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RESUMEN

En la actualidad muchas exitosas empresas a nivel mundial hacen uso de
sistemas CRM para el manejo de las relaciones con sus clientes, esto le representa
una significativa ventaja ante aquellas empresas que no lo implementan. Los CRM’s
permiten tener un absoluto control de toda la informacion entorno a los clientes,
como historial de compras, preferencias, gustos entre otros, en base a lo cual se les

puede ofrecer un mejor servicio de manera objetiva.

En el Ecuador algunas empresas estan dando uso a la tecnologia de VoIP
cambiando sus viejas centrales analdgicas de lo cual se puede obtener mayores
prestaciones. Es hora de que las empresas en nuestro pais empiecen a utilizar
sistemas que acoplen la infraestructura mencionada con nuevas propuestas para sacar

provecho a la inversion realizada.

El proyecto consiste en la integracién de dos herramientas de software libre
como son el CRM Sugar y la central telefénica ASTERISK. EI resultado es un
poderoso sistema CRM con maés funciones que agilitara los procesos y permitira una

plena satisfaccion de los clientes mejorando las ventas e incrementando la cartera.
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INTRODUCCION

Este proyecto se enfoca en la relacion de la empresa con sus clientes y busca
proveer la facilidad de comunicarse de manera rapida con ellos agilitando el proceso

de marcado y empleando Telefonia Ip para las llamadas.

Normalmente una empresa tiene software web o de escritorio y una base de
datos con los cual administramos y almacenamos la informacion de nuestros clientes;
y ademés de una central telefonica para disponer de varias extensiones y lineas
telefonicas. En esta propuesta vamos a integrar los dos sistemas para darle un mayor

alcance.

Con el Sugar CRM llevaremos el control de toda la informacion de contacto
de nuestros clientes de manera ordenada y segura; mientras que con Asterisk
tendremos todas las caracteristicas de una central telefénica mas las ventajas que

ofrece al ser esta de tipo IP.

Un software CRM ofrece la administracion de la relacién con los clientes de
una organizacion. EI CRM Sugar nos ofrece un valor agregado al poder integrarse

con otras herramientas como es el caso de la muy popular central telefonica de codigo



abierto Asterisk permitiéndonos realizar las llamadas con tan solo hacer un clic.

La alternativa tecnologica expuesta pretende orientar a soluciones basadas en
\Volp, como es el SugarCRM integrado al Asterisk, cuyas resultantes serian
comunicaciones mas eficientes a bajos costos para quienes la apliquen, es decir para
cumplir esto se debe utilizar el plug-in llamado VoiceRD que permite la integracion
con Asterisk. Luego sera necesario configurar el archivo manager.conf para establecer
la comunicacion entre el Sugar y Asterisk a través de AMI y finalmente con esto se

demostrara los beneficios de usar el CRM para realizar las llamadas “clic to dial’.



CAPITULO |

ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

1.1  ANTECEDENTES

La administracién de la relacion con los clientes, CRM, es parte de una
estrategia de negocio centrada en el cliente. Una parte fundamental de su idea es,
precisamente, la de recopilar la mayor cantidad de informacion posible sobre los
clientes, para poder dar valor a la oferta. La empresa debe trabajar para conocer las
necesidades de los mismos y asi poder adelantar una oferta y mejorar la calidad en la

atencion.

Por lo tanto, el nombre CRM hace referencia a una estrategia de negocio
basada principalmente en la satisfaccion de los clientes, pero también a los sistemas

informaticos que dan soporte a esta estrategia.



Un CRM ofrece entre otras cosas la creacion de listas de contactos de clientes
de una organizacion. EI CRM Sugar nos ofrece un valor agregado al poder integrarse
con otras herramientas como es el caso de la muy popular central telefonica de codigo

abierto Asterisk permitiéndonos realizar las llamadas con tan solo hacer un clic.

Los sistemas CRM no siempre estan relacionados con el telemarketing, en
cambio el telemarketing indefectiblemente esta relacionado con los sistemas CRM,
como ejemplo podemos ver el avance de nuevas tecnologias donde el Bluetooth
puede tener una relacién directa con un teléfono movil de un cliente y facilitar el
proceso de venta dentro de un radio sin acudir a ningun operador, de la misma forma

acceden la plataforma de los mensajes de texto a teléfonos moviles, entre otros.

Aproximadamente en el 90% de los casos los sistemas CRM de la década del
90 se enfocaban en la venta telefonica (medio mas econdémico, con mejor alcance,
mas personalizado y facil de controlar), se puede aplicar con muchisimo éxito a todo
tipo de proceso de venta, y productos o servicios, es por esto que la verdadera

férmula de éxito se esconde en una excelente planificacion de esta estrategia.

