cuanto a la parte técnica y de infraestructura el coste lo calculariamos
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 podria
ser uno de estos. Segun este programa, estos pc’s estan 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 sera
de O€.

Para desarrollar este proyecto necesitaremos una maquina la cual
usaremos durante un periodo de unos 6 meses, el tiempo estimado de duracién
del proyecto. Esta maquina, un portatil VAIO modelo CR31Z, valorada en el
momento de la adquisicion 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 portatil
tendra una duraciéon estimada de 3 afios de vida, por lo que el coste imputado
al proyecto durante estos 6 meses sera de 1.500€ x 6 meses / 36 meses =
250€.

e Servidor de la instalacion: Programa Reutilitza: 200 €
e Licencia sistema operativo: Linux (OpenSource) 0 €.
e Licencia CRM: SugarCRM (OpenSource) 0 €.

e Licencia Base de Datos y servidor Web: instalador SugarCRM
(OpenSource) 0 £.

e Navegadores web: Mozilla Firefox, Google Chrome (OpenSource) 0 €.
e Aplicaciones oficina: OpenOffice (OpenSource) O €.
e Maquina para desarrollar el proyecto: 200€

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

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

Guatemala, al ser un proyecto destinado a la realizacion de un proyecto final de
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carrera el coste también seria cero. De todas maneras, haremos la estimacion

de cudl seria el coste por desarrollar esta solucion.

Horas Asignado a
Casa Guatemala

Estudio situacion actual 40 Analista
CRM

Estudio de un CRM 10 Analista
Estudio mercado CRMs OpenSource 25 Analista
Seleccion mejores 25 Analista
Estudio eleccion definitiva 75 Analista
Andlisis

Requerimientos funcionales necesarios 30 Analista
Requerimientos funcionales del CRM 45 Analista
Disefo

Modelo conceptual 75 Analista
Presentacion 15 Analista

Implementacion

Entorno 10 Programador
Mdodulos CRM 100 Programador
COrganigrama 20 Programador
Test

Test plan 20 Tester
Documentacion

Memoria 150 Analista
Manuales

Manual de Instalacion 20 Programador
Manual de Gestion 0 Programador
Manual de Usuario 0 Programador
Presentacion 30 Analista

Tabla 4. Célculo del coste del proyecto.

No se han incluido los costes de instalacion del software ni de formacion
de los usuarios puesto que se considera que esto formara parte del proyecto de
implantacion 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 calculara 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 estara evaluado en 17.110 €.

El primer subproyecto, el llevado a cabo por Maria Gil de Avalle, esté
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 tendra un coste similar a
la media del coste de los dos subproyectos anteriores, por lo que estaria
valorado en unos 27.264€. Esto hace que el coste total del proyecto sea de
81.792 €.
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12. Analisis del Impacto Ambiental

Este proyecto pretende tener el minimo impacto ambiental posible. Una
de las ventajas de ser un proyecto que trata de ser lo mas economico posible,
puesto que se implantard en una ONG que dispone de recursos econdmicos
limitados, es que parte de los recursos que necesitan se obtendran mediante
donaciones. Tanto el servidor, como las ordenadores que se utilizaran en Casa
Guatemala seran reusados y donados por el CCD (Centre de Cooperacié per al
Desenvolupament) [29], a través del programa Reutilitza, por lo que no se
necesitara comprar nuevos equipos y no generara ningln nuevo impacto
ambiental en nuevos componentes. A su vez, los componentes del servidor, al
estar alojados en Esparfia, se podran reciclar mas facilmente cuando acabe el
ciclo de vida util de la maquina y no generaran un impacto tan grande como el
gue generarian si el servidor estuviera ubicado en Guatemala. Alli no disponen
de las facilidades que se tienen en Espafia para llevar estos equipos viejos a
un centro donde se puedan reciclar. El material informatico genera una gran
cantidad de elementos contaminantes, por lo que si estos elementos acabasen
en el rio o en campos de cultivo llegarian a contaminar el agua, cosechas, a los

animales y los mismas personas y nifios que viven en Casa Guatemala [30].
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Reciclaje

Distribuidor/

Desecho Detallista

Consumidor

Imégen 11. Correcto ciclo de vida de un producto informéatico [im]

Segun el Articulo 7 del Real Decreto 208/2005, de 25 de febrero, sobre
aparatos eléctricos y electronicos y la gestion de sus residuos [31], Cada
productor deberd adoptar las medidas necesarias para que los residuos de
aparatos eléctricos y electronicos por €l puestos en el mercado sean recogidos
de forma selectiva y tengan una correcta gestibn ambiental, salvo que se
reutilicen como aparatos enteros. Por lo que otra ventaja a tener en cuenta es
que al tener el servidor en Espafia, serA mucho mas facil y efectivo reciclarlo
cuando se acabe su vida Util, puesto que aqui existen los medios necesarios

para llevar a cabo esta tarea.

Sélo existird un servidor, que debera estar encendido las 24 horas del
dia, puesto que debe estar accesible siempre. Esto es debido a los desfases
horarios que hay entre las diferentes sedes de Casa Guatemala (Guatemala,

Canada, Espafia, Alemania, etc.).

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

calculadora que facilita la pagina 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 dia, 7 dias a la semana.

Supondremos que tenemos un servidor de tipo pequefio encendido las
24 horas del dia los siete dias a la semana. Supondremos que el uso que se
dar& de ese servidor en Casa Guatemala Espafia sera como mucho de 2 horas
al dia durante 5 dias a la semana, por lo que tan solo calcularemos el consumo

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

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

refrigeracion de servidores.

Segun la calculadora, el consumo energético y la produccion de CO2

qgue generaria el servidor seria el siguiente:

Servidor pequefo (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 practicamente 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 produccidn total aproximado de CO2 es: 33,879 Kg a la semana

Consumo total aproximado en Watts es: 4174,664 KWatts al afio
Su gasto total aproximado en Euros es: 478,972 al afio
Su produccidn total aproximado de CO2 es: 1761,708 Kg al afio
* 52 semanas al afo

Consumo de Energia, Cotizacion iTeKO
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Imagen 12. Consumo de Energia 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
campafa Responsarbolidad, el Kwh de electricidad es el que produce mas
CO2. Esto nos indica que es importantisimo reducir en la medida de lo posible

el uso inadecuado de maquinas eléctricas.
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1 Kwh. de electricidad = 356 g. CO2
1 Km. en automovil = 150 g. CO2
1 Km. en avién = 180 g. CO2
1 Km. en ferrocarril = 359.CO2
1 Km. en autobus = 30g.CO2

Tabla 5. Consumo de Energia a la semana

Segun estas métricas, nuestros equipos gastardn mas o menos lo
mismo en un afio que un avion en recorrer unos 10.000 km o un autobus en
circular 60.000 kms.

Como ventajas en el impacto ambiental que comporta este proyecto
observamos que alojar el servidor en Espafia nos permitird 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 sucedera con los equipos que hay en Guatemala, cual sera su destino una

vez finalice su vida util.

56



@ CRM Casa Guatemala

13. Modelo Conceptual

Después de analizar mas detalladamente la organizacién 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 estan Nifilo, Persona y Empresa. Desde estas tres entidades
podemos relacionar la mayor parte del resto de las entidades. Se han
diferenciado Persona y Nifilo, pese a que coinciden en parte de los datos,
porque asi sera mucho mas facil 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
Evaluacion u Ocupacion. Otra de las razones es que tanto Empresa como
Persona se relacionan con Nifio a través de otras entidades, tal es el caso de

