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1. Introduccion

1.1. Antecedentes

En la actualidad existe una variada bibliografia sobre Comercio
Electronico pero la mayoria esta abordada desde una Optica muy
genérica. En la universidad Empresarial Siglo 21 ya se han expuesto
varios Trabajos de Graduacidon Final que eligieron como tema al
Comercio Electrénico, en dichos casos se realizd una aplicacion
particular para cada una de las empresas en que se baso el trabajo.

1.2. Descripcion General

El tema central de este Trabajo Final de Graduacién es el Comercio
Electrénico (de ahora en adelante e-Commerce) y el negocio que este
puede llegar a representar para una empresa cuando se dan algunas
condiciones.

El e-Commerce no serda abordado desde wuna perspectiva
generalizada, ya que todo lo relacionado sobre éste, puede ser
encontrado en cualquier libro de la materia, sino, que se pretende
centrar la investigacion del e-Commerce sobre un caso particular
como lo es un negocio ya existente y funcionando.

Una vez finalizado este Trabajo de Graduacidon Final, se estara en
condiciones de saber si el e-Commerce puede ser tomado como una
alternativa de negocio viable para el Hipermercado Libertad S.A. y de
ser asi se presentara una propuesta de una tienda virtual acorde a
las necesidades de la empresa y el mercado.

2. Objetivo del Trabajo Final de Graduacion

El objetivo de este Trabajo Final de Graduacion es el de realizar una
propuesta de un sitio de comercio electréonico en su totalidad para el
hipermercado Libertad S.A. En donde se definira desde la tecnologia
utilizada para su implementacion, hasta la logistica del funcionamiento
del sitio.

Gabriel E. Don 2
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3. Alcance y limite

A continuacién se enumeran las actividades que se llevaran a cabo a lo
largo del trabajo, que me permitirdn alcanzar el objetivo definido en el
item anterior. Cada uno de los alcances va seguido por su respectivo

limite.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Alcance: Introduccion y definicion de todos los conceptos
relacionados al e-Commerce.

Limite: Se dara un concepto tedrico de cada uno de los
elementos que de algin modo estan relacionados con el e-
Commerce.

Alcance: Anélisis actual del e-Commerce y la empresa.
Limite: Se analizard los distintos aspectos y elementos
relacionados con el e-Commerce y la empresa, sobre la base
de datos estadisticos y relevamientos realizados sobre la
empresa.

Alcance: Determinacion de un diagndstico.

Limite: Se llegard a una conclusién con respecto al e-
Commerce en nuestro pais y en relacién con la actualidad de
la empresa.

Alcance: Diseno de una propuesta.
Limite: Se dard una propuesta de la Tienda Virtual de e-
Commerce que, desde mi punto de vista, sera la adecuada
para el Hipermercado Libertad S.A.

Alcance: Definicién y descripcién de las distintas funciones
de la Tienda Virtual.

Limite: Se detallaran todas las funciones importantes vy
relevantes que la Tienda Virtual llevara a cabo.

Alcance: Administracion de las Ordenes de Compra

Limite: Se describira la forma en la que la Tienda Virtual
manipulara las ordenes de compras que sus clientes
generen. Ademas se especificaran las caracteristicas de las
mismas.

Alcance: Administracion de los clientes de la Tienda Virtual

Gabriel E. Don 3
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3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

Limite: Se describird la manera en que se administraran los
usuarios de la Tienda Virtual.

Alcance: Operatoria y mantenimiento de la Tienda Virtual
Limite: Se detallaran las operaciones y tareas que se
llevaran a cabo para el mantenimiento de la Tienda Virtual.

Alcance: Logistica de la Tienda Virtual, de solo aquellas
funciones que interactiuan directamente con el sitio como
por ejemplo la entrega de pedidos.

Limite: Se definiran las distintas funciones relacionadas con
la logistica de la Tienda Virtual.

Alcance: Definicion y creacion de la Base de Datos sobre la
cual funcionara la Tienda Virtual

Limite: Se obtendra la base de datos en la cual se
almacenaran todos los datos que el sitio utilice.

Alcance: Definicion y descripcion de la estructura de la
Tienda Virtual

Limite: Se dard una descripcién detallada de cémo sera el
sitio que se esta proponiendo.

Alcance: Creacién de una demo con los prototipos mas
representativos de la Tienda Virtual.

Limite: Se disefaran y desarrollaran las secciones mas
importantes de la Tienda Virtual.

Alcance: Desarrollo del esquema de seguridad que se
implementara en el Sitio.

Limite: Se detallaran las tecnologias y técnicas que se
utilizaran para lograr que la Tienda Virtual sea segura.

Gabriel E. Don 4
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4. Marco Referencial

4.1. El origen del e-Commerce

Antes de comenzar con la definicion del e-Commerce es conveniente
que se explique cuales son las causas, circunstancias, motivos o
necesidades por las que surgid6 el e-Commerce. Muchas son las
causas que podemos encontrar como origen del e-Commerce pero
voy a citar aquellas que desde mi punto de vistas son las mas
importantes.

Los grandes avances tecnoldgicos que se vienen dando desde
comienzo de la década del ‘70, han producido importantes cambios
en todos las ordenes de la sociedad, como asi también han tenido un
profundo impacto sobre la comunidad de los negocios. Estos avances
produjeron lo que se llamo “la revolucién tecnoldgica” la cual mejoré
notablemente la forma en llevar a cabo los negocios, pero a su vez
obligaron a las empresas a una fuerte adaptacion a estos nuevos
cambios. Aquellas empresas que no lo entendieron asi es muy poco
probable que sobrevivieron a esta etapa. (1)

Los avances que se dieron en el ambito de la informatica y las
telecomunicaciones posibilitaron el surgimiento de lo que se podria
denominar como “la madre del e-Commerce” que es Internet (1). Sin
todos estos avances es imposible creer que Internet seria lo que es
hoy en dia. La red de redes, como se la denomina, es la que posibilito
el nacimiento del e-Commerce. Internet revoluciond y modifico
muchas de las costumbres que ya estaban impuestas en las distintas
sociedades y generd un nuevo paradigma, producido por eliminar las
trabas del tiempo y la distancia, posibilitando procesos que hasta
hace pocos afos era imposible pensar que se pudieran llevar a cabo,
debido al condicionamiento que producian estos parametros. No solo
estos avances tecnoldgicos son los responsables de la existencia del
e-Commerce sino que también existe un factor importante que ayudo
al surgimiento de éste, que es la necesidad de cambio de las
empresas. (1)

4.2. El nuevo comercio

Un tema muy importante es saber como el e-Commerce fue
evolucionando para llegar a ser lo que es hoy. EI

Gabriel E. Don 5
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Comercio moderno y globalizado esta caracterizado por un fuerte
crecimiento de las capacidades de los proveedores, de la
competitividad global y de las expectativas de los clientes que no se
conforman con lo mismo que antes. Todos estos factores estan
provocando que cada vez mas, tiendan a desaparecer las barreras
entre las empresas, proveedores y clientes. (2)

Muchas empresas ya han comenzado a realizar sus propios negocios
a través de Internet y con esto van mejorando sus procesos de
negocios. Internet se esta convirtiendo en unos de los medios mas
importantes para llevar a cabo los negocios. Mas alla de permitirles a
las empresas venderles a sus clientes, con el e-Commerce se les
abren las puertas para que en el futuro puedan trabajar vy
relacionarse con sus proveedores a través de la Web. Es evidente que
el e-Commerce esta cambiando nuestros modelos de negocios (2).

4.3. Las necesidades de las Empresas

Una cuestion muy relevante es saber por qué el e-Commerce puede
ser importante para la empresa. Ante un medio tan cambiante las
empresas se ven forzadas a tener una alta capacidad de adaptacién y
de flexibilidad para seguir competitivas frente a los huevos cambios.
Todo esto le genera a la empresa distintos tipos de necesidades como
son la transparencia, la velocidad, los bajos costos y la comunicacion
on-line con los distintos participantes del circuito comercial. (2)

4.4. Una respuesta a las necesidades

Por las caracteristicas y funcionalidades del e-Commerce, en mi
opinién, es el medio por el cual las empresas pueden cubrir las
necesidades antes mencionadas. Ademas le posibilita hacer frente a
los continuos cambios que sufre el mercado que la afectan
directamente. A través del e-Commerce una empresa puede llegar a
lograr la eficiencia y flexibilidad en sus operaciones internas para
poder trabajar mas cerca de sus proveedores y dar una mejor vy
rapida respuesta a las necesidades y requerimiento de sus clientes.

(2)

4.5. El e-Commerce

Gabriel E. Don 6
(2) Referencia : e-Commerce Background del dinero
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4.5.1. Definicion

Para comenzar a definir el e-Commerce primero debo explicar de
donde deriva la palabra de e-Commerce. Esta deviene de dos
palabras en ingles que son “Electronic Commerce” (Comercio
Electrénico), en donde se utiliza la primera letra de la primera
palabra y toda la segunda palabra para formar: e-Commerce.
Durante la investigacién que he realizado, para llevar a cabo este
Trabajo Final de Graduacién, he encontrado muchas definiciones
de distintos autores en las cuales se definia al e-Commerce de una
forma muy parecida. Pero casi todas no abarcaban el amplio
abanico de tipos de e-Commerce que existen. La definicion, que
desde mi punto de vista, abarca todo este abanico y define muy
bien al e-Commerce, es la realizada por la Camara Argentina de
Comercio Exterior, la cual dice: “es el uso de medios electrdnicos,
en este caso Internet, en una o mas etapas de una operacion
comercial. En donde las etapas son: Seleccién del producto, inicio
de la transacciéon (pedido), el pago y por ultimo la entrega”. (3)
Elegi esta definicion ya que abarca desde los sitios que solo
permite realizar el pedido electrénicamente hasta los que permiten
realizar todo electronicamente, desde el pedido hasta la entrega
del producto.

4.5.2. Beneficios del e-Commerce

Para tener una idea de lo importante que es el e-Commerce para
la empresa se debe tener conocimiento de todos los beneficios que
este aporta a una empresa. En la actualidad muchas empresas ya
estan utilizando al e-Commerce para darles a sus clientes una
alternativa adicional para que se puedan contactar con ellos. El e-
Commerce le brinda a las empresas muchos beneficios y les
permite realizar muchas mejoras en sus operaciones. Pero no solo
a las empresas les brinda beneficios sino que también los
proveedores y los clientes se ven beneficiados por el e-Commerce.
A continuacidon se mencionan los beneficios que el e-Commerce
brinda a las empresas que lo implementan:
e Posibilita realizar mas facil la labor del negocio con los
clientes acelerando este proceso.
e Una via adicional para localizar nuevos clientes y para servir
a los que ya estan.

Gabriel E. Don 7
(3) Referencia : C.A.S.E. 1999
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Permite disefar una estrategia de relacidon con los clientes y
proveedores, permitiéndole estar mas cerca para fortalecer
ambas relaciones.

Permite realizar una venta mas personalizada debido a que
permite recolectar datos (retroalimentacién) de |las
costumbres, gustos y necesidades de los clientes.

Reduce los costos operacionales de la empresa,
permitiéndole llevar estas reducciones a los precios de los
productos (valor agregado).

La venta se puede realizar durante todo el dia todos los dias
del afno sin restricciones horarias.

La empresa a través del e-Commerce tiene presencia
mundial y un potencial alcance mundial.

Le posibilita a la empresa ser mas competitiva contra
empresas, que sin el e-Commerce, no les podria competir.

(2)

4.5.3. Tipos de e-Commerce

Existen cuatro modalidades diferentes de e-Commerce, definidos
por las partes que intervienen en la transaccién. A continuacién se
mencionaran las modalidades, se dara una definicion y las
caracteristicas mas importantes de cada una de ellas.

B2B (Business to Business): transacciones comerciales entre
empresas.

Una herramienta muy utilizada es el EDI

Disminuye los costos y aumenta la competitividad de la
empresa

Abre un hueco de seguridad para las empresas participantes
En estos tipos de Sitios se invierte muy poco en el Marketing
y Promocién de la Tienda Virtual.

Entre el 70 y 80 % del volumen monetario de Internet de la
Argentina se concentran en este segmento del e-Commerce

Son portales muy poco difundidos ya solo los conocen los
proveedores y distribuidores que trabajan con la empresa y
no asi los usuarios comunes.
Los URL de estos sitio son solo conocidos por los
proveedores y distribuidores que ademas poseen un usuario
y clave para ingresar. (1)

Gabriel E. Don 8
(2) Referencia : e-Commerce Background del dinero
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B2C (Business to Customer): Se realizan ventas al consumidor

final.