El telemarketing o telemercadotécnia es una forma de marketing directo en la
que un asesor utiliza el teléfono o cualquier otro medio de comunicacion para

contactarse con clientes potenciales y comercializar los productos y servicios. Los



clientes potenciales se identifican y clasifican por varios medios como su historial de
compras, encuestas previas, participacion en concursos o solicitudes de empleo (por
ejemplo, a través de Internet). Los nombres también pueden ser comprados de la base
de datos de otra compafiia u obtenidos de la guia de teléfonos u otra lista publica o
privada. El proceso de clasificacion sirve para encontrar aquellos clientes potenciales
con mayores probabilidades de comprar los productos o servicios que la empresa en

cuestién ofrece.

Las compaiiias de investigacion de mercados utilizan a menudo las técnicas de
telemarketing para buscar clientes potenciales o pasados del negocio de un cliente o
para sondear la aceptacion o rechazo de un producto, marca o empresa en concreto.

Las encuestas de opinidn se realizan de una manera similar.

1.2  DESCRIPCION DEL PROYECTO

La implementacion de nuestra solucion tecnoldgica pretende alcanzar los

siguientes objetivos.



1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Mostrar la utilidad que brinda implementar soluciones basadas en
\Volp como es el SugarCRM integrado al Asterisk para ofrecer comunicaciones

a bajos costos a quienes apliquen este sistema.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Configurar el plug-in VoiceRD en Sugar que permite la integracion

con Asterisk.

e Configurar el manager.conf para establecer la comunicacion entre el

Sugar y Asterisk a través de AMI.

® Demostrar el uso de CRM para la realizar las llamadas ‘clic to dial’.
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Figura 1.1: Diagrama topoldgico de la solucion

1.3  JUSTIFICACION

Este proyecto se enfoca en la relacién de la empresa con sus clientes y
busca proveer la facilidad de comunicarse de manera rapida con ellos

agilitando el proceso de marcado y empleando Telefonia Ip para las llamadas.

Normalmente una empresa tiene software web o de escritorio y una
base de datos con los cual administramos y almacenamos la informacion de

nuestros clientes; y ademas de una central telefénica para disponer de varias
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extensiones y lineas telefonicas. En esta propuesta vamos a integrar los dos

sistemas para darle un mayor alcance.

El Sugar CRM llevara el control de toda la informacion de contacto de
los clientes de manera ordenada y segura; mientras que con Asterisk
tendremos todas las caracteristicas de una central telefénica mas las ventajas

que ofrece al ser esta de tipo IP.

Una vez hecha la integracion de los sistemas bastara con hacer un clic
en la ventana de un navegador web corriendo el CRM para establecer la
Ilamada hacia un cliente cuyo numero se encuentra almacenado en la base de
datos de contactos del sistema. Esto dara mas agilidad a la comunicacion y

mejorara la interaccion con los clientes.

METODOLOGIA

Lo primero que se debe hacer es instalar y configurar la central
telefonica Asterisk en cualquier distribucion de Linux. Luego se debe
descargar y poner en funcionamiento el CRM Sugar. Finalmente instalar y
configurar el plug-in VoiceRD de Sugar para la comunicacion de los dos
sistemas a través del AMI. Con estos pasos se tendra disponible en el CRM la

posibilidad de llamar con un sélo clic a los contactos de la libreta.



1.5 PERFILDE LATESIS

El capitulo 1, se detalla los antecedentes del uso de los CRM en las empresas,
en particular del Sugar que se le afiadird una nueva funcionalidad para que trabaje
junto al Asterisk para realizar llamadas de una manera mas rapida y eficiente. Ademas
se detalla la justificacion y objetivos que se han propuestos para el desarrollo de la

tesis.

En el capitulo 2, se dara a conocer la definicion de algunos términos
importante en el desarrollo de esta tesis como: que es un CRM, Sugar y AMI, asi
como también la comparacion de Sugar con otro CRM llamada Opentaps; esto con la

finalidad de brindar conocimientos basicos de lo que se tratara en esta tesis.

En el capitulo 3, se mostraran los requerimientos basicos tanto de hardware y
de software, asi como también el procedimiento a seguir para lograr que el software
Sugar CRM, a través de un Plug-In, se integre a Asterisk para realizar las Ilamas
directamente de la ventana de contactos que proporciona el CRM haciendo

simplemente un clic en el nimero de teléfono deseado a marcar.

En el capitulo 4, se detallaran las pruebas de funcionamiento de todas las

configuraciones como SIP, IAX, MANAGER y EXTENSION que deben ser tomadas
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en cuenta, y la forma en que se debe realizar las llamadas usando el CRM. Todo esto
con el fin de que Sugar y Asterisk no tengan problemas al momento de ser

implementados como herramienta de trabajo en una empresa.