Apadrinamiento o el que una persona sea responsable de varios Nifios.
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Nifio Apadrinamiento Empresa
Evaluacién +lombre +Descripcidn +Hlombre
T +apelidos +Tipo +Tipa documento Incidencia [ Sugerencia
= 4 +Tipo documento +Fecha inicio " +dmero identificacin —
i e “+Mumero identificaciin +Fecha fin 1 | +Direccidn . FDescrncidn
Evalua i +Fecha nacimiento +Motivo alta +Teléforo 1 Envia +Fecha abertura
. EETE I Tiene +Activo/No activa _ +Motiva baja Apadrina +Teléfono 2 L | ffedaden
Asignatura +Foto = |+Observacones +Corren electr = |+Responsable
1 +Sexo +Contacto i +Asignado a
+Hlombre i 7 Leb +Prioridad
+Profesor 1 ]4peso +Observadanes +Estado
+Fecha ingreso 2 %
+Fecha salida 8
ene +Hlombre padre 1
2 1 | +Nombre madre FTiene
Medicamentos Expediente médico [ +ium, hermanos +Genera) Tiene Documento
“+hlum. Hermanes centro
e Alergia Tene [ observaciones i e i
‘antidad diaria \\n\ % jombre archive
+Fecha inicio Norbre n 1 +Teléfono contacto 1 Apadrind | +Fecha
+Fecha fin +Observaciones § +Tipo documento
+Observaciones 1 Hﬂ_s logo Hirtinaena | +abservaciones
s e e wodfoaker
Enfermedad Adninistra * =
Responsable |
+lombre % 1 ¥ “tTiene
+Fecha inido Tlene
+Fecha fin £ Ha tenido Persona
+Observadones Visita =
+Tratamients 1 lombre:
ratamient i : Empleado
+Fecha - 1
+Motivo ~hlumero identificacin £
1 | +Diagnéstica +5ex0 1 Proyecto
Vacuna STratamiento +Fecha nacimiento 1 A +Hlomb
Norre +Observadones +Estado civi 9 mmm n_m_m
+Edad recomendada | = +hium. Hijos
] = cadia Tene Tene +Prioridad
+Fecha administraciin +Direcdién haisn
+Doss — +Correo electrénico 3 s izt
+Vacuna ndmero Frelctono g +Fecha fin prevista
+Vacunas totales ﬁmﬁm,mzu s 1 +Es sPECe helirinimi
+Siguient vacuna +Teléfono mévil 2 foluntario
sy Hlabies T T Tene e destinados
~+Contraindicaciones +Observadones émmuu__unu.:
+Observadones Responsable de B otz A
+Satisfaccion
E Hhporia i
Voluntariade
1 1 1\, Aporta .
1] 4 7 . i = :
Tene yende = Domiciliacién e pmm pommmra)
Eopnne e 1 +Fecha inico +Fecha inicio +Competencias b
= +jmmu_ung Hmnmnﬁ_ﬁ +Fecha prevista fin ~+Descripddn Ocupa S
; antidax +Fecha saiida Tiene | +Fecha alta
Salidas = +Cantidad +Periodicidad Mot i +Fecha b =
Fotrados i Ebaaotn S | St e, 7
oo +Descripcidn +Observaciones +Método pago 5
+Descripeién = . +Satisfacdén
+Cantidad +Cantidad +Descripddn +Grado Satisfacdgn| +Tipo estanda
+Fecha e Hhpe +sueldo
+Mativo ﬁmﬁwmn%mm Reporta = +Puesta realizado
+Proveedor ~+Horario
+Observadanes +Codina 1 Eomplesia por peports +Faltas
1
= ] Linea de venta
- 2 Caja
+Descripcidn
+Tipo = Reporta +5aldo
+Cantidad 1 Ventas \
Recursos Generados Bodega {Predo total flﬂlﬂiiiii e - Repora re
+Moti iene o =
+Desaripdén +Descripddn otvo +Fecha =
+Precio inicial +Cantidad = ien
+Precio final +Fecha g
+Fecha plantacién Bl
+Fecha recolecta prevista i
+Fecha recolecta et
+Cantidad inicial o)
+Cantidad generada

+Gasto necesario
+Proveedor
+Observaciones

Imagen 13. Modelo conceptual de Casa Guatemala
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Ahora pasaremos a detallar mas especificamente cada conjunto de entidades.

13.1 Entidad Nifio

Nirio

+Mombre

+apelidos

+Tipo documento
+Mumero identificacion
+Fecha nacmiento
+Activo Mo activo
+Hroto

+5exo

+Altura

+H'eso

+Fecha ingreso
+Fecha salida
+Mombre padre
+Mombre madre
+Mum. hermanos
Hum, Hermanos centro
+Direccidn

+Teléfono contacto 1
+Teléfono contacto 2
+Psicdlogo
+0bservacones
+Profesion

Imagen 14. Entidad nifio

La entidad Nifio es una de las mas importantes. EI CRM se implantara

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

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

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

apellidos de los nifios, asi como su documento (ver 13.11) y el tipo de

documento de identidad del pais. La fecha de nacimiento, el sexo del nifio, la

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

psicologo si esta en tratamiento.

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

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

el nimero de hermanos que son y cuantos estan en el centro. La direccion
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donde vive algun familiar, un contacto o él en el caso de que haya salido del

centro, algun teléfono de contacto, y si ha salido del centro, conocer algo mas
acerca de su situacion actual y que profesion tiene en ese momento. Esto
puede servir de ayuda en el futuro por si el nifo decide hacer un voluntariado

en el centro.

En cuanto a la relaciones con otras entidades destacamos que un nifio
tendra evaluaciones de asignaturas (ver 13.4), valido para la escuela, y que un
nifio tendr4& un expediente médico (ver 13.5). También el nifio estara
relacionado con los apadrinamientos (ver 13.6), ya que puede estar apadrinado
por una persona 0 empresa o varias a la vez. También tendremos documentos
asociados al nifio que nos pueden ser de utilidad como por ejemplo su foto, su
partida de nacimiento, informes de centros hospitalarios, etc.

13.2 Entidad Persona

Persona

+HMombre Responsable de

+Apelidos

+Tipo documento
+Hyumero identificacion
+5ex0

+Fecha nadmiento
+Estado civil

+HMum. hijos
+Direccian

+Correno electranico
+Teléfono fijo
+Teléfono movil 1
+Teléfono mawil 2
+Formacian
+0bservaciones
+Foto
+5atisfacdon

Imagen 15. Entidad persona
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Esta entidad también es importante y como la de Nifio, 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
basicos de cualquier persona, como nombre, apellidos, tipo de documento y el
namero de identificacion, el sexo, la fecha de nacimiento, el estado civil (para
hacer comparativas de quienes son los que hacen voluntariado, hacen
donativos, apadrinan, etc.), nimero de hijos si es el caso, direccion, teléfonos
de contacto, estudios (si vienen a hacer un voluntariado o para ver cual es el
nivel cultural de la gente que aporta ayuda, etc.) y la satisfaccion 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 nifios y posee
un expediente médico. Un persona como tal puede estar asociada a
apadrinamientos y donaciones (ver 13.6), asi como a documentos e incidencias

/ sugerencias que surjan.

13.3 Entidad Empresa

Empresa

+Mombre

+Tipo documento
HMimero identificacian
+Direccian

+Teléfono 1
+Teléfono 2

+Corren electrénico
+Contacto

+eb
+0bservaciones

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

Para tener el contacto con ella debemos de disponer de una serie de datos
basicos tales como el nombre, un nimero y el tipo de identificacién, una
direccién, teléfonos de contacto, correo electrénico, su pagina Web y quién es
el contacto dentro de la organizacion de Casa Guatemala.

Esta entidad esta relacionada con apadrinamientos, donaciones y
también dispone de documentos asociados, sugerencias e incidencias,
importantes para valorar que es lo que necesitan o cual es su grado de
satisfaccion, no en vano, las empresas aportan capital econdmico o
infraestructuras y es de vital importancia su cooperacion. Esta empresa esta
asociada a personas que pudieran estar haciendo un voluntariado dentro de

Casa Guatemala.

13.4 Entidades referentes a Evaluacion

Evaluacion
+Calificacian
+Cursao academico

vl +Fecha
e « | HObservacones
Asignatura
+ombre 1
+Profesaor

Imagen 17. Entidades asignatura y evaluacion.

Las Entidades conjuntas de asignatura y evaluacién nos serviran para
tener un historial lectivo del nifio en Casa Guatemala. Una evaluacion esta
compuesta de una calificacion, 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 nifio tendra tantas evaluaciones como sean convenientes.
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13.5 Entidades referentes al Expediente Médico

Medicamentos Expediente médico
+Hombre : Tiene +0bservacones
+Cantidad diaria i
+Fecha inido +Hombre = 1
+Fecha fin +Observaciones i
+0bservaciones

Enfermedad Administra
+Mombre ”
+Fecha inico
+recha fin 2 Ha tenida
+0bservaciones Visita
+Tratamiento 1
sioar 1 +Atendido por
+Fecha
+Motivo
1 +Diagnostico
Seaaia +Tratamiento
+Hombre +0bservaciones
+Edad recomendada *

+recha administracian
+Dosis Vacunas de
+Vacuna nimero
+/acunas totales
+5iguiente wvacuna
+0bjetivo
+Contraindicaciones
+0bservaciones

Imagen 18. Entidades involucradas en el expediente médico.

