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Resumen. El presente proyecto ha sido
desarrollado para adaptar la herramienta CRM
Apache Ofbiz en la distribucion de productos
de venta por catalogo.

La elaboracion del Sistema para Distribucion
de Productos de Venta por catalogo se compone
de cinco capitulos en los que se describe los
procesos que se llevaron a cabo para la
elaboracién de la herramienta CRM.

En el Capitulo I: Se realiza la Introduccion,
Alcance y Objetivos del Proyecto

En el Capitulo II: Se describe acerca del
Software Libre, CRM, Tipos de CRM,
descripcién de las Herramientas para el
desarrollo basadas en software libre.

En el Capitulo I11: Se realiza la documentacion
acerca de la investigaciobn con las
caracteristicas técnicas y funcionales del CRM
Apache Ofbiz.

En el Capitulo 1V: Se elabora la adaptacion de
Apache Ofbiz para el 6ptimo funcionamiento en
la empresa Veramoda.

En el Capitulo V: Se realiza anélisis de Costo
Beneficio, Conclusiones Y Recomendaciones
obtenidas al terminar el proyecto.
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Abstract. This Project has been
developed to adapt the CRM Apache Ofbiz tool
in the distribution of products catalogue sales.

The development of the System Distribution
Products catalogue sales consists of five
chapters is described the processes were carried
out for the development of the CRM tool.

Chapter I: Is Implemented introduction, the
project Scope and Objectives.

Chapter 1l: Described about Free CRM
Software, CRM types, description of
development tools based on free software.

Chapter 1II: Is Implemented documentation
about the research is carried out with the
technical and fuctional characteristics of CRM
Apache Ofhiz.

Chapter 1V: Is developed the adaptation of
Apache Ofbiz for optimum performance in the
company Veramoda.

Chapter V: Conclusions and recommendations
obtained when the project is finish.

Keywords
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1. Introduccién

La denominada venta directa en el
Ecuador tiene una historia de mas de dos
décadas y aunque los cosméticos y perfumes
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fueron los pioneros en el mercado, hoy existe
una diversidad de productos como prendas de
vestir, calzado, joyas y electrodomésticos, que
se comercian bajo esta modalidad, utilizando
métodos de envio como fax, correo ordinario o
las agencias de transporte, habiendo visto
previamente el comprador los productos a través
del catalogo, por lo tanto, es un pais que no ha
sido descartado por las grandes empresas
internacionales que comercializan sus productos
a través del sistema de venta directa, tanto asi,
gue grandes empresas internacionales como
Avon, Tupperware, Yanbal, Circulo de Lectores
compiten en el mercado ecuatoriano y ya
cuentan con muchos afios de realizar esa
actividad en nuestro pais.

Es asi que cada dia son mas las
empresas que estan adoptando el sistema de
venta directa como su estrategia de
comercializacién, ya sea compafiias nacionales
o0 internacionales, ya que ven a esta estrategia de
comercializacion la forma mas rentable de llegar
al consumidor final, muchas veces con la gran
ventaja que cuenta este sistema frente al de
percha o vitrina, que es la de reducir los costos
de publicidad y los otros costos asociados a la
venta de productos.

Segun la Investigacion Ekos Negocios
su impacto es tal que en la Cumbre Mundial de
Venta Directa, realizada en Italia, en octubre de
2012, se determind que este negocio es
concebido como estratégico en ciertos paises ya
que este sistema ofrece a las personas la
facilidad de emprender su negocio propio, por la
escasa 0 en muchos casos nula inversion para el
vendedor y la amplia gama de productos que
puede ofertar. A esto se suma la forma como lo
pueden hacer: visitas puerta a puerta, por
teléfono, por referencias o por la ya tradicional
venta de catalogo.

2. Materiales y Métodos

Actualmente, el consumidor es un
usuario con mayor experiencia, con preferencias
especificas, dinamicas y versatiles, que requiere
un trato de tipo personalizado, Identificar como
generar valor agregado al cliente, transmitiendo
una sensacion de seguridad, confianza que
permite lograr una diferenciacion en el mercado
y la larga mantener sostenibilidad en el mismo.

Principales caracteristicas del CRM:

e Facilidad de uso

¢ Interfaz intuitivo

e Facil navegacion

e Aprendizaje rapido y facil
o Facil de personalizar

e Cuadros de mandos interactivos
basados en Roles

e Acceso desde cualquier lugar

e Solucidn full web: web total, para un
acceso desde cualquier lugar en
cualquier momento

e Acceso web desde dispositivos
moviles.

e Entorno especifico para iPhone;
adaptado a tecnologias de Apple

e Acceso actualizado las 24 horas a
comunicaciones, calendario y
contactos independientemente  del
dispositivo de acceso

e Facilidad de personalizacion

e Arquitectura abierta para facilitar la
personalizacion

e Personalizacion sin programacion
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e Flujos de trabajo completamente
personalizables.

e Cuadros de mandos interactivos
completamente personalizables

e Integracion

e Integracion con ERP, Enterprise
Resources Plainning.