Finalmente, se indicaran las conclusiones y recomendaciones que deben ser
tomadas al momento de comenzar a realizar la integracion del Sugar CRM con

Asterisk.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 SUGARCRM: DEFINICION.

SugarCRM es un paquete de administracién de clientes (CRM) basado en
LAMP (Linux-Apache-MySql-Php), desarrollado por la empresa estadounidense
SugarCRM. Es considerado como la alternativa principal al CRM Online desarrollado

por Salesforce.com.

Tiene dos versiones, la libre (Community Edition) y la propietaria (Express,
Professional y Enterprise), estando ambas disponibles. SugarCRM es una aplicacion

CRM para pequefios, medianos y grandes negocios.
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Desarrollada en PHP y MySQL, estd disefiada para facilitar la gestion de
ventas, sales leads, contactos de negocios, y mas. A partir de la version 4.5, también
estad disponible una version que permite utilizar SQL Server como base de datos; y la

empresa ha firmado acuerdos con Microsoft para poder expandir su mercado sobre

Servidores con Windows [1].

2.2 BREVE HISTORIA DE SUGAR CRM

La empresa fue fundada en 2004, y el 18 de diciembre de 2006 anuncié que
habian alcanzado los 1000 clientes de pago, desde el lanzamiento del producto. El
producto es actualmente utilizado por grandes empresas y multinacionales como
Honeywell, Yahoo, Starbucks, el estado de Oregon, el centro de investigacion Ames
de la NASA, AXA Rosenberg del grupo AXA 'y BDO Seidman. Ademas, la version

de cddigo semiabierto ya ha sido descargada mas de 2.000.000 de veces.

En Ecuador hay empresas dedicadas a la implementacion de software de
gestion de relaciones de clientes (CRM) como por ejemplo Fugu Ecuador Cia. Ltda. y

Dynamia Enterprise Solutions (Distribuidor Autorizado).

Algunas empresas y consultoras pequefias han tomado la version de codigo
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abierto del producto como base para desarrollar sus propios productos, ampliando los

maodulos que componen el producto y agregando nuevos modulos y funcionalidades.

También existen empresas que se dedican a brindar el servicio de soporte y
mantenimiento en linea de la version de cddigo semiabierto. La pagina sugarforge.org

se encarga de centralizar todas los plugins y documentacion.

Anteriormente, SugarCRM OpenSource estaba licenciado bajo la SugarCRM
Public License version 1.1.3, o Microsoft Shared Source Licence. La version
SugarCRM Professional y Entrerprise estaban licenciadas bajo una licencia EULA

propietaria.

El 25 de julio de 2007, SugarCRM anunci6 la adopcién de la GNU GPL
(version 3) para Sugar Community Edition, antes conocido como Sugar Open Source.
La GPL tiene efecto a partir de Sugar Community Edition 5.0, lanzado en el verano

de 2007 [1].



2.3 COMPATIBILIDAD DE SUGAR CRM

14

Hay ciertos factores importantes que siempre se deben tomar en cuenta al usar

un nuevo software y en estas tablas daremos a conocer que versiones, que son

dependencias para instalar Sugar, podremos descargar y utilizar para no tener

problemas al momento de poner en marcha la herramienta CRM escogida.

Se mostrara dos tablas, en la primera las versiones que pueden ser utilizadas

como base previa a Sugar y en la segunda las recomendaciones dadas por SUGAR

FORGE para un mejor desenvolvimiento del CRM.

Tabla 1 Matriz de compatibilidad [2].

\ersiones Soportadas Comentarios

Sugar funciona
sobre cualquier
sistema  operativo
que soporte PHP

Red Hat 4.x, 5.x (Advanced
Server, Enterprise Server)
Oracle Enterprise Linux 5.1
CentOS 4.x, 5.x

XP, 2003, Vista

OS X

M (VAS ool 510 - 512 514, 51.6,
Server) 5.2.0-5.2.6

4.1.2x and 5.0x
2005




Cualquier version

1.3x, 2.0x, 2.2x que corra PHP

Cualquier version

Sl B que corra PHP

Outlook 2003, 2007
Thunderbird 1.5, 2.0
Word 2003, 2007, XP

Excel 2007

Firefox 2.0 and 3.0
Internet Explorer 6.0 and 7.0

7 en adelante

Tabla 2 Configuracion ideal para Sugar CRM [2]

(sPHPversion " 526
‘+Apache  2059,223
*RedHat Enterprise. | Workstation 4
5.0.41

2005
«Windows 2003
(«PHPversion " 526
s 60

5.0.41

2005

15
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2.4 INTERFAZ DE ADMINISTRACION DE ASTERISK (AMI)

AMI es una interfaz que permite que una aplicacion externa tome el control
del PBX Asterisk y ejecute ciertas tareas. Esta caracteristica es la que emplean
paquetes como Trixbox o Elastix para desarrollar sus plataformas basadas en una
Web/GUI que facilita todas las operaciones de configuracion, operacion y monitoreo

de nuestro PBX [3].