Tanto las personas que estén fisicamente en el centro como los nifios
tendrdn asociado un Expediente médico. Es de vital importancia conocer el
estado de salud de cada una de las personas que se encuentren alli, asi como
sus alergias conocidas. Dispondremos de varias visitas que estaran
distinguidas por la fecha en la que se produce. Guardaremos datos basicos
tales como el nombre de la persona que atendié la visita, el motivo, el
diagnostico y el tratamiento ofrecido si es el caso. Esta visita podria tener

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

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

Una enfermedad tendra 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 administracion, la dosis administrada en esta vacuna,
el nimero de vacuna que es respecto del nimero 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 quiza seria 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 vacunacion
contra la Difteria, Tétanos y Tos ferina requiere de varias dosis administradas

en diferentes edades, y asi, muchas otras vacunas.
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13.6 Entidades referentes a Donacion y Apadrinamiento

Nifio

Ei
Apadrinamiento s
“+Mombre Mombre
+apelidos ipeid
P +Descripcion +Tipo documento
+Tipo documento +Tipo HI identificacid
Mumero identificadidn +Fecha inido ® _H:)_umer_gl e
+Fecha nadmiento +Fecha fin (e emmm— & 1] +Tlerleéf°§|?.g 1
+ActivoMo activo i z
o M - +Motivo alta Apadrina +Teléfono 2
o Estd = | HMotivo baja +Correa electrénico
+5exo i
+0bservadones +Contacto
+altura +Genera
h 1 Heb
s 1 +0bservaciones
+Fecha salida

+lombre padre
Hlombre madre

-+Mum. hermanaos Apadrina
+N_um. I_-[ermanos centro 2 Pertenece a
+Direccién
+Teléfono contacto 1 1 ST
+Teléfono contacto 2 DOmecE oo
+Psicdlogo P +Aaporta | JFecha inido
+Observadones +Fecha fin
+Profesicn +Mombre +Cantidad
Responsable 1| +apelidos +Periodicidad
+Tipo documento +Observacones
-+HHumero identificacidn +Método pago
+5exo Donacién
+Fecha nadmiento
+Estado civi foa +Descripcion
HMum. hijos +Tipo
1 | +Direcddn =, iicankiad
+Correo electrénico 1 * | +Fecha donacidn
+Teléfono fiio +Observaciones
+Teléfono mavil 1 +Grado Satisfacddn
+Teléfono mavil 2
+Formacidn
+0bservadiones
Responsable de +Foto
+5atisfacddn

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

Estas entidades, apadrinamiento y donacion son las que asocian el acto
de aportar algun tipo de donacién, ya sea econdmica, de infraestructura o de

personal voluntario para trabajar en Casa Guatemala.

Un Apadrinamiento estd compuesto por la asociaciéon de un nifio y una
persona 0 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 Donacién es también un acto, de una persona o empresa, de

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

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

13.7 Entidades referentes a Ocupacion

Persona Empleado Documento

+ombre +CV +Hombre

+apellidos +Mombre archivo
+Tipo documento +Fecha

+Mumero identificacion 1 +Tipo documento
+5exo +Es +0bservadones
+Fecha nadmiento +Fecha modificadidn
+Estado dvil 1
+um. hijos
+Direccién
+Corren electrdnico Tiene
+Teléfono fijo +Es

+Teléfono mévil 1 1 Tiene
+Teléfono mévil 2 1
+Formaddn
+Observadones +Cy
+roto 1
+Satisfacddn * 1

Voluntario iene

Cargo/Rol
Ocupacion +Mombre

+Competendas Ocupa ETIET
Voluntariado +Descripcian *
+Fecha alta
) +Fecha baja

+Empleo solictado

5 +Satisfaccidn
=t Tiene +Tipo estancia
+Fecha inido / +5ueldo
+Fecha prevista fin 1 +Puesto realizado
+Fecha salida “+Horario
+Mativo legada +Faltas
+Votivo salida

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

Una persona que esta 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 tendréd 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
dispondran de una ocupacion. Esta ocupacion tendrd unas competencias, una
descripcion de puesto a ocupar, una fecha de alta y otra de baja, la ocupacion
solicitada por la persona, el grado de satisfaccion de la persona, el tipo de
estancia que requiere la ocupacién (para empleado, voluntario o ambos
perfiles), el suelo (en el caso de los voluntarios ser& cero), el puesto ocupado,

horarios y faltas. La entidad Ocupacién esta ligada a Cargo/Rol. Una ocupacion
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dispondra de varios cargos, por lo que cada uno de ellos tendrd una

competencia distinta. Todas las entidades dispondran de documentos (ver
13.11) asociados a ellas, tales como manuales de actuacién, manuales de uso
del CRM segun los cargos, comentarios de las personas que anteriormente
ocuparon aquel cargo, etc. La entidad Documento es muy importante puesto
que ayudara 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 permitirA mantener un historico de tareas
realizadas y decisiones estrategias adoptadas, asi como una explicacion de los

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

13.8 Entidades referentes a Inventario

Inventario

Tiene Vende

Consume

Entrad Salidas

Srererr Frommme Producto
+Descripcidn escripdon —
+Can1:idpad +Cantidad +Descripdan
+Fecha +Fecha +Tipo
Hvlotiva +Hvotivo
+Provesdor +0bservaciones
+0Observaciones +Codna

Recursos Generados Bodega
+Descripcion +Descripcion
+Precio inicial +Cantidad
+Precio final +recha
+Fecha plantaddn

+Fecha recolecta prevista
+Fecha recolecta
+Cantidad inicial
+Cantidad generada
+H3asto necesario
+Proveedor
+Observadones

Imagen 21. Entidades involucradas en el inventario de Casa Guatemala.
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Se mantendrd 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
descripcion de donde proviene el recurso, el precio inicial y el final del producto,
si por ejemplo es un vegetal cuanto costo la semilla y cuanto vale el producto
recolectado, la fecha de plantacion, 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 servirA para calcular si un
producto plantado es rentable, en qué fechas sera prevista la recolecta segun
los datos histéricos almacenados, qué producto y de qué proveedor ha dado
mejor resultado, etc. De la bodega donde distinguiremos tan solo entre la

descripcion, las cantidades recibidas y en que fechas.

En cuanto a la parte de salidas, mantendremos un histérico de la
descripcion 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 cuanto se consume en alimentar a todas las personas que viven
y trabajan en Casa Guatemala, saber si hay una correcta alimentacion, que

carencias alimenticias hay, etc.

Los productos seran aquellos que se fabricaran en Casa Guatemala

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

Donacion Caja Domiciliacion
+Descripddn Reporta +5aldo : « | +Fecha inido
+Tipo ﬁ E\—x—\_ﬁ +Fecha fin
+Cantidad * R - +Cantidad
+Fecha donadion 1 =t +Periodiddad
+Observaciones 1 "Reporta +0bservacones
+Grado Satisfacddn +Wétodo pago

Repar
* Compras
Producto
+HR.ecurso
+Descripdon Ventas +Proveedar
+Tipo +Cantidad
+Total +Fecha
+Fecha +Precio total
Hotivo

1 Compuesto por 1
: iene

Linea de venta

+Descripcion
+Tipo
+Cantidad
+Predio total
+Hotivo

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

La caja sera la entidad que relacionard todos los movimientos donde
haya dinero implicado. Las compras seran 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 domiciliacion y la donacion (ver 13.6) también estan relacionadas con la caja

como entradas de capital.

Una venta sera la composicion de una o varias lineas de venta, y cada
una de esta, a su vez, estara relacionada con uno o varios productos (ver 13.8).
Una venta tiene un total y una fecha de venta. Una linea de venta tiene una

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

Proyecto
E:g';r; Documento
+Prioridad +HMombre
+As:§ﬁnad-:| a g x +Hombre archivo
+Fecha inicio +Fecha
ﬁeia En prevista Tiche +'|'|E|:| documento

echa fin +0bservaciones

+Recursos destinados +Fecha modificacian
+Progreso
+Descripcion
+0bservaciones

Imagen 23. Entidades proyecto y documento.

La entidad Proyecto facilitard saber los proyectos que se han llevado a
cabo en Casa Guatemala. Los proyectos tendrdn un nombre, un estado, la
prioridad que tiene la realizacioén del proyecto, a quién esta asignado, una fecha
de inicio, una fecha fin prevista, la fecha fin del proyecto si esté finalizado, los
recursos destinados a este proyecto, el progreso que lleva el proyecto, una
descripcion y una serie de documentos (ver 13.11) asociados a él. Por ejemplo,
se podrian registrar los proyectos finales de carrera sucesivos que se lleven a
cabo en Casa Guatemala, cualquier instalaciéon que se quiera hacer con motivo

de una donacién como podria ser un invernadero, etc.
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13.11 Otras entidades

Documento

+Mombre

+Mombre archivo
+Fecha

+Tipo documento
+Observadones
+Fecha modificadan

Imagen 24. Entidad documento.