Requiere de una fuerte inversion para la publicidad masiva
de la Tienda Virtual, ya que sus ventas van ha depender de
como se posicione en el mercado.

Sus potenciales compradores son muchos pero sus
probables compradores quizas no sea tantos

Existe un marco legal muy reducido

Todos los afios el numero de PC conectadas a Internet crece
rapidamente, lo cual es muy importante para este tipo de e-
Commerce

Ademads de las ventas realizadas desde el Sitio también
puede utilizar como ingresos la venta de espacios
publicitarios. (1)

C2C (Customer to Customer): Son sitios en donde se realizan
remates o intercambios de bienes y/o servicios entre personas.

C2B

Requiere una baja inversion inicial

La recuperacién de la inversidon es a corto plazo

Los ingresos de la Tienda Virtual devienen de las comisiones
que obtiene de las ventas y por las tarifas cobradas por la
exhibicién de los productos.

No existen las inversiones de logistica, inventario ni
depdsito. (1)

(Customer to Business): Son los sitios en los que las

personas se agrupan para realizar negocios con las empresas.

Existen muy pocos sitios de este tipo

Su gran traba es la de lograr que las empresas confien en
ellos

La inversidn depende del tipo de rubro al que se dedica.

(1)

4.5.4. Etapas del e-Commerce

La venta electréonica es un proceso que esta compuesto por 5
etapas muy bien definidas, las cuales son todas muy importantes
y a las cuales se les debe prestar mucha importancia si se quiere
lograr que el sitio tenga éxito. A continuacion voy a mencionar
estas cinco etapas y ademas voy a realizar una descripcidon de las
mismas. (1)

Gabriel E. Don 9
(1) Referencia : La economia de Internet en la Argentina
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1. Servicios de Pre-venta

Son una serie de procesos que se realizan antes de que el
comprador adquiera el producto. Por tal motivo son muy
importantes ya que a esta altura del proceso el comprador todavia
no se ha decidido a realizar la compra y hay que hacer todo lo
posible para que asi lo haga. Durante esta etapa el potencial
comprador analiza distintos factores de la Tienda Virtual, requiere
informacion de otros compradores, etc. Existe una evidente
falencia en esta etapa de la compra, que es la necesidad de querer
tocar el producto. Esto se puede suplir asesorando y aconsejando
al comprador para que se sienta respaldado y sin dudas a la hora
de tomar la decisién de comprar, o no, en el sitio. Para realizar
una buena tarea en esta etapa se debe tener en cuenta que por
este medio de venta no se posee un vendedor y por tal motivo se
deben llevar a cabo todas aquellas tareas que cumplan las
funciones que realiza un vendedor en cualquier negocio
tradicional. (1)

2. Seleccion del Producto

Cuando el comprador ha llegado a esta etapa ya se ha decidido a
realizar la compra. El Sitio en este momento debe brindarle las
herramientas necesarias para que pueda elegir los productos que
desea adquirir. Existen diversas utilidades que los sitios ofrecen
para realizar esta tarea, que van de los mas simples, como los
formularios, pasando por los catdlogos y llegando a los mas
complejos que son los carritos de compras. Ademas existen sitio
que ofrecen servicios adicionales como indices tematicos, listados
de ofertas y busquedas. A continuacion se detallan los porcentajes
de cada uno de los métodos utilizados:

Mecanismo de Pedido Porcentaje de
Utilizacion
Carro de Compra 26 %
Formularios 23,66 %
Catalogos 90 %
(1)

3. Recopilacion de datos y pago

Es un aspecto muy importante en los sitios de tipo B2C debido al
sentimiento de temor que existe en los compradores a ser
estafados. Uno de los medios de pagos mas utilizados son las
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tarjetas de créditos pero cuando el cliente tiene que ingresar los
datos de la tarjeta, le surgen dudas como que si sus datos van ha
estar debidamente protegidos y no van ha ser robado. Muchos
sitios estan implementados protocolos como el SSL para lograr la
seguridad necesaria para que los compradores se sientan seguros
confiando sus datos al sitio. Otros en cambio han adoptados
sistemas hibridos, en los cuales los datos “delicados” son
transmitidos por otros medios como lo pueden ser el teléfono, el
fax, etc. (1)

Un medio de pago que evita estos problemas de seguridad es el
contra reembolso, que suele ser bastante costoso en caso de que
la entrega no se realice por personal propio. Si se quiere, el
problema de seguridad de este medio de pago puede estar el de
recorrer las calles con dinero efectivo encima.

Otras formas de pago utilizadas son el giro postal y la
transferencia electrénica de fondos, el cheque y depdsitos en
cuenta corriente son muy pocos usados. A continuacién se detallan
algunos datos estadisticos sobre la utilizacién de los medios de

pago:
Medio de Pago Porcentaje de
Utilizacion

Tarjetas de Crédito 67,33 %

Contra de Reembolso 46,00 %

Giro Postal 26,66 %

Cheques 13,33 %

Depdsitos 7,33 %

Cuenta Corriente 5,33 %

Tarjetas de Débito 0,66 %

(1)

4. Entrega del producto y logistica

Es un proceso que puede transformarse en muy costoso sino se
planifica con anticipacion. Esta comprendido por las tareas de
empaquetado, envio, seguimiento y control. Estas son las formas
de entregas utilizadas:

Forma de entrega Porcentaje de
Utilizacion
Correo Postal 94 %
Entrega Propia 22,66 %
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| Internet | 1,33 % |
(1)

5. Seguimiento de la orden y servicios de Posventa
Esta etapa muy poco tenida en cuenta por la mayoria de los sitios
de e-Commerce. Consta de una serie de servicios que se le debe
brindar al cliente después de que este a realizado la compra en el
sitio. Los servicios ofrecidos en esta etapa son:
Estado de la orden de compra
Compras realizadas anteriormente
Aviso y confirmacién de la entrega por e-mail
Informacion de operacion del producto comprado
Manuales de uso del producto comprado
Cursos on-line
e Consejos sobre la utilizacidon del producto comprado
Son muy pocos los sitios argentinos que brindan estos servicios.

Estos son datos estadisticos sobre los servicios ofrecidos.

Servicios Ofrecidos Sitios que lo
ofrecen
Ninguno 86,66 %
Seguimiento de la Orden 12,66 %
Posventa 4,66 %
Pre-venta 1,33 %

(1)

4.5.5. Tipos de productos comercializados en Internet

Existe una division bien marcada en los productos que se
comercializan en Internet. Estan los productos intangibles y los
tangibles. Dependiendo del tipo de producto que se decida
comercializar va a depender muchas definiciones sobre el sitio. Ya
que no es lo mismo el tratamiento (promocién, depdsito, venta y
entrega) que se necesita realizar con uno y con el otro producto.

Ademas de esta divisidn existen productos que no tienen la misma
probabilidad de ser vendidos que otros. Mucho tiene que ver con el
tipo de producto que es, ya que algunos crean en el comprador la
necesidad de tocarlos, probarlos, mirarlos, degustarlos, etc., antes
de comprarlos, como lo son las telas, heladeras, prendas,
perfumes, etc. También sucede algo parecido con los productos
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que son poco conocidos. No sucede lo mismo con otros productos
en los que al comprador no le hace falta ni probarlos, ni tocarlos y
ni mirarlos. Estos productos que llevan una ventaja sobre los otros
son los que pueden ser clasificados y son conocidos por los
compradores. Con estos productos el comprador tiene muy bien
en claro que es lo que va ha recibir. Dentro de estos productos
podemos encontrar los libros, CD, software, musica y productos de
supermercado. A continuacion se detallan algunos datos
estadisticos sobre los productos comercializados en Internet:

Tipo de Productos Sitios que los
Comercializan
Tangibles 94 %
Intangibles 4,66 %
Ambos 1,33 %
(1)
Producto Porcentajes de Ventas
Libros 24 %
Articulos electrdnicos 20 %
Elementos de 11 %
Supermercado
Informatica 10 %
Articulos regionales 9 %
Mdusica 7%
Entrada a Espectaculos 5%
Flores y Regalos 3%
Otros 11 %
(1)

4.5.6. Sitios transaccionales y no transaccionales

Se puede dividir a los Sitios en dos tipos segun las operaciones
que estos realizan. Tenemos los Sitios denominados
Transaccionales, que son aquellos en los cuales realmente se
pueden comprar y vender productos / servicios. Luego estan los
Sitios denominados No Transaccionales que solo brindan
informacion sobre los productos que una empresa comercializa.

(1)
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4.5.7. Empresas virtuales y reales

Hay empresas que existen en el mundo fisico y que a través del e-
Commerce, brindan a sus clientes una alternativa adicional para
que puedan comprar sus productos. A estas empresas se las
denomina Brick and Mortar (ladrillo y cemento).

Estan las otras empresas que solo tienen al e-Commerce como el
unico medio de difusién y de contacto con sus clientes, a estas se
las denomina como empresas Virtuales.

Las empresas preexistentes llevan una ventaja sobre las virtuales
ya que son conocidas (valor de la marca), tienen clientes,
distribuidores y proveedores y experiencia en el negocio. Esto no
quiere decir que las preexistentes tienen todo servido, ya que
muchas veces estas empresas tienen que enfrentarse contra sus
propios canales de venta para competir. (1)

Tipos de Empresas Porcentaje
Virtuales 13,33 %
Preexistentes 86,66 %
(1)

4.5.8. Sitios Individuales y agrupados

Existe otro tipo de divisidon que se pueden realizar sobre los sitios,
que es segun como se encuentren ubicados. Estan los sitios que
tienen su propio lugar en Internet a los que se los denomina
Individuales. Hay sitios que se agrupan en un solo lugar de
Internet conocidos como Shopping Center, estos sitios son los
Agrupados. Estos Shopping Centers son muy parecido a los fisicos
en los cuales varios comercios se encuentran en un mismo lugar.
Los sitios que se encuentran dentro de estos Shopping Centers
requieren de una inversién mucho menor, debido a los bajos
costos que requieren para la tecnologia, infraestructura vy
marketing, ya que de todo esto se encarga el Shopping Center.

(1)
Tipos de Sitios Porcentajes
Agrupados 17,33 %
Individuales 82,66 %
(1)
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4.5.9. El area de entrega de un Sitio

Una de las grandes ventajas que brinda el e-Commerce es el
alcance que se puede lograr. Ya que potencialmente se tienen un
alcance mundial. Si bien esto es real, cuando se implementa un
sitio de e-Commerce a la hora de definir el drea de entrega que va
abarcar el sitio, no se tiene que dejar llevar por esto. La definicidon
del area de entrega va ha depender de varios factores como los
son el tipo de producto que se va a comercializar, el sistema de
distribucién y logistica que va ha utilizar o disponer, del alcance
gue se desea para el sitio, etc. (1)

Normalmente los sitio que comercializan productos tangibles
definen un area de entrega a escala nacional. Por lo general el
exterior del pais queda excluido del area de entrega de los sitios
debido a los costos de fletes y aduaneros que representan las
exportaciones. Los productos que si se exportan son aquellos que
solo se consiguen en algunas partes del mundo Unicamente.

Los productos perecederos y alimentos se comercializan solo en la
ciudad en donde se encuentra el Sitio por una razén obvia. (1)

Area de Entrega Porcentaje
Nacional 62 %
Mundial 24,66 %
Ciudad 11,33 %

MERCOSUR 2,00 %
(1)

4.5.10. Implementacion y construccion de un Sitio

En el momento de tomar la decisiéon de implementar un sitio de e-
Commerce se debe tener en cuenta dos factores muy importantes
para llevar a cabo un proyecto de este tipo. Estos factores son la
responsabilidad y la complejidad de mantener un sitio. Si bien la
implementacion no es poca cosa es relativamente facil debido a la
gran cantidad de herramientas de alta calidad que existen para
llevarla a cabo. La importancia de estos factores es debido a que
el éxito de la Tienda Virtual va ha depender en gran medida de
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que este se encuentre actualizado, funcionando y en linea todo el
tiempo que el cliente lo requiera. (2)

En la etapa de construccidon de la Tienda Virtual se deben tener en
cuenta algunos factores técnicos para que el producto final y su
rendimiento sean los esperados y evitar que en el futuro se
encuentre con obstaculos no previstos. Estos son los factores
técnicos:

e Una estructura flexible: para proveer una capacidad de e-
Commerce alta, media y baja.

o Escalabilidad: capacidad que permite un crecimiento sin
problemas en el futuro.

o Estandares abiertos: es esta una de las cualidades que
hace de cualquier sistema, ya sea operativo, aplicativo, o de
desarrollo, sea muy potente o no. Ya que todo sistema que
utiliza los estandares abiertos no se limita en su
escalabilidad y optimizacién.

e Interoperabilidad: permite la posibilidad de operar sobre
varias plataformas.

e Rendimiento confiable: para que el sistema funcione todo
el tiempo exactamente de la forma que se espera que lo
haga.

e Sequridad: un aspecto muy importante para que el cliente
confie en el sitio

e Velocidad: un cliente no espera mas de 30 seg. Para que se
cargue una pagina y no mas de 2 min. Para obtener
informacion.

e Interfaces simples: el sitio debe ser intuitivo y de facil
manejo para el cliente o visitante.