La Interfaz de Administracion de Asterisk, cuando se encuentra habilitada,
abre un socket TCP/IP (utiliza como puerto por defecto el 5038), éste es utilizado por
un programa cliente que se conecta a Asterisk y con ello tiene la facultad de ejecutar
comandos Yy leer las respuestas y eventos generados por el PBX. Para poder utilizar
esta caracteristica es necesario establecer una sesion de administrador (Manager
Session) y autenticarse como tal. Para tal efecto debemos crear una cuenta de
administracion  (nombre de usuario 'y contrasefia) en el archivo
letc/asterisk/manager.conf. En este mismo archivo se estableceran los permisos a los

que cada cuenta tiene derecho.


http://www.trixbox.org/
http://www.elastix.org/
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25 SELECCION DE SUGARCRM ANTE OPENTAPS

Opentaps es otra suite basada en web con las caracteristicas de un sistema
CRM y ERP que es en su totalidad un proyecto de software libre. Tiene modulos de
Inventario y Almaceén, Tienda Online, Puntos de Venta, Usuarios, Libro de Finanzas,

Catalogo de Productos y Planes de Compra.

En su ultima versién (Opentaps 1.4 preview) ofrece la posibilidad de
integrarse con asterisk para poder realizar llamadas a través de ésta central telefonica.
Sin embargo, al ser una caracteristica que aun se encuentra en fase de prueba, no se
logré implementar dicha funcionalidad a pesar de realizar pruebas con diferentes
versiones de Asterisk y de Linux. Posteriormente, se decidié escoger SugarCRM
version Community Edition de entre las diferentes opciones de CRM disponibles en
la web, por sus excelentes caracteristicas como la posibilidad de integrarse con
Astersik. Ademas SugarCRM Community Edition forma parte de los paquetes de
software incluidos en la distribucion de Linux Elastix desarrollado por la empresa

ecuatoriana Palo Santo.
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CAPITULO III

IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

REQUERIMIENTOS MINIMOS DE HARDWARE Y SOFTWARE.

Para comenzar indicaremos cuales son algunas de las herramientas
importantes en lo que tiene que ver con Hardware y Software que nos
permitiran un buen funcionamiento y desenvolvimiento de nuestro objetivo

que es el de integrar el Sugar CRM y Asterisk.

3.1.1 HARDWARE

Estas son las caracteristicas minimas que debe tener nuestro servidor web

corriendo Sugar CRM para obtener un excelente rendimiento.
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Computador Pentium 111 500Mhz o similares AMD.
Memoria RAM de 128Mb.
Disco Duro de 10Gb.

1 Tarjeta de Red Ethernet/FastEthernet

SOFTWARE

A nivel de software los siguientes componentes deben estar instalados en

el servidor donde seré alojado el CRM:

e Sistema Operativo

Se puede utilizar cualquier distribucion Linux existente. Para nuestro

proyecto usamos CentOS v.5.3.

Base de datos

Nos permitira almacenar toda la informacion de contactos y otros
datos para el funcionamiento de Sugar. Usaremos como base de datos

MySqgl v.5.0.45 pero se puede usar cualquier otra ya que Sugar es
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compatible con una gran variedad.

e Servidor Web

Usado para alojar y publicar paginas web, las mismas que seran la
interfaz grafica de nuestro sistema. Para esto usaremos Apache version

2.2.3.

e Lenguaje de programacion

Sugar esta basado en el lenguaje php por lo que necesita nuestro
servidor tener un intérprete. Para lo cual instalamos la version de PHP

5.1.6.

3.2 GUIADE INSTALACION

A continuacion tenemos los pasos a seguir para completar la instalacion del
los componentes detallados anteriormente. Es muy importante seguir estas

instrucciones para evitar inconvenientes en el transcurso de la instalacion [4].
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3.2.1 INSTALACION DEL MYSQL EN EL SERVIDOR

e Primeramente iniciamos sesion como " root " en el servidor

e Instalamos el paquete " unzip " para desempaquetar el SugarCrm maés

adelante.
apt-get install unzip
e Instalamos MySQL
apt-get install mysql-server mysql-client

e Ingresamos el siguiente comando a fin, de configurar el passwd de

root en mysq|l
mysqladmin -u root password passwordderoot
e Creamos el usuario y Base de datos para SugarCRM
mysql -u root -p passwordderoot
e Para este paso corremos estos comandos bajo el Shell de MySQL

CREATE DATABASE sugarcrm;

GRANT SELECT, INSERT, UPDATE, DELETE, CREATE,
DROP ON sugarcrm.* TO  'sugarcrm'@'localhost’
IDENTIFIED BY 'sugarpasswd’;
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GRANT SELECT, INSERT, UPDATE, DELETE, CREATE,
DROP ON sugarcrm.* TO 'sugarcrm'@'localhost.localdomain'’
IDENTIFIED BY 'sugarpasswd’;

FLUSH PRIVILEGES;

QUIT,;

e Reemplace la variable 'sugarpasswd’ por el password que quiera

configurar.