Dispondremos de mas entidades que nos ayudaran a mantener una
organizaciéon de la informacion mas adecuada y al alcance de mas gente. Una
de las entidades que tendrd mas utilidad es aquella que ayudard a Casa
Guatemala a disponer de una amplia documentacion, algo muy necesario
puesto que el movimiento de voluntarios dentro del centro es muy grande y el
traspaso de informaciéon serd mucho mas fécil, fiable y rapido. Asi pues,
nuestra entidad documento dispondra de atributos tales como nombre, fecha
de creacion, fecha de ultima modificacién o tipo de documento. Tendra relacién
con multitud de entidades, nifio, persona, empresa, ocupacion, cargo/rol,

proyecto y donacion.
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Incidencia / Sugerencia

+Descripcion
+Fecha abertura
+Fecha derre
+Responsable
+Asignado a
+Prioridad
+Estado

Imagen 25. Entidad incidencia/sugerencia.

Otra entidad informativa y muy importante serd la de incidencia/
sugerencia. Sera la manera para gue 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 algun problema
con una donacién, 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 sera la que ofrece el instalador de SugarCRM, la
version 5.1 de MySQL. Una de las facilidades de crear médulos, parametros y
relaciones con SugarCRM es que se encarga de crear las tablas principales,

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

En este apartado se mostrardn una a una las equivalencias entre los
campos de los modulos que vienen de serie con SugarCRM y los que
necesitara Casa Guatemala. También se especificaran qué maédulos se crearan
y qué tipo de campos, de los que permite el CRM, se usaran para
implementarlos. No se entrard en detalles de cuales 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 analizaran estos datos a continuacion [34].

e Address: Crea cinco campos nuevos (address ¢, address city c,
address_country_c, address_postalcode ¢ y address_state c) para introducir
direccién, ciudad, estado, pais y codigo postal.

e CheckBox: Campo de check.

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

e Date: Crea un campo para introducir la fecha.
e Datetime: Crea un campo para introducir la fecha y hora.
e Decimal: Crea un campo para especificar la precision en decimales.

e DropDown: Crea una lista desplegable.
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e Encrypt: Crea un campo cuyo valor se almacena en un formato codificado en la
base de datos.

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

e Float: Campo en coma flotante.
e HTML: Crea un campo HTML para mostrar fragmentos de HTML.
e iFrame: Campo para afiadir una pagina Web como google maps.

e Integer: Crea un campo para especificar un nimero positivo o negativo. Se
pueden especificar rangos de valores minimo y maximo.

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

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

e Phone: Crea un campo para introducir un nimero de teléfono.

e Radio: Crea un campo de seleccion de radiobutton.

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

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

e 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 relacion X..* con otra entidad, se vera una lista de las instancias con las
que esta relacionada. Cuando la relacion sea X..1, se creara un campo Relate

con esa instancia de la entidad que corresponda.

No se ha especificado qué campos seran obligatorios para cada
instancia de las diferentes entidades. Esto se realizara en el proyecto de
implementacion e implantacion del CRM en Casa Guatemala. Es importante
decidir con las personas que usaran la aplicacion cuéles 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 Nino

Nifio Tipo Dato CRM

Nombre TextField
Apellidos TextField
Tipo documento TextField
NUm. Identificacion TextField
Fecha nacimiento Date
Fecha ingreso Date
Fecha salida Date
Activo/No activo CheckBox
Direccidén Address
Foto Relate
Sexo DropDown
Altura Float
Peso Float
Nombre Padre TextField
Nombre Madre TextField
NUm. Hermanos Integer
NUm. Hermanos Centro Integer
Teléfono contacto 1 Phone
Teléfono contacto 2 Phone
Profesion TextArea
Observaciones TextArea
Expediente médico Relate
Responsable Relate
Psicologo TextField

Tabla 5. Correspondencia entidad Nifio

Los datos basicos como Nombre, Apellidos o Num. Identificacion seran
TextFields. Todas las fechas referentes al Nifio serdn de tipo Date. El dato
referente al Sexo seria un DropDown con dos pociones, Masculino o
Femenino. A destacar también el campo Direccion, que serd un conjunto de

varios campos (ver 14.1).

En cuanto a relaciones con otras entidades, destacar que tendra un
campo para su Expediente Médico, otro para su Responsable dentro de Casa
Guatemala y uno mas para guardar la fotografia mas actualizada del nifio. Para

el historial lectivo dispondremos de una lista con todas las evaluaciones que ha
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tenido. También se reflejaran dos listas més, una con los apadrinamientos en

los que esta y otra para documentos relacionados con él.

14.3 Entidad Persona

Tipo Dato
Persona CRM Contacts

Nombre TextField first_name
Apellidos TextField last_name
Tipo documento TextField title
NUm. Identificacién TextField department
Fecha nacimiento Date birthdate
Estado civil CheckBox
Numero Hijos Integer
Sexo DropDown
Direccién Address primary_address
Correo electronico TextField emaill
Teléfono fijo Phone phone_home
Teléfono moévil 1 Phone phone_mobile
Teléfono movil 2 Phone phone_other
Formacion TextArea
Satisfacciéon 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 sera la adaptacion 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 basicos como Nombre, Apellidos o Num. Identificacién seran
TextFields. Todas las fechas referentes a la Persona seran de tipo Date. El

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

varios campos (ver 14.1).

En cuanto a relaciones con otras entidades, habra un campo para su
Expediente Médico, otro para su Responsable dentro de Casa Guatemala y
uno mas para guardar una fotografia lo mas actualizada posible. También
dispondra de un campo para que indique de qué empresa proviene si esta
almacenada en el CRM. Si es empleado o voluntario habr4 un campo para
relacionar la Persona con la entidad que le corresponda segun su papel en

Casa Guatemala.

Se dispondra de una lista para los nifios de los que es responsable
dentro de Casa Guatemala si es una de las personas que trabaja alli, una lista
de los apadrinamientos que ha realizado, una lista de las posibles donaciones
qgue haya efectuado, una lista de documentos y otra de incidencias/sugerencias

gue estén relacionadas con esa Persona.

14.4 Entidad Empresa

Tipo Dato

Empresa CRM Account
Nombre TextField name
Tipo documento TextField
NUm. Identificacion TextField
Direccién Address shipping_address
Teléfono contacto 1 Phone phone_office
Teléfono contacto 2 Phone phone_alternate
Correo electronico TextField emaill
Contacto interno Relate
Web TextField website
Observaciones TextArea description

Tabla 7. Correspondencia entidad Empresa

La entidad Empresa sera la adaptacion 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 sera 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 Evaluacion

Tipo Dato
Evaluacion CRM
Calificacion Float
Curso
académico Integer
Fecha Date
Observaciones TextArea

Tabla 8. Correspondencia entidad Evaluacién

Tipo Dato
Asignatura CRM
Nombre TextField
Profesor TextField

Tabla 9. Correspondencia entidad Asignatura

Una Evaluacion dispondra de datos basicos tales como la Calificacion, el
aflo de Curso académico, la fecha de la evaluaciobn y un campo de
Observaciones. Estara relacionada con una Asignatura, que estara identificada

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

14.6 Entidades referentes al Expediente Médico

Tipo Dato
Historial médico CRM
Observaciones TextArea

Tabla 10. Correspondencia entidad Historial médico
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Un Historial Médico dispondra de un campo Observaciones. Ademas de

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

Persona o el Nifio.

Tipo Dato

Alergia CRM
Nombre TextField
Observaciones TextArea

Tabla 11. Correspondencia entidad Alergia

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

serie de Observaciones.

Tipo Dato
Visita CRM
Atendido por TextField
Fecha Date
Motivo TextField
Diagnéstico TextArea
Tratamiento TextArea
Observaciones TextArea

Tabla 12. Correspondencia entidad Visita

Una Visita estara compuesta por el nombre del médico que ha atendido
al nifo, la fecha de la visita, el motivo, el diagndstico, el tratamiento y unas
observaciones, todos ellos campos basicos. También dispondra 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.

Tipo Dato
Medicamento CRM
Nombre TextField
Cantidad diaria TextField
Fecha inicio Date
Fecha fin Date
Observaciones TextArea

Tabla 13. Correspondencia entidad Medicamento
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Tipo Dato
Enfermedad CRM
Nombre TextField
Tratamiento TextArea
Fecha inicio Date
Fecha fin Date
Observaciones TextArea

Tabla 14. Correspondencia entidad Enfermedad

Tipo Dato
Vacuna CRM
Nombre TextField
Edad recomendada TextField
Fecha administracion Date
Dosis TextField
Vacuna nimero Integer
Vacunas totales Integer
Siguiente vacuna Date
Objetivo TextArea
Contraindicaciones TextArea
Observaciones TextArea

Tabla 15. Correspondencia entidad Vacuna

compuestas por campos basicos.