(2)

4.5.11. Viabilidad del e-Commerce

Si bien, en este Trabajo de Graduacién Final no se va ha realizar
un estudio de viabilidad sobre la implementacion de un sitio de e-
Commerce. Surge la necesidad de mencionar dos factores
relevantes al momento de analizar la viabilidad de llevar adelante
un proyecto de este tipo en una determinada empresa. Los
factores antes referidos son:

e Aspectos tecnoldgico

e Maduracion del mercado.
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El primero de estos aspectos apunta al estudio y andlisis de las
tecnologias con las que cuenta, o las que puede llegar adquirir,
una empresa para la implementacidon de un sitio de e-Commerce.
El segundo de los factores tiene que ver mas con la aceptacién por
parte de los clientes y las costumbres de éstos.

El analisis de los aspectos tecnoldgicos es necesario ya que antes
de realizar cualquier proyecto es indispensable saber si se cuenta
con la tecnologia adecuada para llevarlo a cabo. Pero con todos los
avances y mejoras existe una diversidad importante de las
tecnologias que estan al alcance casi de todo el mundo. La
maduracion del mercado tiene que ver con un cambio en la cultura
de hacer los negocios de una poblacién. Histéricamente las
personas se resisten al cambio y desconfian de algo nuevo y el e-
Commerce es una nueva forma de hacer negocios. Estos factores
pueden provocar el fracaso de un proyecto, por lo tanto se deben
analizar detenidamente. Esto no significa de que el e-Commerce
por ser nuevo no va a tener éxito, solo basta recordar lo sucedido
con las tarjetas de crédito. Con estas paso algo muy parecido a los
que esta pasando en estos momentos con el e-Commerce. Cuando
las tarjetas de créditos surgieron la gran mayoria no confiaba en
estas y se resistian a la idea de cambiar el efectivo por un plastico.
Pero después de un tiempo las tarjetas de créditos son algo muy
comunes y todos los que la utilizan confian en ellas o por lo menos
aceptan las reglas de juegos que éstas imponen. Asi como paso
con las tarjetas de crédito sucedi6 con los cajeros automaticos.

(1)

4.5.12. Como repercute en el Negocio actual

Un aspecto muy importante para analizar antes de implementar
un sitio de e-Commerce es el de como afectara el e-Commerce al
negocio ya existente. Ya que el e-Commerce no reemplazara nada
sino que es una nueva alternativa de hacer negocios, que se suma
a las ya existentes. En aquellos casos en los que existe un negocio
ya formado se debe estudiar y analizar los sectores que se veran
involucrados en esta nueva estrategia de negocios. Esto le
permitird descubrir si la estructura actual de la empresa podra
soportar o tendra que modificarse en algun aspecto para integrar
al e-Commerce. (2)
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4.5.13. Las trabas del e-Commerce

Desde su nacimiento el e-Commerce ha ido creciendo
notablemente dia a dia, si bien estos se sigue dando en la
actualidad, existen algunos aspectos que obstaculizan o demoran
este crecimiento. Estos aspectos son:

e Seguridad y Confianza

e Logistica de distribucion

e Regulacion

Seqguridad y Confianza
Este es un muy importante y delicado aspecto. Si un sitio de e-

Commerce desea ser exitoso una de los objetivos que debe lograr
es que sus potenciales clientes confien en él. Para esto el sitio
debe utilizar todos las herramientas disponibles para que el sitio
sea realmente seguro.

La seguridad es una de las trabas mas importantes a las que se
enfrenta el e-Commerce, si bien en la actualidad este problema
sigue existiendo se han desarrollado excelente tecnologias y
herramientas que posibilitan segurizar un sitio de e-Commerce y a
sus clientes. Se puede mencionar a los protocolos SSL (Secure
Socket Layer) y SET (Secure Electronic Transmition) como
ejemplos. (1)

Logistica de Distribucidn
Este aspecto debe ser considerado de antemano ya que es

fundamental para la operatoria de la Tienda Virtual. Ademas
dependiendo de la logistica de distribucién va ha depender la
definicidon del area de entrega que el sitio va abarcar. (1)

Regulacion
En la Argentina esta sucediendo algo muy parecido a lo que esta

sucediendo en muchas partes del mundo. No existe una estructura
virtual suficientemente abarcadora, que ayude a las empresas y
profesionales a resolver su presencia en Internet y a obtener
provecho de ella. Esta estructura deberia proporcionar a las
organizaciones extranjeras y locales de un panorama completo de
las empresas argentinas y les permita tomar contacto con ellas y
eventualmente cerrar tratos comerciales. Ademas deberia
permitirle al consumidor local e internacional la posibilidad de
conocer las ofertas de la Argentina, para poderlas comparar entre
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si y asi concretar compras como si fuera un gran comercio
argentino en Internet. (1)

4.6. La Seguridad en el e-Commerce

4.6.1. Introduccion

Como se menciono en el item anterior la seguridad es uno de los
obstaculos mas grandes a los que se enfrenta el e-Commerce, por
tal motivo he decidido ampliar este tema y ahondar sobre los
elementos que estan relacionados con la seguridad.

En esta seccion se hara mencidon de los distintos riegos a los que
esta expuesto un sitio de e-Commerce. También se describiran los
métodos de proteccidn que existen para dichos riesgos. (2)

4.6.2. Un aspecto importante

Hasta el momento se a hecho mencién a la importancia que tiene
la seguridad para un sitio de e-Commerce pero no se ha
especificado la razén por la cual es tan importante. Desde mi
punto de vista la principal razéon por la cual se le debe dar mucha
importancia a la seguridad es debido a que junto con la
complejidad de las paginas, la seguridad es una de las causas mas
importante por la que los potenciales clientes no realizan sus
compras a través de Internet. Si se desarrolla un sitio seguro se
lograra la confianza de los navegantes que no se deciden a realizar
sus compras en Internet, estos representan un alto porcentaje del
mercado del e-Commerce. (2)

4.6.3. Ambitos de la Seguridad

Para realizar un plan de seguridad integro que contemple todos
elementos que pueden ser objetivo de alguna violacion de
seguridad, se puede definir los distintos ambitos que se
encuentran expuestos a algun tipo de ataque. Estos ambitos que
se definen no son mas que los componentes que forman parte del
proceso de e-Commerce. Estos ambitos son:
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e Comunicacion: es el medio a través del cual se llevara a
cabo la comunicacion del comprador con el sitio, puede ser
una linea telefénica, una linea de ADSL, etc.

e Ordenador: esta es la computadora desde donde se
comunicara el cliente con el sitio. Esta puede ser una de
propiedad del cliente o no, como por ejemplo desde un
Cyber.

e Servidor: es el equipo que brinda los servicios al cliente. En
este puede encontrarse una base de datos o algun tipo de
servicios. (2)

4.6.4. Amenazas y ataques

Se podria definir una amenaza como una condicién del entorno del
sistema de informacion, que dada una oportunidad, podria
permitir a que se llevara a cabo una violacién de la seguridad
(confidencialidad, integridad, disponibilidad o uso ilegitimo). Las
amenazas deben ser detectada por las politicas de seguridad y el
analisis de riesgo. El atague no es mas que la concrecion de una
amenaza. (2)
Las amenazas y ataques se dividen en cuatro categorias:
e Interrupcion:
Se destruye algun recurso del sistema o se lo vuelve no
disponible. Estos son ataques contra la disponibilidad.
o Intercepcion:
Una entidad no autorizada consigue acceso a un recurso.
Son ataques contra la confidencialidad.
e Modificacidon:
La entidad no autorizada no solo consigue acceso a un
recurso sino que es capaz de manipularlo. Estos son ataques
contra la integridad.
e Fabricacion:
Una entidad no autorizada inserta objetos falsificados en el
sistema. Estos son ataques contra la autenticidad.
Estos ataques a su vez pueden clasificarse en activos y pasivos. En
los ataques pasivos el atacante no altera la comunicacién, sino
gue Unicamente la escucha o monitoriza, para obtener algun tipo
de informacién que se esta transmitiendo en esa comunicacion.
Algunas técnicas para este tipo de ataques son:
e Averiguando el origen y destino de los mensajes
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e Control del volumen de trafico
e Control de las horas habituales de intercambio de datos
entre las entidades de la comunicacion.

Los ataques pasivos son muy dificiles de detectar debido a que no
dejan muchos rastros. Se los puede evitar utilizando el cifrado de
la informacion.
Los ataques activos son aquellos en los cuales se implica algun
tipo de modificacién del flujo de informacion o la creaciéon de una
falso flujo de datos. Estos ataques se pueden subdividir en:

e Suplantacion de identidad: El intruso se hace pasar por
otra.

e Reactuacion: Uno o varios mensajes son capturados y
repetidos para producir un efecto no deseado.

e Modificacion de mensaje: Se modifica parte de un
mensaje legitimo para lograr un efecto no deseado.

e Degradacion fraudulenta del servicio: Impide Ia
utilizacién o gestion normal de uno o varios servicios (DoS).

(2)

4.6.5. Servicio de Seguridad

Para que un sistema de informacién este realmente protegido se
debe asegurar una cierta cantidad de servicios de seguridad. Estos
servicios son los que protegen a los sistemas de los ataques. Para
poder brindar estos servicio se utilizan los mecanismos de
seguridad que se explicaran mas adelante. Estos son los servicios:

e Confidencialidad: es un servicio que permite que los datos
solos sean accedidos por las entidades autorizadas.

o Autentificacidn: servicio por el cual se asegura que la
entidad origen del mensaje es la correcta y no es falsa.
Existen dos tipos, esta la de entidad mediante la biométrica
(huella digital, identificacion de iris, etc.), tarjeta magnética,
contrasefa, etc. El otro tipo es el de origen de la
informacidn, en donde se asegura las partes de la
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comunicacién son los que realmente dicen ser. La firma
digital es muy utilizada como mecanismo en estos casos.

Integridad: este servicio proporciona la seguridad de que
los datos pueden ser modificados solo por las entidades
autorizadas.

No repudio: ofrece proteccidon al usuario frente a otro que
posteriormente niegue que realizd cierta comunicacion.

Control de acceso: servicio que exige un control de acceso
a los distintos recursos.

Disponibilidad: proporciona la utilizacidon de un recurso por
parte de una entidad autorizada cada vez que esta lo
requiera.

(2)

4.6.6. Mecanismos de Seguridad

Para poder brindar los servicios de seguridad mencionados
anteriormente se utilizan los mecanismos de seguridad que no son
mas que las herramientas disponibles con las que se cuenta para
que los servicios se puedan implementar. No existe un solo
mecanismo que brinde todos los servicios de seguridad, por tal
motivo se debe realizar una combinacién de los mismos para
lograr un entorno seguro. (2)

Intercambio de autentificacidon: se asegura que una
entidad (origen o destino) es la deseada o la que dice ser.

Cifrado: garantiza que la informacidn no sea legible para
una entidad no autorizada. Existe el cifrado simétrico
(misma clave para el cifrado y descifrado) y el cifrado
asimétrico (distintas claves para el cifrado y descifrado).

Integridad de datos: este mecanismo lo que hace es cifrar
una cadena comprimida de datos a trasmitir. Este mensaje
se envia con los datos ordinarios. Cuando el receptor recibe
el mensaje lo que hace es repetir la compresion y el cifrado
posterior de los datos y compara el resultado obtenido con el
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que le llegan, para verificar que los datos no fueron
modificados.

Firma digital: este mecanismo funciona de la siguiente
manera: el emisor del mensaje cifra una cadena de datos
comprimida, que se va ha enviar, utilizando su clave
privada. Esta firma es enviada junto con los datos
ordinarios. Luego este mensaje es procesado en el receptor.