3.22 INSTALACION DE APACHE2 Y PHP

e Descargamos las dependencias necesarias

apt-get install apache2 apache2-doc apache2-mpm-prefork
apache2-utils libexpatl libapache2-mod-php5 php5-common
php5-gd php5-idn php-pear php5-imap php5-mcrypt php5-
mhash php5-mysqgl php5-sqlite php5-xmlirpc php5-xsl php5-

curl
e Si aparece un cuadro de didlogo con esta informacidn, responderemos

afirmativamente.

Continue installing libc-client without Maildir support?
->Yes

e Configure en la ruta especificada y en el archivo los parametros que se
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indican:
o Editar .... letc/php5/apache2/php.ini:
vi /etc/php5/apache2/php.ini
o Ccambiar estos parametros:

memory_limit = 16M
upload_max_filesize = 2M
allow_call_time_pass_reference = On

o Por estos:

memory_limit = 64M
upload_max_filesize = 20M
allow_call_time_pass_reference = Off

e Reiniciamos el servicio

[etc/init.d/apache2 restart

3.2.3 INSTALACION SUGAR CRM

e Creamos un directorio dentro de www.

mkdir /var/www/sugarb

e NoOs movemos a esta carpeta

cd /tmp
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Bajamos el paquete bajo esta orden

Wget http:/mvww.sugarforge.org/frs/download.php/3103/Sugar0S-5.0.1c.zip

Descomprimimos el paquete
unzip SugarOS-*

Nos pasamos a esta carpeta uan vez descomprimido
cd SugarOS-Full-*

Movemos toda la informacion contenida alli hacia la otra ruta indicada
mv * /var/www/sugar5/

Cambiamos el duefio de la carpeta

chown -R www-data:www-data /var/www/sugar5

EJECUCION DE SUGAR CRM
Ingresamos a la aplicacion desde un browser tipeando:

http://localhost/sugar5

INTEGRACION CON ASTERISK

A continuacion se muestra los pasos a seguir para integrar Asterisk usando

el el plugin VoiceRD [5].


http://www.sugarforge.org/frs/download.php/3103/SugarOS-5.0.1c.zip

25

o Descargar el plugin VoiceRD correspondiente de la pagina:

http://www.sugarforge.org/frs/?group id=204

e Ingresar a SugarCRM como usuario admin e ingresar al médulo de

administracion

Figura 3.1 Ubicacion de modulo de administracion

e Ingresar al asistente de actualizaciones (Upgrade Wizard)[6]

Figura 3.2 Ubicacion de Asistente de actualizacion


http://www.sugarforge.org/frs/?group_id=204
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Iniciar el chequeo del sistema

ASSTINTE OF ACTUALITACIKONES WCIAn [ 2T

Tguerte

Pamow e I Acwmbe acion

1. Comprsecmem el Satwws
T Sabh Anemtew e

3 Comprmmricsm Preves
& Newtew Actwmien e
T bt

Mionton Tams Vo snkion Fache de Maluune D dpkin hs bie

Vo (i ks Rl o vy Al

Figura 3.3 Modulo de actualizacion

e Sinuestro sistema esta bien, pulsaremos el boton siguiente.

ASISTENTE DE ACTUALIZACIONES: COMPROBACIONE S DEL SISTEMA

Aras Cancalar Comprobar de nusvo Siguisnte
Pasos de s Actaizacon Probileses con Arch beos:

1. Comprotac ioaea dol "

P O S = SO PerrEre ce AT e Todom ios Archivos o6 Eacr bl

2: Subis Actuslizm ko
3: Comprobaciones Provies Probilesas de Base de datos
4 Rasitrar Actenizacion

5 Blonns Fricieges de Bees e ks Tooom ks Privileg los Disponbies

c dw C ol =
Coatgume &n Detomon ToBon W8 rquerin ke mos del sistems bas siso satistechos
i s Bctaabioacanes e han it lao