Medicamento, Enfermedad y Vacuna seran

Tipo Dato
Apadrinamiento CRM
Descripcién 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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Tipo Dato
Domiciliacion CRM
Fecha inicio Date
Fecha fin Date
Cantidad Float
Periodicidad TextField
Método de pago TextField
Observaciones TextArea

Tabla 17. Correspondencia entidad Historial Domiciliacion

Una Apadrinamiento estara compuesto por varios campos simples, un
campo que asociara el Apadrinamiento con el Nifio benefactor y un campo que
indicara cual es la Empresa o la Persona que lo apadrina. También dispondra
de una lista de Domiciliaciones, que a su vez, estara compuesta por campos

simples.

Tipo Dato
Donacion CRM
Descripcién TextField
Tipo TextField
Cantidad TextField
Fecha Date
Grado
satisfaccion TextField
Observaciones TextArea

Tabla 18. Correspondencia entidad Donacion

Una Donacién sera una entidad que dispondra de varios campos basicos
gue la describen. También habra un campo que relacionara esta entidad con la
Persona o la Empresa que la realiza y una lista de documentos que serviran
para almacenar informacion, por ejemplo, si la donacion fuese una cafetera, se
podria almacenar una copia de la factura o un manual de instrucciones de

dicha cafetera.
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14.8 Entidades referentes a Ocupacion

Tipo Dato
Empleado CRM

CcVv Relate

Tabla 19. Correspondencia entidad Empleado

Tipo Dato
Voluntario CRM
CcVv Relate

Tabla 20. Correspondencia entidad Voluntario

Tipo Dato
Estancia 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 esta 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 razdén 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 realiz6 las diferentes ocupaciones.
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Tipo Dato
Ocupacion CRM
Competencias TextArea
Descripcién TextArea
Fecha alta Date
Fecha baja Date
Empleo
solicitado TextField
Sueldo Float
Puesto realizado TextField
Horario TextField
Faltas TextField
Satisfaccion TextField
Tipo estancia DropDown

Tabla 22. Correspondencia entidad Ocupacion

Una Ocupaciéon contemplard unas competencias dentro de Casa
Guatemala, una descripcion, las fechas en las que se ha ejercido esta
Ocupacion, el empleo que se habia solicitado, el sueldo (en el caso del
voluntario sera 0), el puesto realizado, un horario, las posibles faltas que se
cometan, un grado de satisfaccion en la ocupacion que se realiza y habra un
campo, que sera un desplegable, que indicara si la ocupacion esta disefiada

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

Una Ocupacién dispondra de una lista de Cargo/Rol asociados y una
lista de Documentos, necesarios para facilitar el traspaso de informacion entre

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

Tipo Dato

Cargo/Rol CRM
Nombre TextField
Descripcion TextArea

Tabla 23. Correspondencia entidad Cargo/Rol

La entidad Cargo/Rol estarA compuesta por un nombre y una
descripcion del Cargo/Rol que se ejercera en Casa Guatemala. También

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

Tendremos una Unica instancia de Inventario, que contendra todas las

Entradas, Salidas y Productos.

Tipo Dato

Entrada CRM
Descripcién TextField
Cantidad TextField

Fecha Date
Motivo TextField
Proveedor TextField
Observaciones TextArea

Tabla 24. Correspondencia entidad Inventario

Tipo Dato
Recursos generados CRM
Descripcién TextField
Precio inicial Float
Precio final Float
Fecha plantacion 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

Tipo Dato
Bodega CRM
Descripcion TextField
Cantidad TextField
Fecha Date

Tabla 26. Correspondencia entidad Bodega

Una Entrada registrara aquellos productos donde ha intervenido una
tercera persona, un proveedor en este caso. A parte de los datos béasicos, con

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

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

o la donacién de un invernadero.

Tipo Dato

Salidas CRM
Descripcién TextField
Cantidad TextField

Fecha Date
Motivo TextField
Observaciones TextArea
Cocina CheckBox

Tabla 27. Correspondencia entidad Salidas

Una Salida sera la instancia que se creara 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 estara activado o no.

Tipo Dato

Producto CRM
Descripcion TextField
Tipo TextField

Tabla 28. Correspondencia entidad Producto

Todo aquello que sea producido en Casa Guatemala y se pueda vender
se registrara gracias a la entidad Producto. Con esto conseguiremos mantener
un historial de las ventas que se han registrado. Este Producto tendra asociada

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

este producto.
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14.10 Entidades referentes a Caja
Tipo Dato
Caja CRM
Saldo Float

Tabla 29. Correspondencia entidad Caja

Tendremos una sola instancia de la Caja de Casa Guatemala, esta
dispondra de un campo Saldo que nos indicara cual es el Saldo aproximado
actual de Casa Guatemala. La exactitud de este campo estard sujeta a la
periodicidad con la que se introduzcan los datos en el CRM y sera siempre un

dato orientativo.

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

Domiciliaciones y Donaciones econdmicas (ver 14.7).

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

seran todos basicos.

Tipo Dato
Compras CRM
Recurso TextField
Proveedor TextField
Cantidad TextField
Fecha Date
Precio total Float
Motivo TextArea

Tabla 30. Correspondencia entidad Compras

Tipo Dato
Ventas CRM
Total Float
Fecha Date

Tabla 31. Correspondencia entidad Ventas
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Tipo Dato
Linea de venta CRM
Descripcion TextField
Tipo TextField
Cantidad TextField
Precio total Float
Motivo TextArea

Tabla 32. Correspondencia entidad Linea de venta

Una venta sera toda aquella que realice Casa Guatemala y estara
compuesta por varias Lineas de venta. El campo Total serd la suma del Precio
total de cada una de las Lineas de venta que componen la Venta. La Linea de

venta esta compuesta por la venta de un Producto.

14.11 Entidad Proyecto

Tipo Dato
Proyecto 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
Descripcién TextArea description
Observaciones TextArea

Tabla 33. Correspondencia entidad Proyecto

La entidad Proyecto ser& la adaptacion de la entidad Projects que viene
por defecto en el CRM. Varios de los campos seran equivalencia directa con
los que vienen por defecto en el CRM. A destacar que esta entidad tendra

asociada una lista de Documentos.

En cuanto a los campos que podran asignarse al Estado del proyecto
seran A iniciar, en progreso, parado y finalizado. Para el campo Prioridad seran

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 modificacién 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
Descripcién TextArea description
Estado DropDown status

Tabla 35. Correspondencia entidad Incidencia/Sugerencias

Las entidades Documento e seran la

Incidencias/Sugerencias
adaptacion total de las entidades Documents y Tasks respectivamente.

Los campos que podran asignarse al Tipo documento del Documento deben

concretarse pero podrian ser Manual, Plan de actuacion, Documento

informativo, etc.

Para el campo Prioridad seran Sugerencia, Baja, Media y Alta, estos tres
altimos si se trata de una incidencia y no una sugerencia. En cuanto al campo

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

Quiero hacer mencion especial a la labor que se esta llevando a cabo
para ayudar a Casa Guatemala por parte del CCD y por Fermin Sanchez,
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 informatics als paisos del 3r mén. Gracias a esta
asignatura, crei conveniente que mi proyecto final de carrera tuviera una

utilidad mas alla de la meramente académica.

Felicitar a Casa Guatemala y a las personas que trabajan o estan de
voluntarios por su labor, que hace posible que el centro siga funcionando a
pesar de las dificultades y ayude a centenares de nifios a tener un minimo de

educacion y alimentacion.

Destinar el proyecto final de carrera a un escenario real y no a un ambito
académico hace que la voluntad de hacer las cosas bien no sea solo por
obtener una nota determinada sino que va mas alla, y que el destino sea una

ONG llena aun mas 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 implementacion
sera para un futuro proyecto que ya esta en marcha y lo llevar4 a cabo el

estudiante Raul Guillen. Esto queda visible en el apartado de la planificacion
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del proyecto (ver punto 5) y en la comparacién de la planificacién inicial y la final.

Este proyecto es uno de los tantos que se han llevado a cabo en Casa
Guatemala. En total, en 4 afos, han sido 16 los PFC que se han desarrollado
en Casa Guatemala. 5 facultades (FIB, Agronomos, Arquitectura, Topografia e
Industriales), 6 profesores y 1 estudiante de catedra han intervenido.