Control de acceso: permite asegurar que solo las
entidades autorizadas tengan acceso a los recursos del
sistema.

Trafico de relleno: utilizado para evitar que un “escucha”
pueda averiguar cuanto es el trafico en la red y si este es
real o no.

Control de encaminamiento: permite elegir la ruta por la
cual nuestra informacién sera enviada. De este modo
podemos elegir aquellas rutas consideradas mas seguras
dejando de lado las que son sospechadas de inseguras.

Unicidad: consiste en afadir un identificador Unico a los
datos, para evitar que estos sean repetidos o su secuencia
sea alterada.

(2)

4.6.7. Protocolos de Seguridad

En

la actualidad existen varias herramientas que permiten

proteger los sistemas que trabajan en redes abiertas como lo es
por ejemplo Internet. Un tipo de estas herramientas son los
protocolos de seguridad que posibilitan que entre un cliente y un
sitio de e-Commerce se establezca una comunicaciéon segura.
Estos son los protocolos de seguridad mas utilizados:

SET (Secure Electronic Transmition)

Fue desarrollado por Visa y Mastercard asesorados por
empresas como IBM, Netscape y RSA entre otras. Este
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protocolo esta basado sobre la criptografia mas segura que
es de llaves publicas y privadas RSA.

Existe un requerimiento para poder realizar una transaccién
SET, que es que todos los integrantes deben estar
registrados por una entidad certificadora. Esta entidad emite
un certificado electrénico en el que hace constar la identidad
de una entidad. En este protocolo se da algo muy particular
ya que la transaccion la inicia el cliente. (2)

e SSL (Secure Socket Layer)

Este protocolo fue desarrollado por Netscape para brindar
confidencialidad y autenticidad en Internet. La forma de
trabajo que tiene este protocolo es la de simular una capa
entre Internet y las distintas aplicaciones, con lo cual logra
una independencia de la aplicacién permitiendo utilizar
Telnet, FTP y otras aplicaciones ademas de http. (2)

Para poder ver las distintas funcionalidades de estos dos
protocolos y en relacibn con los servicios de seguridad
mencionados anteriormente, se realizard una comparacion de los
dos, basandose en lo que aportan cada uno a los servicios de
seguridad. (2)

Servicio SSL SET

Es igual que SSL pero
ademas se aumenta la
seguridad debido a que
el vendedor no tiene
acceso a los datos del
cliente y el banco no
puede acceder a los
datos de la compra.

Se utiliza la
encriptacién que
asegura de que nadie,
excepto el emisor y
receptor, puedan
entender el mensaje.

Confidencialidad

Los datos no pueden ser
modificados ni durante
la comunicacién ni
cuando se los recibe ya
gue estan firmados
digitalmente.

Se garantiza que los
datos recibidos son
los enviados, pero no
se impide al receptor
la modificacion de los
Mismos.

Integridad

Autenticidad El vendedor se Se autentifica tanto el

autentifica a través de

banco, el vendedor y el
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un Certificado Digital cliente ya que todos
el cual es infalsificable deben poseer un
y garantiza la entidad Certificado Digital.

del vendedor. El
cliente no se

autentifica.
No repudio No se garantiza este | Técnicamente es posible
servicio. a través de la firma

digital, pero legalmente
el cliente siempre tiene
el derecho de negarse
de haber realizado
compra.

(2)

4.7. Cuestiones Legales
4.7.1. Muy poco

Las leyes actuales de nuestro pais no impiden a ninguna persona
que realicen el ofrecimiento o entrega de bienes y servicios por
medio de la informatica y de las comunicaciones. Esto no quiere
decir que exista una legislacién que proporcione al e-Commerce un
ambiente particularmente adecuado ni que ponga a disposicion de
los proveedores vy clientes los instrumentos legales para
garantizar la mayor seguridad, economia y practicidad posible a su
relacion. (2)

4.7.2. El papel y su importancia

Para comenzar, es bueno recordar que en el derecho argentino los
principios legales basicos aplicables a las relaciones juridicas en
general y a las comerciales, estan reunidos y sintetizados en el
Codigo Civil y el Coédigo de Comercio. Cabe destacar que estos
cuerpos de leyes fueron dictados en forma contemporanea a la
organizacién nacional y reflejan la situacidon socioecondmica y las
practicas comerciales de mediados del siglo pasado en donde se le
daba mucho valor al papel.

Debido a esta situacion y a la importancia que tuvo el papel en el
crecimiento del comercio, todos los mecanismos se basan en
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procedimiento que utilizan papel y pareciera que toda accidn
comercial que realice tiene que estar asentada en papel para que
tenga validez. Si bien el documento en papel no fue impuesto a
particulares como uso obligatorio por la legislacidon (salvo en casos
que se privilegie el orden publico), el mismo pasd a ser requerido
normalmente por la legislacion. (2)

4.7.3. Los contratos y su legislacion

El Art. 1197 de nuestro Cddigo Civil dice: “ Las convenciones
hechas en los contratos forman para las partes una regla a la cual
debe someterse como a la ley misma”. No solo todas las personas
que se rigen bajo la Legislacién Argentina tienen toda la libertad
para concretar sus propios contratos como ellos decidan. Si no que
estos contratos pasan a ser ley entre las partes involucradas y
como tal puede ser utilizadas como herramienta para hacer
cumplir lo acordado en el contrato. (2)

Podemos aplicar todo esto para beneficiar al e-Commerce, ya que
si se concreta un contrato, entre el sitio y el comprador, en donde
se estipula que se declina la utilizacion de la técnica del papel,
vamos a lograr un ambiente iddéneo para la practica del e-
Commerce. Con esto se puede evitar la dificultad que se presenta
con la herencia de la utilizacién del papel ya que al existir un
contrato de por medio, parte de las leyes de fondo quedan
derogadas. (2)

Un ejemplo muy conocido en donde se evidencia la utilizacién de
un contrato es la tarjeta bancaria en donde, por ejemplo, en vez
de utilizar la firma manuscrita, como lo requiere la legislacion, ha
sido suplantada por introduccion de un P.I.N.

Con la posibilidad de un contrato las partes pueden crean un
ambiente juridico que sea ameno para la practica del e-
Commerce. Pero de todas formas asi como el contrato es ley para
las partes, no significa nada para quienes no son partes de las
mismas.

Debido a que la legislacion actual pone mas trabas que soluciones
al e-Commerce la Unica solucidén es que las partes creen su propio
ambiente adecuado para poder practicar el e-Commerce. (2)
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4.7.4. Una propuesta

El sefior Antonio Mille, quien se desempefiaba como asesor legal
de la Camara de la Informatica y las Comunicaciones de la
Republica Argentina, propuso incorporar a la legislacién Argentina
el sistema de la Ley Modelo de UNCITRAL sobre el comercio
electrénico. Con esto se lograria que la legislacidon incorpore los
elementos necesarios para poder regular esta nueva forma de
operar que es el e-Commerce. Ademas le permitiria a la legislacion
argentina armonizar con las del resto del mundo. (2)

4.8. El Benchmarking

4.8.1. Definicion

La técnica del Benchmarking se define como “la estrategia que
permite identificar las mejores practicas de negocios entre todas
las industrias reconocidas como lideres y que al ser adaptada e
implementada en nuestra empresa nos permite no solo alcanzar a
la competencia directa, sino que nos da una ventaja competitiva
sobre ella.” (4)
Uno de los objetivos de esta técnica es la de no perder el tiempo
tratando de crear un proceso o practica que fue inventada o
desarrollada. Ademas permite mejorar notablemente el negocio
mediante la aplicacion de practicas que son utilizadas por los
lideres del mercado. Todo este permite que la empresa sea mas
competitiva y se adapte rapidamente a un mercado global
constantemente cambiante. (4)
Para llevar a cabo un estudio de Benchmarking antes se deben
definir dos aspectos importantes sobre los cuales seran la base del
mismo, estos son:

e Definicion de los factores criticos de la investigacion

e Definicion de las empresas que serdan objeto de la

investigacion.
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4.8.2. Tipos de metodologias

Existen cuatro tipos de metodologias del Benchmarking y son

estas:

Interno

Este tipo de Benchmarking es el que se aplica dentro de
una empresa. Se utiliza para la comparacién de funciones
iguales que se dan en sectores distintos por ejemplo. Se
requiere acceso a los datos e informacién sin problemas
de confidencialidad para poder desarrollar este tipo de
Benchmarking. (4)

Competitivo
En este caso lo que se aplica con los competidores

directos, aparece como el tipo de Benchmarking mas
obvio de utilizacién pero asi como obvio es el mas dificil
de realizarse debido a las complicaciones que pueden
llegar a surgir en la obtencién de la informacién para
llevar acabo el proceso. (4)

Funcional
Es muy parecido al Competitivo con la salvedad que este
Caso nOo es necesario que se investigue un competidor, se
puede realizar con empresas que se desempefan en otro
rubro. (4)

Genérico

Este tipo de Benchmarking es el utilizado para la
investigacion de operatorias y procesos que son comunes
en empresas que son distintas. Lo que se busca con este
tipo es de apreciar con objetividad las mejores de las
practicas para un determinado proceso. (4)

4.8.3. Factores criticos

Una tarea muy importante en un estudio de Benchmarking es la
seleccién de los aspectos que seran tenidos en cuenta en la
realizaciéon del estudio. El estudio va ha estar basado en estos
aspectos los cuales son denominados como los “Factores Criticos”.

Gabriel E. Don
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La seleccién de estos factores deben realizarse consientes sobre
los objetivos que se pretender lograr con el estudio de
Benchmarking. Ademas van ha depender exclusivamente de la
utilidad que se le dara al estudio. (4)

4.8.4. Seleccion de la Entidades

Una vez que ya estan definido los Factores Criticos se tiene llevar
a cabo la eleccion de las entidades que se utilizaran para realizar
la evaluacion. Para esta selecciéon se debe conocer muy bien el
negocio, ademas se debe prestar especial atencidn para poder
seleccionar entidades que sean Utiles para el estudio y este pueda
brindar la informacion que se esta buscando. (4)

4.8.5. Criterios de evaluacion de Sitios

Para llevar a cabo la evaluacion sobre la base de los factores
criticos con las entidades seleccionadas se definir los criterios que
van han ser tenidos en cuenta para dicha evaluacidon. Estos
criterios son las caracteristicas, funcionalidades y aspectos de los
sitios que seran evaluados. Si bien la evaluacién de Sitio Web es
bastante nueva ya existen casos en donde se presentan y ya se
han identificado estos criterios.

A continuacidn se describen los criterios que se han utilizado para
llevar a cabo la evaluacidn:

1. Uso: esta relacionado con la utilizaciéon de botones, barra de
tareas o iconos en las distintas interfaces de la Tienda
Virtual. Se hace refiere a si los elementos utilizados
mantienen su aspecto (forma, tamafo, colores, etc.) entre
las distintas paginas, asi como también su ubicacion. Otro
aspecto que se tiene en cuenta es si los elementos son
intuitivos para el navegante.

2. Accesibilidad: se refiere a la compatibilidad de los distintos
navegadores con las estructuras de programacién (frame,
apples, scripts, etc.) utilizados para la construccidén de la
Tienda Virtual. Es sabido que no todos los navegadores dan
soporte a todas estas estructuras, para tales ocasiones el
sitio debe prever un camino alternativo. (4)
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3. Organizacion: en este punto se verifica de que los titulos

de las paginas concuerde con la informacién de las mismas.
Se controla si en todo momento el navegante sabe en que
lugar de la Tienda Virtual se encuentra, asi como también si
puede conocer todos los destinos posibles a los que puede
acceder desde su ubicacion actual. (4)

. Eficiencia: este aspecto tiene que ver con la velocidad de

respuesta de la pagina. Si bien la velocidad depende de
muchos factores se han definido algunos parametros que
pueden ser tomados como estandares para cumplir con las
expectativas de los navegantes. La pagina debe responder
antes de los diez segundos, la informacién debe ser
presentada antes de los cinco segundos y la informacion
relevante debe estar disponible antes de los cinco segundos.