¢ Integracion con MS Outlook.
¢ Integracion con redes sociales.

e Portal web de auto servicio de
clientes.

e Facilidad de integracion con
aplicaciones de terceros

o Despliegue total y rapido

e Full web, para un despliegue rapido
por toda la organizacion y facil
administracion.

e Facilidad de uso para una rapida
adopcion por parte del usuario.

e Répido retorno de la inversion.

¢ Bajo costo de propiedad.

2.1 Evaluacion

Para evaluar y elegir una herramienta CRM
acorde al tipo de negocio hay que tomar en
cuenta los siguientes factores internos:

e Tamafio de la empresa

e Sector de actividad

o Las necesidades concretas del departamento
de clientes ventas, y marketing

o Los factores tecnologicos también son
necesarios ya que describira el entorno

tecnoldgico actual, el modelo de
implementacion y otras herramientas en uso.

Es el trabajo que implica identificar la necesidad
especifica de la empresa Veramoda, asi como
las posibles alternativas para mejorar la
situacion actual de ventas con el uso de un
software.

e Serealiza unareunion con la Directora Zonal
de la Empresa Veramoda para establecer los
requisitos que debe tener el sistema para su
correcto funcionamiento.

e Se procede a identificar los medios de
comunicacion entre el vendedor y el director
zonal para ser tomados en cuenta en la
adaptacion del sistema.

e Se realiza el listado de los participantes que
interactuaran con el sistema.

2.2 Etapa De Andlisis e Instalacion
del Software

Se realiz6 un andlisis de requisitos
previos a la instalacion de Apache Ofbiz, debe
estar funcionando servidor de aplicaciones y la
base de datos PostgreSQL.

e Se realiza la instalacion de Apache Ofbiz
version 11.04.06 en el équido designado por
Veramoda para su funcionamiento.

e Se instala y configura el servidor de
aplicaciones.

e Se realiza pruebas de funcionamiento.
e Se instala y configura el sistema

o Se realiza pruebas en la Empresa Veramoda
para su funcionamiento.
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e Se procede a revisar los modulos con los que
trabaja Apache Ofbiz.

o Andlisis de la base de datos que conforma
Apache Ofbiz e identificar las tablas
principales.

e Anadlisis de los modulos con los que cuenta
Apache Ofbiz y definir con cuales va trabajar
la empresa Veramoda.

Para realizar la comparacion se tomé como
referencia las caracteristicas favorables que
pueden tener los sistemas analizados, asi como
las limitaciones o restricciones que presentan a
la hora de aplicarlos. Para la evaluacion se
utilizo la siguiente escala de valoracion

Valor (*) Calificacién

e 1 Favorable
e 2 Muy Favorable

3. Resultados

Para determinar la herramienta mas apta
para la empresa se realiz6 la comparativa de tres
herramientas CRM mas conocidas:

VTIGER

o Marketing: Este modulo de VTIGER
permite gestionar las campafias de una
empresa y todos los esfuerzos y recursos
como  contactos  (personas),  cuentas
(empresas u organizaciones), pre-contactos,
y una posible planificacion y comunicacion
a través de webmail.

e Comercial: Permite la gestion y seguimiento
de ventas desde el primer contacto con el
cliente potencial hasta el servicio post-venta.
Se pueden controlar las oportunidades,
presupuestos, pedidos, facturas, productos,
tarifas; y enlazarlo todo ello a las cuentas y
contactos ya creados.

e Contabilidad:

e Atencién al cliente: Lleva todo lo
relacionado con la relacion del cliente una
vez terminado el negocio o la venta. Es un
sistema para reportar incidencias, y también
para solicitar ayuda y soporte de manera muy
sencilla. Ademas permite crear un sistema de
FAQ's (preguntas frecuentes) siempre
accesible para los usuarios.

e Fallos y/o carencias importantes: La forma
de rellenar campos siempre es buscar de una
lista mediante raton, no disponiendo la
aplicaciébn de combinaciones de teclas
rapidas, ni tampoco de poder rellenar con
cddigos de  registro, como  estan
acostumbrados a ello muchos usuarios de
este tipo de herramientas.

e Otro aspecto es la seguridad, ya que aunque
el acceso es restringido mediante usuario y
contrasefia, la aplicacién esta disponible para
cualquiera con la direccién URL.

APACHE OFBIZ

Gestiona activos,
transacciones, cuentas bancarias,
autorizaciones fiscales, y todo lo relacionado
con las cuentas internas de la empresa y su
situacion fiscal.

e Catalogo: Permite controlar los productos

ofertados por la empresa, incluidos en
catalogos que se puede gestionar e incluso
organizar jerarquicamente, como gestionar el
inventario, ofertas y promociones, todo ello
con distincion entre diferentes tiendas,
ademas de manejar envios y suscripciones.

e Contenido: Gestor de contenidos web,

principalmente la tienda online, pero incluye
otros tales como foros, encuestas, blogs,
ademas, abre la posibilidad de tener otros
sitios web que puedan servir como lugares de
discusion sobre los productos ofrecidos por
la empresa.
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e Almacén: Es posible gestionar el stock,
controlar los envios y detalles de inventario,
todo esto diferenciando los almacenes en
caso de haber méas de uno. También permite
especificar las direcciones fisicas de la
empresa.