Después de todos estos proyectos realizados, algunos de ellos
fracasaron cuando se trataron de implantar en Casa Guatemala, y la razén no
fue otra que la desorganizacién y falta de estructura que habia en el centro, por
eso tiene una gran importancia la elaboracion del proyecto de crear una

organizacién e implantar un CRM alli, 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 Ultimos
meses una gran crisis, tanto a nivel econdmico como a nivel de personal y

voluntariado que esté en el centro.

En cuanto al trabajo desarrollado se refiere, la busqueda de la mejor
solucion 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
vélidas y decidirse por una en concreto ha sido dificil puesto que los detalles
por los que se ha escogido uno u otro producto han sido minimos. He
aprendido que el software libre no implica menor calidad, puesto que muchas
multinacionales y empresas pequefias confian en el software libre, ya no son
Unicamente las entidades publicas las que hacen uso de productos

OpenSource.
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Definir temas tan comunes en la elaboracién de proyectos como podrian

ser la planificacion, la viabilidad técnica o la viabilidad econémica 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
elaboracién de un proyecto y como un simple retraso en la elaboracién de una

parte del proyecto puede repercutir tanto en el global del mismo.

Algo que se esta empezando a tener en cuenta en la elaboracion de
proyectos informéticos es el impacto ambiental que generan. Se esta
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 pequefio que sea.

Mi valoracion personal en realizacion 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 mas de 250 nifios y el poco
trabajo que puede ser para nosotros donar por ejemplo el 0.7% de la matricula
de la facultad y lo mucho que puede ayudarles a ellos. La importancia de tener
una organizacion en cualquier empresa, algo vital para poder tener una
estructura a nivel econémico 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 esta la situacion actual y debe empezar de
cero, con el esfuerzo y perdida de tiempo que esto ocasiona. Como nota
negativa destaco lo dificil que es trabajar cuando las variables son tan
cambiantes, como puede ser el movimiento de voluntarios en Casa Guatemala
o la falta de recursos econdmicos que pueden tener. De un dia para otro han

pasado de tener una escuela para 250 nifios 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 organizacion que vive el dia a dia.

e El siguiente proyecto sera el que lleve a cabo la implementacion de la

especificacion del CRM que se ha definido.

e Una vez implementado se implantara para que Casa Guatemala pueda

comenzar a utilizarlo y conseguir asi un salto de calidad en la ONG.

e En cuanto a la implantacién, destacar varios puntos que se han de tener
en cuenta. Se deberd crear un proceso para generar back up’'s cada

cierto tiempo, en este proyecto se ha especificado que sea cada 15 dias.

e También en relacion con la base de datos, en el futuro se debera
comprobar el rendimiento de las busquedas y consultas que se hagan
en el CRM. Si es necesaria alguna mejora, se deberan revisar los

indices en las tablas y crear nuevos segun el uso.

e Implantar en el CRM una herramienta para generar informes, que seran
de gran utilidad para analizar el estado de Casa Guatemala y poder

tomar decisiones con mas fiabilidad.

e Crear workflows para generar campanas de marketing dentro del CRM y
asi aprovechar al maximo el potencial de la herramienta que se va a
implantar en Casa Guatemala. Esto ayudard a generar publicidad
facilmente y asi poder tener un contacto constante con las personas y

empresas que apadrinan a los nifios y aportan donaciones.
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17. Anexos

17.1 Anexo 1

Los fragmentos de este anexo han sido extraidos del PFC llevado a cabo por
Maria Gil de Avalle.

17.1.1 CRM

1 ;Qué es un CRM?

Customer Relationship Management ,CRM por sus siglas en inglés, es basicamente la
respuesta de la tecnologia a la creciente necesidad de las empresas de fortalecer las

relaciones con sus clientes.

Las herramientas de gestion de relaciones con los clientes (Customer Relationship
Management CRM) son las soluciones tecnoldgicas para conseguir desarrollar la
"teoria” del marketing relacional. EI 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 remodelacion 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 "filosofia" del marketing relacional. Se ha dejado de estar en una economia

en la que el centro era el producto para pasar a una economia 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 comunicacion pasa de un monélogo (de la empresa al

cliente) a un dialogo (entre la empresa y el cliente). Ademas, es el cliente el que dirige

el didlogo y decide cuando empieza y cuando acaba.

4. Fidelizacion de clientes: Es mucho mejor y mas rentable (del orden de seis veces
menor) fidelizar a los clientes que adquirir clientes nuevos. La fidelizacion de los

clientes pasa a ser muy importante y por tanto la gestion del ciclo de vida del cliente.

5. El eje de la comunicacion es el marketing directo enfocado a clientes individuales en
lugar de en medios "masivos" (TV, prensa, etc.). Se pasa a desarrollar campafas
basadas en perfiles con productos, ofertas y mensajes dirigidos especificamente a ciertos

tipos de clientes, en lugar de emplear medios masivos con mensajes no diferenciados.

6. Personalizacion: Cada cliente quiere comunicaciones y ofertas personalizadas por lo
que se necesitan grandes esfuerzos en inteligencia y segmentacion de clientes. La
personalizacion del mensaje, en fondo y en forma, aumenta drasticamente la eficacia de

las acciones de comunicacion.

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 funcién de sus

ultimas 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 informacién del cliente

- Identificar nuevas oportunidades de negocio

- Mejora del servicio al cliente
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- Procesos optimizados y personalizados

- Mejora de ofertas y reduccién de costes
- Identificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la empresa
- Fidelizar al cliente, aumentando las tasas de retencién 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
tecnologia que méas impacto ha tenido sobre el marketing relacional y las soluciones de

CRM. A continuacién, se desarrolla la contribucion de Internet al marketing relacional:

1. - Importante disminucién de los costes de interaccion

2. - Bidireccionalidad de la comunicacion

3. - Mayor eficacia y eficiencia de las acciones de comunicacion.

4. - Inteligencia de clientes

5. - Publicos muy segmentados.

6. - Personalizaciéon y marketing 1 to 1

7.- Capacidad de comunicar con cualquier sitio desde cualquier lugar
8. - Mejora de la atencidn al cliente. Funcionamiento 24 horas, 365 dias

9. - Mejora de los procesos comerciales

2 ¢Por qué es tan importante el cliente en una empresa u organizacion?

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 desvinculacion y pérdida, y que no les referencian. Aunque ambas
compafiias sean valoradas por igual en términos financieros, ;Cual seria “mejor

compafiia”?

Antiguamente se valoraba a las compafiias por activos que poseia, pero actualmente se
debe empezar a pensar también en el valor neto de la cartera de clientes ya que al finy
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al cabo son los que te aportan beneficios. Este nuevo proceso de gestion de cartera de

clientes se le denomina Customer Equity”.

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 estandar y despersonalizada, como a un nimero mas.

Es necesario tener un plan especifico para los clientes mas rentables; para los clientes
proclives a abandonar la compafiia, 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... S6lo 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 organizacion.

1 El “customer equity” es el valor que los clientes reportan para la empresa a lo largo de
todo su ciclo de vida. Asi, cada vez que la compafiia capta un cliente, su “customer
equity” se incrementa.
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17.1.2 Requisitos funcionales de Casa Guatemala

Fragmento extraido del PFC llevado a cabo por Maria Gil de Avalle.

1 Requisitos funcionales CRM Casa Guatemala:

El sistema de CRM para que Casa Guatemala gestione la organizacion propuesta en el

presente proyecto debe cumplir los siguientes requisitos funcionales:

1.1 Marketing y Comunicacion:

Para centralizar datos, gestionar y mejorar las relaciones con el publico
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 basicos: el nombre (persona o empresa),
apellidos, direccion, teléfono, imagen o logo, NIF o CIF, tipo de publico
(donante, padrino, proveedor, etc. ), tipo de empresa o profesién de la
persona (a qué se dedica) e-mail, fecha de alta, fecha de baja y las campafias
en las que ha participado cada proveedor. Ademas, para saber con qué tipo
de socio estamos tratando, el nivel de fidelizaciéon con la organizacion,
preveer si sus intenciones seran continuar colaborando o, en caso negativo,
poder ofrecerle diferentes campafias para conseguir su continuidad,
interesara guardar el tipo de inversidon (econdémica, material, etc.), la
cantidad invertida, la fecha de inversion, la fecha de contacto, el niimero de
veces que se ha contactado con la persona o empresa con su respectiva
fecha, el grado de satisfaccion del cliente con la ONG, el contacto por el que
ha encontrado Casa Guatemala y el motivo de donacién. También se debe
registrar, el nombre de cada campafia, el nimero de personas que han
participado en ella, la fecha de inicio y fin. Por dltimo, 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 pagina Web, el sistema debe recoger las estadisticas de las
visitas, los paises desde donde se visita, las paginas mas visitadas y la hora
punta cuando se registran mas visitas.