(4)

. Inteligibilidad: hace referencia a la ortografia, semantica,

topografia y sintaxis utilizada en el sitio. Ademas se controla
que la informaciéon este bien presentada, con la idea
principal al comienzo de los parrafos y el desarrollo de los
mismos después. (4)

. Contenido: se hace referencia a la calidad dela informacion

que se presenta en la pagina. La informacién debe ser
precisa y concisa, no debe ser redundante y tiene que ser de
utilidad para el navegante. (4)

. Diseio Grafico: en este criterio se hace referencia a todo

lo que tiene que ver con el aspecto visual de la Tienda
Virtual. El estilo de la Tienda Virtual debe concordar con el
mensaje que se desea transmitir y acorde con el publico al
que se lo desea transmitir. (4)

. Funcionalidad: se evalian los elementos tecnoldgicos que

han sido utilizados para la construccién de la Tienda Virtual y
la utilidad que se le da a los mismos para mejorar la
navegacion de los visitantes. (4)

. Interactividad: este aspecto hace referencia también a la

informacidon que se presenta en el sitio pero se refiere a si
esta estd actualizada y si ademas el sitio brinda la
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posibilidad de que el navegante puede solicitar informacion
de algin modo como puede ser por correo, formulario,
catalogo, etc. (4)

10. Apreciacidon global de la Tienda Virtual: es el aspecto
mas subjetivo del estudio ya que se refiere a la

conformidad, o no, del visitante en su incursion con el sitio.

(4)

5.Estrategia Metodoldgica

Con el desarrollo de la seccion anterior se obtuvieron los fundamentos
tedricos necesarios para conocer a fondo al e-Commerce y cuales son
las necesidades y requisitos para llevar a cabo la implementacién de un
sitio de e-Commerce. Pero, como se describi6 al comienzo de este
trabajo, el objetivo principal es el de conocer si el e-Commerce es un
proyecto viable para el Hipermercado Libertad S.A. Para esto surge
ademas la necesidad de conocer a empresa en cuestién y su negocio.
Para poder lograr esto, en las siguientes secciones se realizard un
relevamiento funcional y estructural de la empresa Hipermercado
Libertad S.A y de la situacidon actual del e-Commerce en la Argentina.
Para luego llevar a cabo un analisis de ambos. Sobre la base del analisis
y el relevamiento realizado se brindara un diagndstico sobre la situacion
en la que se encuentra la empresa en relacion con el e-Commerce.
Basandome en este diagndstico voy a disefar una propuesta acorde
para la empresa, sus requerimientos y sus necesidades actuales.

6.Relevamiento, analisis y diagnostico

6.1. Introduccion

En esta seccion voy a realizar un analisis de la situacién actual del e-
Commerce en la Argentina y el de la empresa. Para poder hacer esto
voy a realizar una pequefia descripcion de la empresa Hipermercado
Libertad S.A. en donde se describirdan las caracteristicas mas
generales de dicha
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empresa. Luego voy a continuar con un relevamiento funcional y
estructural de la empresa. Con lo que respecta al funcional se hara
hincapié sobre el manejo que la empresa realiza sobre el Stock,
Ventas y Compras, fundamentalmente. Con respecto al aspecto
estructural se hard mencion de como esta formada la empresa pero
solo se tendran en cuantas las areas que estaran afectadas por el
sitio de e-Commerce, en caso de que este se lleve a cabo. También
se realizara un relevamiento de la situacidon actual del e-Commerce
particularmente en la Argentina. Con el relevamiento ya terminado se
procedera a realizar un analisis para poder brindar un diagndstico
gque refleje fehacientemente la situacién actual de la empresa
Libertad S.A. en relacion con el e-Commerce.

6.2. Descripcion General de la Empresa

Como se viene mencionando hasta el momento, la empresa utilizada
para la realizacién de este Trabajo Final de Graduacion, es el
Hipermercado Libertad S.A.

Productos:

Un aspecto importante son los productos que comercializa, que son
muy variados y se encuentran dentro de estos ramos: almacén, aseo
personal, limpieza, bebida, electrodomésticos, insumos de
computacion, libros, CD, computadoras, herramientas, muebles, etc.
La forma en que se organiza la empresa para vender estos productos
a sus clientes es dividiéndose en distintas actividades. Las cuales
cada unas se especializa o trabaja con productos de ramos
semejantes. Estas actividades son cinco (5) y son estas:

1. Hipermercado: actividad en donde se comercializa casi todos
los productos descriptos anteriormente pero no se especializa
en ninguno.

2. Planet: en esta actividad se comercializan solamente los
productos: electrénica, informatica, electrodomésticos, CD,
libros, instrumentos musicales y videos.

3. HiperCasa: comercializa productos que tienen que ver con la
remodelacién, reparacién y decoracién de la casa, como lo son
cortinas, muebles para armar, etc.

4. HiperMueble: esta actividad se especializa en |la
comercializacion de muebles en general.

5. Fast Food: en esta actividad se expenden comidas.
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Todas estas actividades trabajan sobre los mismos sistemas de
informacion. Tanto el sistema de ingreso de mercaderia, como el de
facturacién y control de gestién son el mismo para todas las
actividades. La Uunica diferencia entre las actividades son los
productos que comercializan cada una de ellas.

Sucursales:

Otro aspecto no menos importante que los productos, que se
comercializan, son las sucursales con las que cuenta esta empresa.
Tiene sucursales en muchas de las provincias Argentinas y estan
distribuidas a lo largo de todo el pais. Estas son las provincias en las
cuales se encuentran las sucursales:

Cordoba: 3 sucursales

Tucuman: 2 sucursales

Mendoza: 2 sucursales

Santa Fe: 1 sucursal

San Juan: 1 sucursal

Chaco: 1 sucursal

Misiones: 1 sucursal

Salta: 1 sucursal

Santiago del Estero: 1 sucursal

6.3. Relevamiento Estructural de la empresa

6.3.1. Introduccion

Si bien todavia no he llegado a una conclusién sobre la
conveniencia, o no, del e-Commerce para el Hipermercado
Libertad S.A., desde mi punto de vista es muy importante conocer
las dreas que se verian afectadas con la implementacién de un
sitio de e-Commerce antes de arribar a cualquier conclusién.
Debido a que no solo se debe validar si el e-Commerce esta en
condiciones como para explotarlo, sino que también es muy
importante saber si la empresa esta preparada (funcional y
estructuralmente) para afrontar un proyecto de esta magnitud.
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6.3.2. Organigrama de la empresa

Para conocer el funcionamiento de la empresa es necesario saber
como es su estructura y para esto voy a describir como esta
compuesto su organigrama. Cabe destacar que no se expondra
todo el organigrama completo por cuestiones de politicas de
confidencialidad de la misma empresa. Lo que se expondra en el
siguiente grafico es un organigrama que tendra solo los sectores
que realizan funciones que se verian afectadas con el proyecto de
e-Commerce.

Director
Servicios Compras Operaciones
Sistemas Log. Y Cel. Marketing Facturacion
Abastec. Precio

Serv. Ent. a
Cliente Dom.

6.3.3. Estructura del sistema central

El sistema central del hipermercado Libertada S.A. es donde se
concentra toda la informacidon de la empresa y sobre el cual se
basa toda el sistema de informacidén de la compafiia. La gestion de
toda esta informacion es realizada por el software llamado
G.O.L.D. Este fue disefiado especialmente para grandes cadenas
de hipermercado.
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El sistema G.O.L.D opera sobre una base de datos Oracle que esta
soportada por el sistema operativo de IBM: AIX. Todo este
esquema esta representado en el siguiente grafico para su mejor
comprension.

Sistema Gold

Base de Datos
Oracle

6.4. Relevamiento Funcional de la empresa

6.4.1. Integracion de las Ventas

Existen procesos encargados del procesamiento de la informacion
relacionada con las ventas de la empresa. Estos procesos se llevan
a cabo todas las noches después que la compafia cerrd sus
puertas a los clientes. Estos procesos tienen dos objetivos
principales que se mencionan y describen a continuacion:

e Integracion de las ventas: lo primero que se realiza es
concentrar las ventas de todas las cajas de cada una de las
sucursales, luego esta informacidén se integra en el sistema
central de la empresa. Una vez terminado esto Ia
informacion producida se publica para que los distintos
usuarios puedan consultarla.

e Descarga del Stock: ademas de procesar las ventas
también se produce la descarga del stock de los productos
que fueron vendidos durante del dia, esta tarea se lleva a
cabo en el sistema central.
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Como puede apreciarse tanto la informacién de las ventas como el
stock de la empresa (de todas las sucursales) se encuentran en el
sistema central.

6.4.2. Gestion del Stock

En el item anterior ya se especifico algo sobre el stock. Se hizo
mencidén a que la descarga de lo vendido durante el dia se realiza
una vez por dia, cuando se integran las ventas. Luego de que el
Stock se actualiza por medio de este proceso, va sufriendo
cambios durante el dia. Estos cambios son los realizados por los
distintos ingresos de mercaderia que se llevan a cabo en todas las
sucursales del pais. También se pueden llevar a cabo descargas de
stock producidas por las devoluciones de productos que se realizan
en las sucursales. Todos los movimientos del stock que se lleven a
cabo en cualquiera de las sucursales, se actualizan
instantaneamente en el sistema central de la empresa.

Cabe destacar que los productos que se venden durante el dia en
la linea de cajas de las sucursales no se descargan del stock, esto
se realiza recién a la noche cuando se lleva a cabo el proceso de
integracion de las ventas.

6.4.3. Padron de Articulos

Cada una de las cajas, de las distintas sucursales, tienen la
informacion concerniente a los articulos que estan a la venta. Esta
informacidon se encuentra en un archivo que se le denomina
padrén de articulos. Este padréon contiene los datos necesarios de
los articulos para que la caja pueda facturarlos, estos datos son:
codigo interno, descripcion, precio y cédigo scanner. El encargado
de generar este archivo es el sector de Célula de Precio, esta tarea
se realiza todos los dias a la noche y para todas las sucursales se
crea mismo archivo para la misma actividad (existe un padrdn
distinto para casa actividad), luego es enviado a la linea de cajas.
Durante el dia el sector de Célula de Precio puede llegar a realizar
cambios de alguno de los datos de los productos o se puede llegar
a dar de alta o bajo un producto.
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6.4.4. Promociones

El hipermercado Libertad S.A. realiza todos los dias una gran
cantidad de promociones que ofrece a sus clientes. Estas
promociones son disefadas por el sector de Marketing de
Compras. Este sector se encarga de elaborarlas, definir su
duracion, especificar a quien esta dirigida, etc.

6.4.5. Compras de Productos

La compra de los productos que comercializa la compafia es
realizada por el sector de Compras, que son los que negocian con
los distintos proveedores. Una vez que este sector toma la
decisién de realizar la compra de un determinado producto lo que
hace es solicitarle al sector de Logistica y Abastecimiento que
genere una orden de compra. Dicha orden es la que se le hace
llegar al proveedor en cuestidn, para que este realice el envid de
los productos a la sucursal que corresponda.

6.4.6. Sistema de distribucion de mercaderia

La empresa posee un sistema de distribucién de mercaderia que
es la que utiliza para la entrega a domicilio de las compras
realizadas por los clientes. El cliente puede utilizar este servicio
que la empresa le ofrece sin cargo si su compra es mayor a los
$100, en caso que la venta sea por un monto menor y el cliente
quiera hacer uso del servicio deberd abonar $2. El horario de
entrega es dentro de un rango de horas, definidas por la empresa,
dentro del cual el cliente elige una hora determinada para que le
lleven la mercaderia.

6.5. Situacion actual del e-Commerce en la Argentina

A continuacién se realizara un relevamiento sobre el estado actual del
e-Commerce en la Republica Argentina. Con este relevamiento
pretendo brindar un panorama bastante amplio y preciso sobre el e-
Commerce. Para que pueda ser utilizado, junto con lo relevado sobre
la empresa, en la toma de decision para arribar a una conclusién
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sobre si el e-Commerce es un proyecto viable para el Hipermercado
Libertad S.A., que en definitiva, es el objetivo central de ese trabajo.
Para poder realizar este analisis del e-Commerce y su estado actual,
voy a utilizar datos estadisticos que me permiten observar las
variables mas relevantes para el trabajo.
Es necesario aclarar que los datos estadisticos que presento a
continuacion fueron recabados de distintos sitios de Internet y de
fuentes bibliograficas y que no se ha realizado ningun tipo de
encuesta para este trabajo por cuestiones de costos. Por tal motivo
puede que algunos datos difieran en algunos puntos con la realidad.
Esta diferencia no es relevante para la toma de decisién ya que la
tendencia sigue siendo la misma.