e Recursos humanos: Es factible poner el
nombre de tu compafiia (10/10 best ERP ever
- FSF). Gestion de departamentos, equipos
de trabajo, empleados (cualificaciones,
formacion de los mismos, historial de
pagos), contrataciones, resimenes, revision
de rendimiento y gestion de bajas.

e (Gestion de produccion: Permite la gestiona
de materiales necesarios para la produccién
de articulos.

e Marketing: Realiza camparias de marketing,
recoge datos para el analisis, segmentacion
de mercado y seguimiento de campafias
online (anuncios en otros sitios web).

o Pedido: Se puede ver aquellos productos que
mejor se han vendido, manejar los pedidos
hechos desde la pagina expuesta al publico,
gestionar presupuestos, devoluciones y
visualizar estadisticas.

e Participantes: Gestion de usuarios aplicacion
con seguimiento y de los roles que se le
pueden asignar, configuracién de seguridad
(permisos de cada usuario) e invitaciones.

e Automatizacion de fuerza de ventas: Archiva
las etapas en un proceso de ventas,
realizando el seguimiento de una venta en
todas sus etapas, para obtener informacién y
no repetir pasos ya dados.

SUGARCRM

e Mercadeo: Permite la coordinacion de
campafas de marketing, realizar campafas
por correo electronico, calculo de retorno de
inversion, y finalmente ingresar contactos
automaticamente al CRM.

e Soporte a clientes: Manejo de incidentes,
recepcion de correos electronicos entrantes,
seguimiento de errores de software, portal
de autoservicio para clientes.

o Colaboracion:  Manejo de  correos
electronicos, agenda actividades,

e Reuniones, llamadas, etc. Administra de
proyectos, establece foros de discusién
entre los usuarios.

e Reportes: Ejecuta analisis de mercadeo,
tendencia de ventas, oportunidades, reporte
de casos, perfiles de clientes y tablero de
control.

Fallos y/o carencias importantes: El rendimiento
de la herramienta es deficiente en la ejecucién
de informes, dificultades a la hora de
importar/exportar datos (desde archivos csv) o
requiere capacitacion para ser utilizado (no es
tan intuitivo como otras aplicaciones), no
detecta automaticamente que una actividad ya
fue realizada, por lo cual sigue como pendiente
hasta que se cambie de forma manual, no
muestra visualmente en forma llamativa las
alertas de actividades pendientes mas urgentes,
o de tareas delegadas por otro usuario.

Resultados Obtenidos

La comparativa se la realiz6 mediante el analisis
de modulos y se determind que la herramienta
CRM maés favorable para ser implantada en el
negocio de la venta por catalogo es Apache

Ofbiz ya que ~cuenta con amplias
funcionalidades CRM y ademas dispone del e-
commerce.

Ademas se eligio la herramienta Apache Ofbiz,
porque es una herramienta de software libre mas
utilizada en la actualidad por las Pymes a nivel
mundial, ya que no sélo se puede utilizar de
manera gratuita, sino que ademas se trata de una
completa solucién empresarial.

4. Conclusiones

Apache Ofbiz es un framework de
desarrollo de aplicaciones en pequefias Yy
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medianas empresas, utiliza tecnologia java.
Todas las aplicaciones estan construidas sobre
una misma arquitectura MVC y SOAP, sus
componentes se encuentran disefiados en tres
capas.

La aplicacion Apache Ofbiz viene por
defecto con base de datos Derby. Para este
proyecto se utiliz6 la base de datos a
PostgreSQL que es una base de datos mas
completa de software libre con lo que se logré
una mayor confiabilidad y seguridad en la
gestién de los datos.

Apache Ofbiz es un framework de
desarrollo de aplicaciones en pequefias vy
medianas empresas, utiliza tecnologia java.
Todas las aplicaciones estan construidas sobre
una misma arquitectura MVC y SOAP, sus
componentes se encuentran disefiados en tres
capas.

La aplicacién Apache Ofbiz viene por
defecto con base de datos Derby. Para este
proyecto se utilizd la base de datos a
PostgreSQL que es una base de datos mas
completa de software libre con lo que se logré
una mayor confiabilidad y seguridad en la
gestion de los datos.

Para configurar y personalizar Apache
Ofbiz se requiere tener conocimientos previos
acerca de la l6gica del negocio para su correcto
funcionamiento.

El proceso de personalizacion  de
Apache Ofbiz en la empresa Veramoda fue
complejo y largo ya que en varios mddulos
hubo que eliminar opciones que no fueron
necesarios en laempresa, cuidando de no afectar
el funcionamiento del sistema.

Los mddulos con los que Veramoda no
requiere trabajar por el momento, fueron
desactivados mas no eliminados ya que a
medida que pasa el tiempo la empresa va

creciendo y a futuro seran activados para ser
utilizados.

Para adaptar Apache Ofbiz a una empresa de
venta por catdlogo se requiere altos
conocimientos en la estructura de archivos para
poder modificar los nombres de las etiquetas y/o
texto que ya vienen por defecto.
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