El sistema debe registrar, gestionar y controlar las diferentes campafias de
marketing que ejecute Casa Guatemala.

El sistema debe permitir el envio masivo de mails para campafias
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 campafas en
momentos determinados.

El sistema debe posibilitar la obtencién 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

campafas 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 satisfaccién, mejorar los puntos débiles de la
organizacién, innovar en nuevos proyectos, preveer la cantidad de
alimentos para el orfanato, fidelizar a los voluntarios, obtener mas
compromiso y obtener nuevos voluntarios el sistema debe poder registrar
los datos personales de los voluntarios, como el nombre, apellidos, fecha de
nacimiento, direccion, e-mail, enfermedades, teléfono de contacto, foto,
altura, peso, sexo, profesion, estudios, tipo de voluntario (médico, docente,
proyectista, etc.), fecha de alta, tiempo esperado de estancia, fecha de baja,
nimero 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 satisfacciéon con la

organizacion (que se puede hacer a través de encuestas, por ejmplo),
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contacto que le recomendé Casa Guatemala, nivel de estudios, afios 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

registraran dudas, quejas y propuestas de mejora.

Profesionales:

Para aumentar la gestion de los profesionales, aumentar la calidad del
trabajo a desarrollar, incrementar el grado de satisfaccién, centralizar
datos, presupuestar gastos econdmicos, preveer nuevas incorporaciones,
incrementar relaciones y aumentar la formaciéon de los trabajadores el
sistema debe de poder registrar como datos basicos, los datos personales de
los profesionales como nombre, apellidos, fecha de nacimiento, sexo, peso,
direccion, teléfono de contacto, nimero de cuenta donde ingresar la
némina, nimero 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 afios de experiencia, estudios, profesion, situaciéon sentimental, nimero
de hijos, enfermedades, y pais de residencia. Para poder incrementar sus
motivaciones y conocer por donde llega la informacion de la existencia de
Casa Guatemala, se registrara el motivo por el que trabajar en Casa
Guatemala, contacto que le recomendo la colaboracién en Casa Guatemala,
fecha de alta, duracién del contrato, fecha de baja, motivo de la baja,
duracién prevista de la estancia, grado de compromiso con el orfanato,
competencias y el grado de satisfaccion con Casa Guatemala. Como
informacién adicional y que sera 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 gestiéon de los profesionales, se guardaran 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

Nifios:

e 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 nifio con problemas educativos y mejorar la
gestion de la educacidon el sistema debe de poder registrar los datos
personales de los nifios como nombre, apellidos, direccién de la que
provienen, tipo de nifio (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, nimero de
hermanos y hermanos inscritos en el orfanato y una foto. Para una mejor
gestion clinica y mas eficiencia en el servicio sanitario se registraran las
enfermedades padecidas y la medicaciéon subministrada. Para la gestion
educacional del nifio, se guardara el curso escolar, tipo de educacion
(especial o educaciéon primaria), necesidad de psicologo, expediente
académico y qué profesién ejerce una vez acabado el curso escolar. En
cuanto a la gestion alimenticia se guardaran las calorias consumidas y en
qué alimentos las ha consumido. Por ultimo, para que el orfanato pueda ir
mejorando en el aspecto educativo y organizacional de los nifios se
registrard el grado de satisfaccion con el orfanato, las quejas y los

problemas que haya ocasionado el nifio a lo largo de su estancia.

Cocina:

e 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 alimentacién, la
cantidad diaria que se gasta, la fecha en que se consume, la fecha de
caducidad de los productos del almacén, el gasto econémico en alimento
diario, el nimero de calorias repartidas al dia y los diferentes horarios de

comida.

Recursos Naturales:
e 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 calorias
que aportan. Para controlar todo el cultivo, ademas se registrara la fecha de
compra de semillas, el precio de las semillas, fecha de plantacion, la fecha de
recogida de los frutos y el espacio libre que queda para plantar . Para la
parte de la granja, ademas, 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 campafias 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 envia 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 nifo,
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.

Clinica:

Para centralizar datos, controlar los diferentes medicamentos con los que se
cuenta y los que se recetan a los nifios, se registrara el historial clinico de
cada nifio, 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 mas
usados y en los que falte un ndmero minimo de existencias. Para poder
obtener el informe serd necesario registrar la cantidad minima de un

medicamento con la que debera contar la clinica.

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 relaciéon con los productos que se obtienen con los
diferentes recursos naturales y con el gasto econémico que conllevaria su

compra, para poder conocer cuanto 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.

Tesoreria, Contabilidad y Administracion:

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

informacion sobre posibles gastos futuros.
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El sistema debe dejar administrar (editar, borrar, modificar, insertar) datos
personales de cualquier miembro de la organizacién, 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 gestién de los proyectos y su control registrando
el nombre del proyecto, las personas integradas en él, el motivo de la
realizacion del proyecto, los problemas surgidos durante la ejecuciéon y su
resolucion, el donante que ha ayudado econdmicamente para la ejecucion
del mismo, la persona que ha tenido la idea, la persona que controla su
ejecucion, la fecha de inicio, la fecha final, la persona encargada del
mantenimiento del mismo, el grado de satisfaccién del donante con el
proyecto y el grado de satisfaccién de los usuarios beneficiarios del

proyecto.

1.6 Direccién General:

El sistema debe diferenciar varios roles de usuario para el acceso a los
datos, cumpliendo con la Ley de Proteccion de Datos.

El sistema debe proveer de diferentes estadisticas en relacién al grado de
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satisfaccion de los diferentes actores de la organizacion.

e Para la eficiente coordinacién de las tareas y evaluacién 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 asi como
crear avisos dias antes para la preparacion de la misma.

e El sistema debe poder registrar las diferentes incidencias que vayan

sucediendo en Casa Guatemala.
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17.2 Anexo 2
Manual de instalacion de la version 6.0.3i de SugarCRM en un sistema
operativo Linux, concretamente la versién Ubuntu 9.10.

17.2.1 Manual de Instalacidon de Sugar CRM

Descarga e instalaciéon de SugarCRM en maquinas Linux

1. Descargar el paquete de Sugar CRM de la pagina de descargas de SugarCRM
http://www.sugarforge.org/content/downloads/
e En este caso se trata de la version 6.0.3li
e Este instalador contiene Apache, MySQL, PHP.

2. Abrir un Terminal de Linux para iniciar el proceso de instalacion de SugarCRM. Este se
encuentra en Aplicacions, Accesorios y aqui esta el acceso al Terminal.

Lugares Sistema @ = & o mié 22 de dic, 13:10 (Y sugarcrm
'f-'...__. Accesorios %Administrartrabaios de impresion
‘ﬁ Gréficos > | {9 Analizador de uso de disco
@ Intemet > Q Buscar archivos...
Juegos > i Calculadora
%ﬂ Oficina > @ Capturar pantalla
@ Sonido y video > *&% Contrasefias y claves de cifrado

() creador de CD/DVD
M Editor de textos gedit

@ Centro de software de Ubuntu

@ Mapa de caracteres
@ Notas Tomboy

B Terminal
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3. Ahora ejecutaremos el comando sudo ./sugarcrm-CE-6.0.3-linux-installer.bin como
administrador del sistema. Pedira el password de administrador.

sugarcrm@ubuntu: ~/Escritorio

Archivo Editar Ver Terminal Ayuda
sugarcrmgubuntu:~/Escritorio$ sudo ./sugarcrm-CE-6.8.3-linux-installer.bin -

4. Se abre el instalador. Debemos hacer clic en el botén Adelante y seguir los pasos de
instalacion del instalador del software.

SUGARCRM. Setup - SugarCRM on FastStack

Welcome to the SugarCRM on FastStack Setup
Wizard.

Atras || Adelante | Cancelar |

5. Seleccionaremos el directorio de destino donde se realizara la instalacion.

| Installation directory By SUGARCRM.

Please specify the directory where SugarCRM on FastStack will be installer

Installation directory 'opt/sugarcrm-6.0. =

| Atras | Adelante | Cancelar |
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6. Seleccionaremos los componentes a instalar. En este caso se deben seleccionar todos
y pulsar el botdn Adelante.

Select Components g SUGARCRM.

Select the components you want to install; clear the components you do
not want to install. Click Next when you are ready to continue.