Nomte Tipo Version Focha de nstalacion Descripoton Accksa

5o han Oelectass Acval2aciones ey isradas

Figura 3.4 Grafica de comprobacion de dependencia

e Selecionamos el archivo previamente descargado y pulsamos subir

actualizacién.
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ASISTENTE DE ACTUALIZACIONES: SUBR ACTUALIZACION

| Atras || Cancelw Comprodac de nuevo |

e

Porsrs @0 b Actanbic oe bie r-c-l’lcraa?nc:-xrj-:‘)- [ Irmtali bom kocal s '.
mm- Cotewtety Grw v schotie ke g
& | Bamran. | Subr Actusieacion
T Nk Actesd e Progress
3 Compentacicoss Peyie
& Pt Aetentie s bre Las sqpmeries CkIa Coas setty S n ot reta e
P Nomtee Tipo Yerboe Pecha de
Lan chguimches 250 MQOCKNS w8 Nan | ai0
Nomde Tipo vemkon Fecha de matalacion Descrpotn Accios
N e han Semcingo ACLAlIncIcnes o siacs
Figura 3.5 Seleccion de plug-in
e Esperamos unos minutos y la actualizacion quedara instalada de

siguiente forma

ASUSTENTE DE ACTUALIZACIONE S SUBIN ACTUALIZACION Simpwr 74
Mraa Cancalet Cargratat e nuees Ugsente
e L - B B B B .
Prnn 40 b Adbadimane vl bon Gge Sxchesge el hen local the |
V Comprbamars del
e . el Sk s achmiocm o :
- | Evarvnar.. |
2 G Actantion om s i
ayene
2 Comprobacoens P
A ST —— LA 1l T O S B (R A W
Pochen oo
e el Tye rrnsie P Dty
Zow s viges > s 601 akow me S ~
AT e woee e DEROITSRIS e mase
e

LA pom e A R IRA e e B A

Houte Thoo Wrece Feche 2a buatace kon Ouscopoce Accue

P s A e D) Achs e kew o

Figura 3.6 Presentacién de plug-in cargado
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e Se completara la instalacion con las comprobaciones

ASISTENTE DE ACTUALIZ,

: COMPRC

Cancelar || Comprobar de nuevo || Siguiente

Pasos de la Actualizacion:

1: Comprobaciones del
Sistema

Comprobaciones Previas

Completado | Togo s tests de inspeccion previa han sido satisfactorios. Presione *Siguiente” para proceder con estos cambios

c 6n de Archivos No se Requiere Combinacion Manual de Archivos.

2: Subir
3: Comprobaciones Previas

4: Realizar Actualizacion

En
Progreso Cambios en el Esquema
Cambios de Juego de Caracteres en el Esquema

5: Informe Método de en Base de Datos
|El Asistente de Actualizaciones ejecutara el SQL ~|
Las siguientes actualizaciones se han instalado:
Nombre Tipo Version Fecha de Instalacion Descripcion Accion
No se han detectado Actualizaciones registradas.
Figura 3.7 Comprobacion de instalacion
ASISTENTE OE ACTUALIZACIONE S MEALIZAM ACTUALIZACION 8 rarms
Dpsetie
Panow 0n b Actwwioacion Ptsw Actmiewon
WOIRsARRNte 0N SERRIIR [ S ———
st [rres
R Compttest | pueaesini Messiinds
3 [ eangarvmmennes Crveven Easa s d ary
B Mt S sl e :"__
X loms
sy Vo Venite Fecha 3¢ nateinc e Oy fackn
) AVeroh spano Mkt Es AR MBS RPN Putbes 45 1 1M s 00 Gt e B LT
Figura 3.8 Comprobacion de instalacion
ASISTENTE OF ACTUALIZACIONE S INFORMNE 8 vprrer Pap
Pumon e W Acvelascoce o
L e ) Crhootaea 16 300N 8 LD KlasaT
Shelome ah ST A €T | N COMT B SOrOmee Lo th wT b 0w cows s D0, for ey bagab SACrY S 8 e errd
Ay U Rkl
1 Computeccess Puvis Covpénect | PI5 Mpme o ol Awcine £oe Sais th S0 por Sever sicute o UM S O e Race
4 s Ataadimcios VTERIRD el ctwen e e ) glenee ki 00 im0 1 eh @ bes mherai Gn oule pue be 6l e d bl mare
5. mivrwe v Pt SEUR]
Hecho
N — Tyo Verndon Peehs de weniscas Drmestow o Aschom
e T T T L L Frepsp—"

Figura 3.9 Comprobacion de instalacion



29

e Una vez instalado configurar el manager de Asterisk para que Sugar se

pueda comunicar con él.

vi /etc/asterisk/manager.conf

e Luego actualizamos los cambios

e Ingresamos a: admin/system settings

TR

& s msogs |- Cangen spuivevacn sstinge o {TRO e biind

B et L P g Do et s Bagns Dude
Dommtins | e G [
+ Uneas Weey Ut swt mwd Toge B vyyEs . o Mkt Ly pos S

B e e | Bt vt s b o e ' !