Cantidad de Host y Usuarios de Internet

6000000+
5000000+

4000000+

Dic-02
M Dic-03

Cantidad 3000000+

2000000+

1000000+

0

Host Usuarios

Grafico 1 (5)

En el grafico 1 se exponen datos muy importantes ya que
corresponden a la cantidad de potenciales clientes para un sitio de e-
Commerce. Obviamente no todos los usuarios de Internet van ha
realizar sus compras en Internet pero existe un porcentaje bastante
amplio (como veremos mas adelante) que si estan dispuestos a
realizar sus compras a través de Internet.
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Sexo de los usuario de Internet

W Hombre
W Mujer

Grafico 2 (5)

Edad de los usuario de Internet
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Grafico 3 (5)
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33%

Actividad de los usuario de Internet
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Grafico 4 (5)
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Grafico 5 (5)

En los graficos 2, 3, 4 y 5 se ponen en evidencia algunas
caracteristicas de los navegantes de la Argentina. Se denota una
evidente mayoria de hombres, pero existe una tendencia en alza de
las mujeres que comienzan a utilizar Internet. Los profesionales y
estudiantes son los que mas utilizan Internet. La edad de la mayoria
de los usuarios de Internet esta entre los 20 y 40 afios. Estos usuario
acceden a Internet mayoritariamente desde el hogar y el trabajo.

Gabriel E. Don
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Articulos Comprados en Internet

COMIDAS |
INFORMATICA |
ELEMT. SUPERM. |
ENTRADAS |
TURISMO |
SUSCRIPCIONES |
SOFT |

Articulos

ART.ELCT. |
CD/DVD |
LIBROS |

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Porcentaje

Grafico 6 (6)

Uno de los aspectos mas relevantes en el e-Commerce son los
productos que mas se comercializan, como se ilustra en el grafico 6
existe una variada gama de productos que se venden a través de
Internet.
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Usuario de Internet que realizaron compras

COMPRO
ENO COMPRO

Grafico 7 (6)

Un dato mas que importante se representa con el grafico 7, en este se
puede observar el porcentaje de personas que realizaron compras a
través de Internet.
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Usuario que intentaron compran pero no pudieron
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Grafico 8 (6)

En el grafico 8 se representa los porcentajes de usuarios que si
quisieron comprar a través de Internet pero por alguna razén no

pudieron concretarla. Mas adelante se presentaran mas datos sobre este
tema.
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Motivos por los que no compra en Internet
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Grafico 9 (6)

Existen muchas razones por las cuales los usuarios de Internet no
realizan sus compras en la Web. Estas se describen el Grafico 9, son muy
variadas pero casi todas tienen que ver con un tema que es la confianza
para con el sitio en donde se realiza la compra.
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Porcentaje de usuario que compras segun su antigiiedad
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Grafico 10 (6)

El grafico 10 esta describiendo un aspecto muy importante que se esta
dando en los usuarios de Internet que es el crecimiento de las compras
realizadas, a medidas que su antigiedad como usuarios de Internet

también aumenta.
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Posibilidades de compras sequn forma de pago
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Grafico 11 (6)

El Gréafico 11 es el Ultimo de esta serie de graficos y puede que este un
poco complicado pero no podia quedar fuera, ya que representa
informacion muy importante. Este grafico nos esta mostrando cual seria
la decisién a tomar por un cliente a la hora de elegir si realiza la compra
0 no, basandose en las formas de pagos que el sitio le ofrece. Con esta
representacion se puede dilucidar los medios de pagos que los clientes
prefieren a la hora de realizar compras a través de Internet.
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6.6. Analisis

6.6.1. F.0.D.A

Para resumir el analisis que se ha realizado sobre la empresa
Libertad S.A. he utilizado una herramienta de analisis denominada

F.O.D.A. (conformada por las primeras letras de las palabras

Fortaleza, Oportunidad, Debilidad y Amenaza) la cual se defino
como: herramienta que permite brindar un panorama actual de
una empresa u organizacién, posibilitando obtener un diagndstico
de la misma que puede ser utilizado como base para las tomas de

decisiones.
Se identificaron los distintos factores que afectan a la empresa y

luego se los clasificd entre internos y externos y este fue el

resultado:
Factores Fortaleza | Oportunidad | Debilidad | Amenaza
Internos Externos
Producto X
Pol. Precios X
Logistica X
Tecnologia X
Staff X
Post Venta X
Competencia X
Mercado X
Economia X
Seg. Internet X
Cultura X
Gabriel E. Don 47

(6) Referencia: www.aresco.com.ar Agosto 2003




Trabajo Final e-Commerce - Hipermercado Libertad S.A.

6.7. Diagndstico

Lo investigado y relevado hasta el momento me brindan la suficiente
informacion y fundamentos como para elaborar un diagndstico sobre
la implementacion de un sitio de e-Commerce para el hipermercado
Libertad S.A.

La conclusién a la que he llegado con respecto a este proyecto es que
tanto la situacion actual del e-Commerce, como las de la compaiiia
son las propicias para implementar un sitio de e-Commerce en dicha
empresa. Este diagndstico esta fundamentado por varios aspectos los
cuales voy a desarrollar a continuacién.

En el diagndstico he realizado la diferenciacion de dos aspectos, uno
es el e-Commerce y por el otro lado la empresa, es necesario que
estos aspectos sean abordados por separado al comienzo para luego
hacerlo en conjunto. Primero comenzaré desarrollando al e-
Commerce en el cual abordare la viabilidad, las trabas y cuestiones
legales del e-Commerce. Luego continuaré con la empresa.

6.7.1. El e-Commerce

e Viabilidad:

A la hora de analizar la viabilidad nos encontramos con dos
aspectos que son: los elementos tecnoldgicos y la cultura del
mercado. Con respecto al primero no es impedimento para el
proyecto ya que hoy en dia existe una variada gama de
productos y herramientas que permiten su desarrollo sin ningan
tipo de problema. Por otro lado si bien la cultura del mercado
hoy en dia no esta del todo madura como para decir que es la
ideal, existen verdaderos indicios que demuestran que dia a dia
el mercado se estd animando y acostumbrando a utilizar el e-
Commerce.

e Trabas del e-Commerce:

La primera traba con la que se debe enfrentar el e-Commerce
es la seguridad y confiabilidad. Es verdad de que un gran
porcentaje de potenciales clientes del e-Commerce no lo elige
para realizar sus negocios debido a que no se sienten seguros y
tienen desconfianza de este medio. Pero también es cierto de
que en la actualidad contamos con excelentes herramientas
(SSL y SET por ejemplo) que permiten brindarle al potencial

Gabriel E. Don 48



Trabajo Final

e-Commerce - Hipermercado Libertad S.A.

cliente un ambiente seguro para que pueda confiar en el sitio y
no se vea defraudado por el mismo.

Otro tema el cual puede llegar a ser una traba para el
desarrollo del e-Commerce es la logistica de distribucion. Se
bebe contar con wuna estructura de logistica muy bien
desarrollada y apta para el area de cobertura que se elige para
la comercializacién de los productos. El hipermercado Libertad
S.A. hoy en dia cuenta con un excelente sistema de distribucién
de productos, en todas sus sucursales, que es el que utiliza
para brindar a sus clientes el servicio de entrega a domicilio.
Por Gltimo tenemos la regulacién del e-Commerce que puede
llegar a ser una traba para el desarrollo del e-Commerce. En la
actualidad no existen las leyes que regulen debidamente al e-
Commerce lo cual debe ser manejado con cuidado para no
tener problemas en el futuro pero esto no impide que el
proyecto pueda llevarse a cabo.

e Cuestiones Legales
La legislacién Argentina no brinda las herramientas necesarias

para que tanto el vendedor como el comprador puedan llevar a
cabo su negocio, a través del e-Commerce, con la tranquilidad
que brinda el respaldado de las leyes. Si bien no existen leyes
que reglamenten los negocios que se realicen a través del e-
Commerce, las entidades que intervienen en este tipo de
negocios pueden utilizar el contrato. Este puede ser elaborado
y luego aprobado por las partes. Una vez que esto suceda el
contrato pasaria a reglamentar el negocio como si fuera ley
para las partes que lo aprobaron.

6.7.2. La Empresa

Son varios los aspectos para analizar con respecto a la empresa.
Dichos aspectos se mencionan a continuacion

o Area de Cobertura:
La empresa cuenta con sucursales en muchas de las
provincias del pais y por tal motivo le permite tener un area
de cobertura bastante amplio.

e Logistica de Distribucion:
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Como se menciono anteriormente, la empresa en la
actualidad cuenta con un sistema de distribucion de
productos el cual funciona perfectamente. Este sistema
realiza la entrega de productos a domicilio dentro de la
ciudad a la que pertenece la sucursal. Este servicio es sin
cargos hasta una cierta distancia del local y comprando por
un monto de $100, si el monto es el minimo se cobra un
monto minimo ($2) para la entrega de los productos.

Atencion al Cliente:

La empresa brinda a los clientes un servicio de Atencién al
cliente, el cual tiene como objetivo salvar cualquier duda que
le surja al cliente y/o solucionar los problemas que a este se
le presenten. En la actualidad este servicio puede ser
utilizado por los clientes por teléfono o presentandose
personalmente en el local.

Productos Comercializados:

Entre los productos con los que la empresa trabaja se
encuentran los mas vendidos en Internet (libros, cd/dvd,
electrodomésticos, productos de informatica, productos de
supermercado, etc.), ademas de estos también comercializa
muchos otros mas que también pueden ser vendidos a
través de Internet. Otro aspecto importante relacionado a
los productos es la politica de precio que tiene la empresa
gue le permite ofrecer los productos con los precios mas
competitivos del mercado, lo cual es un valor agregado que
se le ofrece al cliente. Un tema importante son los convenios
que tiene la empresa con los proveedores que permiten un
recambio inmediato si el producto tiene problemas. Por
ultimo debo mencionar la opcidon que le brinda la empresa a
sus clientes en extender la garantia de los productos, solo
tienen que pagar un monto de dinero adicional.

Competencia:
Hoy en dia no existen muchas empresas que puedan llegar a

brindar la variedad de productos que puede brindar el
hipermercado Libertad S.A. Ademas, de la competencia de la
empresa, solo Disco S.A. estd presente en la Web.

El respaldo de una Marca:

Gabriel E. Don
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La empresa cuenta con una extensa trayectoria en el pais
con la cual se ha ganado la confianza de sus clientes. Ya es
una marca reconocida por los mismos la cual puede
respaldar cualquier proyecto que se emprenda.

Personalizacién:

Una de las falencias que tiene la venta que se realiza en un
hipermercado es la imposibilidad de la personalizacion de la
misma. Esto es debido a que no se pueden recabar muchos
datos de los clientes. Si bien la empresa esta haciendo un
intento por personalizar sus ventas no sé esta logrando del
todo.

6.7.3. Para tener en cuenta

A continuacidon se harda mencion de algunos aspectos que si bien
no imposibilitan el desarrollo e implementacién del proyecto se los
debe atender ya que en caso de que se lleve a cabo el proyecto se
le deberia prestar especial atencién. Sino es asi pueden llegar a
provocar un resultado no deseado del proyecto.

Seguridad:
Si no se le da la importancia que se merece este aspecto

puede llegar a perjudicar al proyecto, ya que existe en la
gente un sentimiento de desconfianza para todo lo que es
nuevo (e-Commerce) por el solo hecho de ser nuevo nada
mas y frente a la mas pequefa situacidn comprometida o
dudosa todos van a puntar a la empresa.

Coordinacién:

La empresa tiene muchos de los servicios que pueden servir
para la implementacion de un sitio de e-Commerce como lo
puede ser la entrega a domicilio y atencion al cliente. Pero
para que el sitio pueda llegar a utilizar de forma adecuada
estos servicios se va ha tener que coordinar muy bien las
piezas.

Muchas interfaces:

Como la empresa ya existe y obviamente tienen un sistema
de informacion funcionando, en caso de que se implemente
un sitio de e-Commerce, este se debera insertar en el
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sistema de informacién lo cual provocara que se “relacione”
con este. Por tal motivo se tiene que contemplar las distintas
interfaces que surgiran de esta relacion.