- H
& phpMyAdmin

Atras || Adelante :! Cancelar

7. Seleccionaremos la instalacién personalizada para configurar todos los parametros.
Hacer clic en el boton Adelante.

Install Type g SUGARCRM.

You can choose to perform a typical install or a custom install. The typical
install requires minimum information, and is recommended for new users.
The custom install offers additional options (which can also be set from
the admin screens after installation), and is recommended for advanced

users.

_) Typical install

© Custom install

Atras

| Adelante Cancelar |

8. Pondremos nombre al servidor, por defecto viene la direcciéon IP 127.0.0.1. Hacer clic
en el botén Adelante.

System Name g SUGARCRM.

This will be displayed in the Title Bar of users whao visit this SugarCRM
installation

System Name | [EEER

Alré? : Eiela:te_ Qa_ncelar |
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9. Introduciremos la URL que tendra la aplicacién para acceder a ella desde el explorador.
Hacer clic en el boton Adelante.

Base URL W SUGARCRM.

Enter the base URL for your Sugar application. For example, using
“localhost" means access is allowed from only from this machine (which

is the localhost).

] Blnttp://127.0.0.1/sugarcrm}

Atras || Adelante | Cancelar |

10. Seleccionaremos el password para el usuario Admin de la aplicacion. Introduciremos el
password que queramos.

SugarCRM Admin Password Wy SUGARCRM.

Password for the SugarCRM admin user. The administration user will be
‘admin’

Password | Y1)

Re-enter -....‘|

Atrds | | Adelante || Cancelar |

11. Seleccionaremos la opcion No para no instalar los datos de prueba. Al hacer la
instalacién definitiva la base de datos debe estar completamente limpia.

Demo data g SUGARCRM.

You can choose to populate the SugarCRM database with demo data. This
process may take several minutes to complete.

) Yes

© No

Atras . Adelante ,‘ Cancelar
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12. Aqui podemos seleccionar las opciones de enviar estadisticas a SugarCRM Inc. y
comprobar automaticamente si hay nuevas versiones de SugarCRM. Seleccionaremos
las mas adecuadas segun nuestras preferencias.

Statistics and updates W SUGARCRM.

If selected, Sugar will send anonymous statistics about your installation tc
SugarCRM Inc. every time your system checks for new versions. This
information will help us better understand how the application is used and
guide improvements to the product.

Send anonymous usage statistics?

) Yes
O No
If selected, the system periodically checks for updated versions of the
application.
Automatically check for updates?

" Yes

2 bio

Atras Adelante || Cancelar |

13. Configuraremos el formato de los datos de SugarCRM en la aplicacion. Estos se
pueden cambiar también desde la aplicacién una vez instalada. Seleccionaremos los
gue mas se adecuen a los que se utilizan en Casa Guatemala.

Locale settings Wy SUGARCRM.

Default date format | 23{12;’2006. bt
Default time format 2300 ¢
Default currency Euro 3

Significant digits of currency |2

Thousands separator |

Decimal separator | .

Atrés | | Adelante Cancelar

14. Configura el password del usuario root de la base de datos. Introduciremos el
password que queramos.

MySQL Credentials W SUGARCRM.

Please enter your database root user password

Root password ‘..... |

Re-enter password eeeee|

Atras | Agelante: Cancelar
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15. Configura el password del usuario administrador de la base de datos para php.
Introduciremos el password que queramos.

phpMyAdmin Password g SUGARCRM.

Initial access password for the MySQL management tool phpMyAdmin.
The username will be 'administrator'.

Password ‘.....

Re-enter eoeee)

Atras i Adelante Cancelar

16. Se iniciara el proceso de instalacion. Una barra de estado nos indicara el tanto por
ciento instalado en cada momento.

Ready to Install W SUGARCRM. Installing g SUGARCRM.

Ece):'r‘:gl.:tsel:ow fecdviinibent lista g Dot eh Mo =D lackion oty Please wait while Setup installs SugarCRM on FastStack on your compul
Installing
Unpacking /op rm-6.0.3/comm | nan3/evp.3
6%
Atras Adelante Cancelar Atras Adelante Cancelar

17. Una vez finalizado el proceso de instalacion acceda a la url siguiente, donde
IP_MAQUINA es la IP del servidor donde estamos haciendo la instalaciéon 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.

Welcome to

SUGARCOMMUNITY EDITION.

Please enter your user name and password:

User Hame
Password:

Login

% Forgot Password?

113



e

CRM Casa Guatemala

Preguntas mas frecuentes

¢No se abre el instalador de SugarCRM al ejecutar el comando
sudo ./sugarcrm-CE-6.0.3-linux-installer.bin?

o Comprobar que estda en el path correcto dentro del Terminal
donde esté ejecutando el comando. El path debe estar ubicado
exactamente donde tiene el fichero de instalacion de SugarCRM.

o Comprobar que introduce correctamente el password del usuario
Administrador de Ubuntu.

¢No sé cudl es el password del administrador del sistema
operativo?

o0 Preguntar a la persona que llevo a cabo la instalaciéon del sistema
operativo.

¢ No sé cual es la direccion IP del servidor donde se esta instalando
SugarCRM?

o Para comprobar cual es la direccion IP abra un Terminal en el
Servidor y ejecute el comando ifconfig, le aparecera indicada la IP
en el Terminal.

a siltsles i bl e gd o lisiEEE)
Archive Editar Ver Jerminal Solapas Ayuda
anabel@anabel-laptop:~5 ifconfig
ethd Limk encap:Ethernet HWaddr 00:17:A4:D03:C4:0F
UP BROADCAST MULTICAST MTU:1582 Metric:l
R¥ packets:® errors:@ dropped:® overruns:@ frame:Q
TX packets:@ errors:0 dropped:8 overruns:@ carrier:8
collisions:® txqueuelen:l1HOo
RX bytes:@ (0.0 b} TX bytes:0 (8.8 b) .
Interrupt:16 Ip Privada

ethl Link encag Bl - HiladdT DO:1A:-73:22:F4:84
inet ad €ast:192.168.1.255 Mask:255.255.255.8
ineth addr: TeBO  2Lla:/3ff:fe22:f484/64 Scope:Link
UP BROADCAST BRUMMING MULTICAST MTU:13688 Metric:l
RX packets:272878 errors:d dropped:0 overruns:8& frame:8
TX packets:25482 errors:® dropped:0 overruns:® carrier:0
collisions:@ txqueuelen:l008
RX bytes:!29066954 (27.7 MiB) TX bytes:4513886 (4.3 MiB)
Interrupt:17 Memory: f4008006-f4004008
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e (CoOmo desinstalo lainstalacion de SugarCRM?

0]

0]

Para desinstalar SugarCRM primero abra un Terminal como se ha

explicado en el manual de instalacion de SugarCRM.

Después acceda al directorio donde se ha hecho la instalacion de

SugarCRM.
Una vez en el directorio correcto, ejecute el comando
= sudo ./uninstall

Aparecera el siguiente dialogo.

g sugarcrm@ubuntu: /opt/sugarcrm-6.0.3 [=diEdae]
Archivo Editar Wer Terminal Ayuda

sugarcrm@ubuntu:~/Documentos$ cd .. -
sugarcrm@ubuntu:~$ cd Escritorio/

sugarcrm@ubuntu:~/Escritorio$ 1s
SugarCRM.desktop

sugarcrm@ubuntu:~/Escritorio$ cd ..

sugarcrm@ubuntu:~$ djis Question
sugarcrm@ubuntu: /ho
sugarcrm@ubuntu:/$ @ Do you want to uninstall SugarCRM

bin on FastStack and all of its modules?
boot

m honm e 1lib
sugarcrm@ubuntu:/$ d
sugarcrm@ubuntu: /opt
sugarcrm-6.0.3
sugarcrm@ubuntu: /opt$ cd sugarcrm-6.0.3/
sugarcrm@ubuntu: fopt/sugarcrm-6.6.3% 1s

2 htdocs 1 ses php
install summary.txt mysql silent.log
sugarcrm@ubuntu: /opt/sugarcrm-6.8.3% ./uninstall
bash: ./uninstall: Permisc denegado
sugarcrm@ubuntu: /opt/sugarcrm-6.0.3% sudo ./uninstall
[sudo] password for sugarcrm:

Si esta seguro que quiere desinstalar SugarCRM haga clic en Si.
Esto lanzara el proceso de desinstalacion y se vera un dialogo

con una barra de progreso.

Uninstalling SugarCRM on FastStack g SUGARCRM.

Uninstall Status

Uninstalling SugarCRM on FastStack
Uninstalling fopt/sugl...Inssl/man/man3/S5L_use_RSAPrivateKey f

7%
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