Figura 3.11 Modulo de seleccion
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Luego ubicamos la seccion de configuracion del servidor Asterisk

Asterisk®/ VoiceRD®

Enable Asterisk / VoiceRD
Integration?

Enable Asterisk / VoiceRD Pro
version

Asterisk Server. 192.168.0.102 Server [P or DNS name. REQUIRED

Asterisk Port: 5038 | Asterisk port dei

Asterisk Username: phpagi
Asterisk Secret: phpagi
Asterisk Internal Context internal

Asterisk External Context internal
Asterisk Auto Pickup: 4
Asterisk Prefix

Asterisk Call Record Option: [~ Di

Asterisk Phone Icon v Place

Figura 3.12 Configuracion de parametros del servidor Asterisk

Los parametros son los usuales, el servidor, el usuario que pusimos en
el manager y el prefijo como el contexto que vamos a usar para
obtener las llamadas.

Ahora sigue decirle a sugar que extension va usar un determinado
usuario para esto ingresamos con algin usuario que tengamos creado
y vamos a la seccion "MY ACCOUNT", pulsamos editar y nos vamos

a: USER SETTINGS

UBER SETTINGS

Figura 3.13 Ingreso de extension
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En donde ingresaremos la extension del usuario por ejemplo: SIP/101,
IAX2/102 y luego guardamos los cambios.
Finalmente si vamos a contactos el campo teléfono ahora tiene

habilitado un icono que al pulsarlo, Asterisk marcara al destino

seleccionado.

Contact List

Select~| Delete || Export Merge Duplicates Compose Email Selected: 0 (1-200f200) » | M
[ Name < Title < Account Name < Email Office Phone = User
[~ = Robert Skelly IT Developer Jungle Man Inc 103974 201 e sally
9) 604-1963
[~ v Tim Gallaher VP Operations SuperG Tech 431137 ‘,.90" B0-1563 chris
5) 620-5485
[ = Erin Granillo Mgr Operaticns B Cool Net Ltd 634797 hr.dev@example.it ;3" £20:0485 sally
55112792012
[T = GenevaVillanueva Mar Operations A 99 Capital Inc 135510 kid.kid kid@example.tw 2'1‘ 2182912 will

Figura 3.14 Tabla de contactos Sugar
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CAPITULO IV

FUNCIONAMIENTO Y PRUEBAS

41 AUTENTICACION ATRAVES DE AMI

Para ver la lista de usuarios habilitados para conectarse a través de la interfaz
AMI, introducimos en una consola de Asterisk el comando “manager show users”. En
la ventana veremos los usuarios configurados previamente en el archivo

“manager.conf”.

& rootGlocathost:— = i -~ |
rlhosct*CLI ~

ralhost~"CL1

Figura 4.1 Comando manager show user
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42 CONEXION DE SUGARCRM CON ASTERISK MEDIANTE AMI

A continuacion podemos apreciar la salida por consola que se origina al
momento de realizar una llamada utilizando el SugarCRM. Se detalla la conexion y
desconexion del wusuario “sugarcrm” desde la ip: 192.168.0.102 (Servidor

SugarCRM)

XX

Figura 4.2 Salida por consola

43 LLAMADA INTERNA A TRAVES DEL SUGAR CRM

Al momento de dar clic en el icono de teléfono ubicado junto al nimero

telefonico de nuestros contactos podemos ver como se origina una llamada hacia
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nuestra extension (201, en este caso configurada en el Soft Phone X-lite). Luego se
origina una llamada hacia el destino (SoftPhone X-lite configurado con la extension

203). Finalmente las llamadas son enlazadas internamente por Asterisk para que se

establezca la comunicacion.

) Mozilla Firefox

Lo 77 | [Gl+| acoger y
Dialing...203

Temainade

24 opertaps wiki-Bu.. ] opertaps OpenS..  \Y/ Opentaps -Wikip.. ] elastis wiki-Busc.. [ SugarCRM B