7.Diseno de la Propuesta

7.1. Metodologia de Diseio

Con el diagndstico ya sentenciado se procedera a la construccion de
una propuesta que se ajuste a las necesidades de la empresa y que
le permita a la misma aprovechar todos los beneficios del e-
Commerce. Para poder disefiar una propuesta de éptima calidad se
realizara siguiendo una metodologia ordenada. La construccion de la
propuesta se llevara acabo en etapas, las cuales se describen a
continuacion:

a)

b)

c)

d)

Definiciones Basicas: en esta etapa se llevaran a cabo las
primeras definiciones sobre el sitio. Se tomaran decisiones
sobre los aspectos mas generales de la Tienda Virtual los
cuales seran el soporte de la construccién de la misma.
Definicidon de la Estructura: el objetivo de esta etapa es el
de crear la estructura de la Tienda Virtual. Esta estructura le
permitird visualizar la forma y su relacién con el exterior.
Ademas se definiran las caracteristicas generales sobre las
cuales estara basado el disefio final de la Tienda Virtual
Representacidon de las funciones de la Tienda Virtual:
en esta etapa permitira definir y modelar todas las funciones
que realizara la Tienda Virtual.

Definicion de la Base de Datos: esta etapa tendra como
objetivo el disefio de la base de datos que almacenara los
datos de la Tienda Virtual. Ademas se modelaran la relacién
de las funciones con el modelos de datos.

Definicion del Disefo: en esta etapa se llevara a cabo la
definicién de los elementos que formar al sitio y como
estaran distribuidos. Con estas definiciones se podra
apreciar el aspecto que tendra la Tienda Virtual.
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7.2. Definiciones Basicas

7.2.1.Nombre de la Tienda Virtual

El nombre de la Tienda virtual sera e-Sell.

7.2.2.Tipo de sitio

Mi propuesta contempla que la Tienda Virtual que se esta
diseflando esta dentro de los siguientes tipos:

v Empresa Preexistente: debido a que existe una empresa
fisica que respalda y responde por la operatoria de la Tienda
Virtual.

v Transaccional: ya que en el sitio los clientes van ha poder
realizar compras de los productos ahi ofrecidos.

v' Individual: por la razén de que el sitio se encontrara solo
en su lugar en Internet y no lo compartird con ningun otro
sitio.

7.2.3.Tipo de e-Commerce

Ya es sabido que la propuesta que se estd por disefiar es sobre
un sitio de e-Commerce, pero no se ha especificado de que tipo
de e-Commerce. Como se menciond anteriormente en el Marco
Referencial, existen varios tipos de e-Commerce, y uno de ellos
es denominado como Business to Customer (B2C) en el cual una
empresa comercializa sus productos a los consumidores finales.
Esta propuesta de Tienda Virtual para el hipermercado Libertad
S.A. utilizara el tipo de e-Commerce B2C.

7.2.4. Area de Comercializacién

El drea en la que la Tienda Virtual comercializara sus productos
sera dentro de las ciudades en las cuales posee sus sucursales,
estas son:

v Ciudad de Cérdoba, provincia de Cérdoba

v' Ciudad de Rosario, provincia de Santa Fe
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Ciudad de San Miguel de Tucuman, provincia de Tucuman
Ciudad de Resistencia, provincia de Chaco

Ciudad de San Juan, provincia de San Juan

Ciudad de Posadas, provincia de Misiones

Ciudad de Mendoza, provincia de Mendoza

Ciudad de Santiago del Estero, provincia de Santiago del
Estero.

El motivo de la eleccion de esta area de comercializacidon es
debido a que la empresa ya posee un sistema de distribucion
propio, el cual esta funcionando correctamente. Este abarca solo
las ciudades en donde estan cada una de las sucursales y es el
sistema de distribucidon que se utilizard para la entrega de los
productos adquiridos por los clientes en la Tienda Virtual.

ASR NN NENEN

7.2.5. Productos

Los productos que el sitio comercializara estan dentro de la
categoria de los Tangibles. Se eligieron estos productos debido a
que la empresa ya los comercializa en sus sucursales y ademas
son los productos mas vendidos en Internet. En el siguiente listado
se detallan los productos que el sitio comercializara:

Libros

CD/DVD

Electrodomésticos

Productos de supermercado (no perecederos)
Productos de Informatica

AN NN

7.3. Definiciones de la Estructura de la Tienda Virtual

7.3.1. Servicios de la Tienda Virtual

La venta por Internet es un proceso que esta compuesto por
varias etapas en las cuales se encuentra la de Pre-venta y Pos-
venta que tiene una importancia relevante. Ya que en la etapa de
Pre-venta es cuando se logra convencer al cliente de que realice
su compra y en la de Posventa es cuando se puede llegar a lograr
la fidelidad del mismo. En cada una de estas etapas el sitio
brindara a sus clientes una serie de servicios muy importantes y
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gque no son muy utilizados por la mayoria de los sitios de e-
Commerce. Con estos servicios se pretende crear un sitio
confortable y amigable para el cliente, para que este pueda
realizar sus compras sin tener que preocuparse de nada. Otros
objetivos que se buscan con estos servicios son los de sustituir la
ausencia de un vendedor que asesore al cliente y satisfacer la
necesidad del cliente en tocar, ver y/o conocer el producto. A
continuacién se detallan los servicios que se ofreceran en cada una
de las etapas:

v' Pre-venta:

o Busqueda de productos por distintos criterios

o Descripcion muy detallada de los productos

o Asesoramiento en linea, por correo y telefénicamente
para el cliente

o Exposicion de las experiencias de los clientes que ya
compraron en el sitio

o Ofrecer catalogo electrénico via e-mail

o Divisidon del catalogo de articulos en sectores segun el
tipo de producto.

v' Posventa:

o Seguimiento de las ordenes de compras en todo
momento

o Poner a disposicién del cliente su historial de compras

o Aviso al cliente del cambio de estado de las ordenes de
compras

o Consejos sobre la utilizacion de los productos
comprados.

7.3.2. Seleccion del Producto

Para la etapa de la seleccidon del producto se utilizara el
mecanismo de Carro de Compra. Este mecanismo le permitira al
cliente elegir ordenada y agilmente los productos que este desee
comprar. El carro de compra es la herramienta mas sofisticada
que se encuentra en el mercado, tiene cualidades muy importante
como la de poder ser accedido desde cualquier sector de la Tienda
Virtual o la de mostrar en todo momento los productos elegidos y
el total de la compra.
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7.3.3. Forma de Pago

Si bien la definicién de las formas de pago, con las que trabajaria
el sitio, estaria a cargo del area de comercializacion, debido al
conocimiento que tienen sobre la materia. Voy a proponer cuales
son los medios de pagos, que desde mi punto de vistas, serian los
que le permitirian al sitio contemplar la mayor cantidad de
clientes.

v' Tarjeta de Crédito:

Esta forma de pago es la mas agil para la operatoria de sitio,
pero si bien hay muchas personas que poseen una tarjeta
de crédito hay muchas otras que no. Se aceptarian todas las
tarjetas que la empresa opere. Se podra operar de dos
formas distintas, a eleccion del cliente. De esta forma se
esta contemplando aquellas personas que sienten temor de
ingresar sus datos y enviarlos por Internet. Estas son las dos
formas de operar con esta forma de pago:

On-Line: el cliente ingresa los datos de su tarjeta (nimero
y PIN) en el sitio cuando este se lo solicite.

Off-Line: el cliente en vez de ingresar los datos de la tarjeta
en el sitio se los transmitird a una operadora de la Tienda
Virtual por teléfono o fax.

Efectivo:

Es una de la forma de pago preferida por los clientes ya que
realizan el pago en el momento en que reciben el producto
y eso los hace sentirse mas confiados. Una desventaja de
esta forma de pago es el riesgo que se corre por parte de la
empresa en circular por la calle con efectivo.

Ticket:

Esta forma de pago es muy semejante a la de efectivo con la
diferencia que se realiza con alguno de los tickets que acepta
la empresa.
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7.3.4. Entrega del Producto

Los productos comprados por los clientes seran entregados por
medio del sistema de distribuciéon que es propio de la empresa y
que utiliza en la actualidad para realizar la entrega a domicilio.

7.3.5. Cuestiones Legales

El sitio dedicara un sector importante para especificar claramente
las reglas con las cuales se regiran la negociacién a través de
Internet entre la empresa y el cliente. En este sector ademas se
especificara que toda persona que acceda a comprar en el sitio
estara aceptando las reglas que se estan especificando. Se debe
asegurar que el cliente visualice este sector y se ponga al tanto de
lo que aqui dice antes de que cierre la compra.

7.3.6. Esquema de Seguridad

Para definir el esquema de seguridad de la Tienda Virtual se
dividird en tres areas para que este brinde la mayor seguridad al
sitio y sus clientes. Ademas de esta forma podré trabajar
intensivamente sobre los aspectos de la Tienda Virtual que se
encuentran expuestos a ataques. Las areas son: Comunicacion,
Base de Datos y Servicios.

v Comunicacidn: esta area implica el medio por el cual se
produce el enlace entre los clientes y la Tienda. Cuando un
cliente se comunica con el sitio comienza a producirse un
intercambio de datos, éstos se transmiten a través de
Internet. Como es sabido Internet es un medio inseguro en
el cual los datos corren un alto riesgo. Para proteger los
datos que se envien a través de Internet se utilizara el
protocolo Secure Socket Layer (SSL) en las comunicaciones
que se establezcan entre los clientes y el sitio en le
momento que se transmitan datos sensibles.

v Base de Datos: |la base de datos en donde se encontraran
los datos de la Tienda Virtual estara protegida por rigidas
politicas de seguridad para los usuarios, sus claves y
accesos. Estas politicas incluiran cambio periddicos de
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claves, tamafio minimo de la clave, acceso restringido solo a
los usuarios permitidos, etc. Cabe destacar que estas
politicas seran también para los empleados de la empresa.
Solo el personal autorizado tendra acceso a la informacién
critica.

v Servicios: las distintas aplicaciones que se utilizan para
implementar un sitio funcionan ofreciendo distintos tipos de
servicio como pueden ser Web, Ftp, Base de Datos, etc.
Todos estos servicio pueden estar en un servidor o en
varios. Estos servicios tienen que estar disponibles para que
puedan ser utilizados por sus usuarios y por tal motivo
también quedan expuestos a ataques. Para proteger estos
servidores se pondran dentro del DMZ de la empresa, de
este modo se minimizara el riesgo de algun ataque y por
otro lado no se estara poniendo en riesgo los demas
servidores de la empresa. Es importante destacar que la
base de datos estara en un servidor distinto al que se
encuentre el servicio de WEB.

7.3.7. Definicion de la Estructura Externa

En esta seccidn se definira la estructura global de la Tienda Virtual
y el entorno que la rodea. Con la visualizacidon de éstos se podran
identificar los distintos “actores” que van a interactuar con el sitio.
A continuacién, en la figura 1, se presenta la estructura global de
la Tienda Virtual y su entorno. Se pueden diferenciar dos
entidades, por un lado esta el Navegante (potencial cliente) y por
otro la empresa, las cuales establecen una comunicacion a través
de Internet. Dentro del la empresa se identifica la Atencion al
Cliente, Comercializacién y el grupo de Site Manager. Los primeros
son quienes brindan soporte a los navegantes para que estos
salven sus dudas, los de Comercializacién estan encargados de
crear las estrategias para atraer a los clientes. Por Ultimo tenemos
a los Site Manager que tienen como funcidon la de implementar
todos los cambios y modificaciones que se realicen sobre el sitio,
asi como también la administracion del mismo.

El objetivo de esta estructura, es el de lograr que el sitio posea
una arquitectura flexible, escalable, potente, abierta y de alta
disponibilidad para que por un lado cubra con las necesidades de
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la empresa y ademas se adapte rapidamente a los eventuales
cambios que puede sufrir en el futuro.

Atencién g

Teléfono, e-mail-o chat

—

Internet

-

Navegante ™~ .

Figura 1.

Comercializacién

7.3.8. Definicion de la Estructura Interna

Esta seccidn esta dedicada a definir la estructura interna de la
Tienda Virtual. Esta definicion nos permitird observar como sera el
sitio internamente y cuales son las entidades que lo componen.

En la figura 2 se representa la estructura interna que tendra el
sitio. Como se puede ver se identifican cuatro entidades: Stock,
Ordenes de Compras, Usuarios y Ventas. Estas son las entidades
con las cuales se va a relacionar el sitio y es a donde se
concentrara la informacidn con la que trabaje la Tienda. A
continuacion se explican cada una de estas entidades y la
operatoria que se vincula a éstas:

v’ Stock: esta entidad representa todos lo relacionado con los
productos que la Tienda ofrece a sus clientes.
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v Ordenes de Compra: involucra toda la informaciéon que

tiene que ver con las ordenes de compras generadas por los
clientes.

Usuarios: en donde se encuentran todos los datos de los
usuarios registrados en el sitio. Estos pueden ser clientes o
no.