-
welcome, admin [Logodt ] MyAccount | Emplovees | Admin | Training | About [0 [ 0N O O (0 el
SUGARCRM.
commengiAL oPER SouncE
stemap<| £ Search
Home Dashboard Calendar  Activties Emails = Documents W Accounts  Campaigns | Leads  Opportunities  Projects = >>
Last Viewed: aaAdrmr\lstr‘aor‘ [E]Erin Grarilo  [=] Tim Gallaher | [£] Robert Skelly E
4 Shortcuts Contacts: Home Sbrint ?
fE] Create Contact Basic Search | Advanced Search
= Enter Business Card
121 Creste From vCard First Narme Last Narme Aceount hlame Select || Clec
=1 Contacts Oy rry tems [
=
Search Clear | | Saved Searches |—MNone— v
New Contact
Firet Name, Contact List
Select = Delete | Export | Merge Duplicates | Compose Email | Selected: 0 (1-200f 2003 P [[)
Last Name: *
O Name = Title = Account Hame = Email Office Phone = User &
o [J~ FRoberskely IT Developer  Junule ban Inc 103974 beans bean us 20 ® sally
ice Phone:
[J~ TimGallaher VP Operations  SuperG Tech 431137 sales edy 03 % chris
; ; ; mar i (735) 620-5485
Emal [~ EtinGranilo Operatons  EC00! et Lty 34707 hr it 5 sally
8 xite [x]
pssionedia * [~ Genevavillanueva gg;’atmg £99 Capital Inc 135510 Kid.kid wr
admin Select Incoming cal from
[J~ Debble Gilock IT Developer B Cool et [t 34757 Kid1 de 201
Save
= Al Alline Mgr linatn Wan Ine 409074 b infin inf S mnln b
< I G Answer @ Ignore
Teminado

Figura 4.3 Ventana de contactos de SugarCRM
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cankiri.py COMENTARIOSPRESE

NTACIONES . Zip.

FILES
pyatk-2.14.0

Pantallazo-1.png
L2

pygtk-2.14 .0 tarbz2

U
|

Sugar-Asterisk-5.2
0j--1.1.1.0-STABLE

2009-09:-14-11:-50
ﬁ \ zip

istanbul-0.2.2

12

Figura 4.4 X-lite Recibiendo llamada

44 LLAMADA EXTERNA

Aqui demostramos que es posible realizar una Ilamada desde el CRM hacia
cualquier nimero alrededor del mundo configurando el correspondiente plan de
marcado y teniendo habilitada una troncal. En este caso hemos utilizado una troncal

SIP gratuita del proveedor Rapid\Vox.



36

2 Mozila Firefox

I_] http:A192.168.0.102¢sugar5/index. php Ymaodule=Contact

Dialing...59393877106

Teminadn

# lar5dindex php?module=Contactsbaction=index#

| wholes... ﬁ SugaiCRM @ @ Google Docs - Fal.. =l

‘Welcome, admin [Logout]  MyAccount | Emplovees  Admin | Training

in new st

sally
chris
sally
will
adrmin il [J= ChristianRosero  IT Developer B Cool MetLid 634787 kid1 7 éexample.de 59393877106 &  sally
Sz [~ Alon Alling m;m"nm Junuole han Inc 103874 beans info.ino@example tw 18007520000 ®  sally ™
< >
Teminado

Figura 4.5 Llamada a celular

Figura 4.6 Troncal SIP de Rapidvox
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45 ARCHIVOS DE CONFIGURACION DE ASTERISK

Con lo que concierne al proyecto solo debemos configurar 4 archivos
importantes dentro del Asterisk como son: el extension.conf, sip.conf, iax.conf y
manager.conf para poder realizar las Ilamadas ya sea usando el CRM o los telefonos

digitales y analogos.

451 extensions.conf

Es el que nos permite realizar el plan de marcado que nos ayudara a

establecer las llamadas entre los contactos que deseemos contactar.

A continuacion nuestra configuracion para el extensions.conf
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45.2 sip.conf

En este archivo de configuracion detallamos las extensiones que seran
usados tanto por los usuarios que usan el CRM como los teléfonos

\olp.

A continuacién nuestra configuracion para el sip.conf
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4.5.3 manager.conf

Este script nos permitira habilitar usuarios y contrasefias para permitir
conexion entre el Sugar CRM vy Asterisk, ademas podemos restringir

las redes que tienen permiso de acceder por este medio.

A continuacion nuestra configuracion para el manager.conf
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1) Se mostrd que la integracion entre Asterisk y Sugar se pudo realizar instalando el
plug-in VoiceRD configurando todos los campos que se requerian a través del

Asterisk Manager Interface.

2) La integracion de estas dos herramientas constituye un sistema muy util para la

empresa ya que facilita la comunicacion interna y con los clientes.

Recomendaciones

1) Para evitar inconvenientes al momento de realizar las llamadas entre SugarCRM y
Asterisk se recomienda tener instalada la version de Asterisk 1.4.16 ya que las Gltimas

versiones no lo permiten.

2) Descargar la versién de VoiceRD que corresponda a la version de SugarCRM que

se tenga instalada para que no de conflictos.

3) No usar la version de Fedora 11 ya que no permite la instalacion de Sugar a través
de ejecucion por terminal ni por binaria. Se debe usar la version de CentOS v 5.3 que

es recomendada para uso en servidores.
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