Ventas: las compras que realizan los clientes de la Tienda
Virtual se encuentran en esta entidad.

Ordenes

de Usuarios

Combra

A
v

A
v

Sitio

e-Commerce

Stock Ventas

Figura 2.

7.3.9. Definicion de la Operatoria

Ya se ha definido la estructura externa e interna de la Tienda
Virtual, ademas de los servicios que se brindaran en el mismo.
Ahora voy a proceder con el delineamiento de la operatoria de las
tareas, que desde mi punto de vista, son las mas importantes ya

que

sera la base del funcionamiento y operatoria de la Tienda

Virtual. Las tareas a las que me refiero son: el manejo del Stock,
las Ventas, el Padrén de Articulos y las Ordenes de Compra. A
continuacion voy a proceder a describir como sera la operatoria
con respecto a estos aspectos:

v' Manejo del Stock:

Cuando el cliente realice una compra en la Tienda el stock
del producto que estd comprando no se controlara. Antes de
gue el cliente cierre la compra se le solicitara que elija entre
una serie de opciones cual sera la decision que debera tomar
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el sitio en caso de que dicho producto no tenga stock a la
hora de enviarle el pedido. El motivo por el cual se realizara
asi es debido a que no existe manera de realizar una
consulta rapida del stock actual de los productos. Ya que si
bien en el sistema central de la empresa estd el stock
actualizado de todos los productos, no hay forma de saber
cuanto es lo que se ha vendido, de ese stock, hasta el
momento en la linea de cajas. De esta forma si el producto
que ha comprado el cliente no tiene stock a la hora de armar
el pedido, se tomara una decisién basandose en lo que el
cliente a elegido. Las opciones entre las cuales puede elegir
son:

o Cambiar por otra marca

o Cambiar por otro tamafio

o Cambiar por otra marca y otro tamano

o No cambiar.
En las tres primeras opciones la empresa se comunicara con
el cliente para consultarlo sobre el cambio.
Por otro lado los productos vendidos por el sitio se
descargaran del stock general, en el momento que se
integren las ventas de la Tienda Virtual.

Ventas:

La facturacidn de las ventas que se realicen desde el sitio se
llevard a cabo con el sistema que estd actualmente en la
linea de cajas, este sistema emitira el comprobante que se le
entregara al cliente y registrara las ventas identificandolas
como de la Tienda Virtual. Al final del dia las ventas de la
Tienda Virtual se van a concentrar, integrar y publicar en el
mismo proceso que se realiza con las ventas de la linea de
cajas de cada una de las sucursales. La integracion de las
ventas se realizara en el sistema central de la empresa.

Ordenes de Compra:

Cuando el cliente realice una compra generara una Orden de
Compra, la cual ird cambiando de estado a medida que va
siendo procesada. Los estados que pueden llegar a tomar las
Ordenes de Compra, desde que se genera hasta su
culminacion son varios y se describen mas adelante cuando
se represente la funcionalidad de la Tienda Virtual.
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v' Padron de Articulos:

Los productos que comercialice la Tienda estardan en un
padrén de articulos que sera creado por el sector de Célula
de precios y sera exclusivo para el sitio. Dicho padron
contendra la descripcidon detallada, codigo interno, precio e
imagen (no obligatoria) de los productos. Como se menciond
anteriormente el sector encargado de generar dicho padron
sera Célula de Precio, y lo realizara basandose en la
informacion que le brinde el sector de Compras. Después de
que Célula de Precio termine de generar el padrén le enviara
esta informacién al area de Sistemas. Con esta informacion
Sistemas procedera a incluirla dentro de la base de datos de
la Tienda Virtual.

v Clientes:
Para la Tienda existiran dos tipos de clientes, los clientes
Gold y los Comunes. Lo primeros seran aquellos que por
alguna razon definida por el sector de Comercializacion
(como puede ser cantidad de compras realizadas) van a
recibir un trato especial en la Tienda. El otro tipo de clientes,
los Comunes, no tendra los privilegios que tienen los Gold.

7.4. Representacion de las Funciones de la Tienda
Virtual

7.4.1. Introduccion

En esta parte del disefio de la propuesta se procedera a modelar
las distintas funciones que va a realizar el sitio. Con estos modelos
pretendo representar al sitio desde un punto de vista funcional. La
metodologia que he elegido para la creacion de estos modelos es
el Lenguaje Unificado de Modelado (UML). Por tal motivo tanto los
diagramas como la terminologia utilizada corresponde a esta
metodologia. La forma en que he realizado este modelado del
sistema, es yendo de lo general a lo particular. Por tal motivo voy
a comenzar dando un vistazo global del funcionamiento de la
Tienda Virtual para luego ir “explotando” cada una de las
funciones, hasta llegar a un nivel lo bastante representativo como
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para que no queden dudas de como se realizan cada una de las
funciones.

He utilizado varios tipos de modelos como el Diagrama de
contexto, Caso de Usos, Diagrama de actividades y Diagrama de
estados.

7.4.2. Todas las Funciones de la Tienda Virtual

Como se comento en la introduccion de esta seccién voy a
comenzar desde lo mas general, por lo tal motivo voy a
representar a través del Diagrama de Contexto todas las funciones
que realiza el sitio y los distintos actores que interactian con él,
realizando sus determinadas tareas. Este es el Diagrama de
contexto de la Tienda Virtual e-Sell:

Sitio de e-Commerce

45
O Reallzar 7
Re allzar |nfogme
— T Pedido Sisternas

\

jerre Dlarln
Cliente O
11

Ennega
de Pedid
e Entrefia a Domicilio
Ut|||zar {a
5
ervicio 14 P o
al Cliente ——____q_____
O Sohcnar
________———:__—————’ Ayuda 5 X [
I Registrar peracion
— "
Yhsitants Realizar
“isita

Cliente
13
Act. Padrdn Art,
& / \\\ Atencian al Client

*lo)

ey 7
\\ de Pracio
Ca rciiﬁacin’n \\ // ; :
g ' 3
Gener |\ Gene Artualizatian 5. Myr. site
de Realizar

Promocidn hantenimiento

elula de Precio  Marketing

Chart ID : Diagrama de Contexto
Chart Mame : Sitio de e-Commerce Hipermercado Libertad S.A
Chart Type - UML Use Case Diagram
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7.4.3. Los Casos de Uso

Ahora voy a proceder con la representaciéon de cada uno de las
funciones que se llevan a cabo en el sitio. Para realizar esto voy a
utilizar el tipo de modelo Caso de Uso, este me permitird mostrar
en forma mas detallada y con mayor profundidad las funciones
que se expusieron en el Diagrama de Contexto en el punto
anterior. Con estos modelos no se busca describir cuales son los
pasos a seguir para llevar a cabo cada una de las funciones, sino
que se pretende visualizar los procesos que se llevan a cabo en
cada una de las funciones. Realicé la construccién de un Modelo de
Caso de Uso por cada una de las treces funciones que componen
el Diagrama de Contexto. En nivel de detalle de estos modelos, si
bien no es general, no es muy detallado, mas adelante se
ahondara mas en las funciones en donde he utilizado otro tipo de
modelos. Se da un introduccién sobre la funcion vy el
correspondiente modelo del Caso de Uso.

7.4.3.1. Realizar Pedido

Esta tarea es realizada por el cliente y es en donde lleva a cabo
una compra en la Tienda. Comienza ingresando al sitio, elige
los productos, cuando termina selecciona la forma de pago que
va a utilizar y por ultimo confirma la compra aceptando los
términos de la misma. Esta tarea genera una Orden de Compra
para el Sitio
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1.- Realizar Pedido

Autenficicacion

— Hegir
Productos

Cliente

Elegir Forma
de Pago

Confirrma Compra

Chart 1D : 1.- RealizarPedido

Chart Name : Realizar Pedido

Chart Type : UML Use Case Diagram
Chart Stereotype : «Use Case Diagramas

7.4.3.2. Registrar Cliente

Tarea por la cual el navegante se registra como cliente de la
Tienda Virtual y esto le permite realizar compras en el mismo.

2 - Registrar Clients

Solicitud de

Registracidn

O
X Carga de los Datos

Visitante

Registracidn del Clients

Chart ID: 2.- Regigtrar Cliente
Chart Mame : 2.- Reqgistrar Cliente
Chart Type : UML Use Case Diagram
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7.4.3.3. Consultar, Cancelar o Modificar Orden de
Compra

El cliente cuando realiza una compra generara una Orden de
Compra, esta se puede encontrar en varios estados (se
describen mas adelante), para saber en cual de los estados
posibles se encuentra su Orden de Compra el cliente utiliza esta
funcion de la Tienda Virtual. Ademas el cliente puede desde
esta funcidn cancelar la O.C. o modificarla, pero para poder
realizar esta ultima tarea la O.C. debe estar en el estado de
RECIBIDO.

3- Consulta de Pedidos

Autentificacidn

Ingresar Datos
g OC

/
=,

Cliente Consulta de

o ]
N

Visualizacidn
del Resultady

o
[l
o

Chart ID: 3.- Consulta de Pedidos
Chart Mame : 3.- Consulta de Pedidos
Chart Type : UML Use Case Diagram

7.4.3.4. Realizar Visita al Sitio

Un visitante para poder realizar compras en el sitio debe ser
cliente y para esto debe estar registrado. Los visitantes que
deseen registrarse en el sitio pero quieran conocerlo podran
ingresar a realizar una visita del mismo, la cual se describe en
esta funcion.
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4 - Realizar Visita

Ingreso como
Invitado

- 1

Visitante
Realizar recorrido
por el Sitio

Chart 1D : 4.- Realizar isita.
Chart Mame : 4.- Realizar Visita.
Chart Type : UML Use Case Diagram

7.4.3.5. Utilizar Servicios de la Tienda Virtual

Tanto el visitante como el cliente, podran hacer uso de los
servicios que el sitio le brinda a ambos. Cabe aclara que no
todos los servicios que se le brinda a los clientes se les brinda a
los visitantes y ademas los clientes Gold tienen acceso a
servicios exclusivos.

5.- Utilizacidn de Servicios

Servicio de Mail
/
—
Cliente Consulta de
Recetas y Dietas
Consulta Lista
de Casamientg
Q

—d
e
\isitanie Consulta Prama
y Ofertas

Chart 1D : 5. Utilizacion de Servicios
Chart Name : 5.- Utilizacidn de Servicios
Chart Type : UML Use Case Diagram
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7.4.3.6. Realizar Mantenimiento en el Sitio

Las modificaciones, reparaciones y cambios que se realicen el
sitio se encierran en esta funcién.

6 - Realizar Mantenimiento del Sitio

Auntentificacian
Modificaciones
—— 1 de las Secciones
Site Manager
Administracion
de los Usuarios

Chart 1D : B.- Realizar Mantenimiento del Sitio
Chart Mame : 6.- Realizar Mantenimienta del Sitio
Chart Type : UML Use Case Diagrarm

7.4.3.7. Cambio de Precio

Los productos que se comercializan a través de la Tienda
Virtual pueden ser modificados, esta funcidn se describe a
continuacion.

7 - Camhio de Precios

1.- Autentificacion

7 2.- Elegir Producto

Celula de Preci

3.- Cambio de Precio

000

Chart 1D : 7.- Cambio de Precios
Chart Mame : 7 .- Carbio de Precios
Chart Type : UML Use Case Diagram

7.4.3.8. Actualizacion de las Promociones
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El sitio ofrecera una diversidad bastante amplia de promociones
las cuales irdan cambiando con frecuencia. Toda |la
administracion de las promociones de la Tienda Virtual esta
detallada en esta funcion.

I8 - Actualizacidn de Promociones

1- Antentificacidn

rsonal de Marketing
- Administracidn
de las Promociones

IM

Chart ID : 8.- Actualizacién de Promociones.
Chart Name : & - Actualizacidn de Promociones
Chart Type : UML Use Case Diagram

7.4.3.9. Solicitar Ayuda

Los clientes y Vvisitantes pueden salvar sus dudas e
interrogantes solicitando ayuda al sitio. Esta funcién se detalla
a continuacion

19.- Solicitar ayuda

1.- Solicitar Informacidn
-
e Q
Visitarte - Enviar Mail Consulta r—;(
Cliente

3.- Entablar didlogo en linea

Chart 1D : 9.- Solicitar ayuda
Chart Mame : 9.- Solicitar ayuda
Chart Type : UML Use Case Diagram
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7.4.3.10. Cierre Diario

Al final de cada dia el sitio al igual que las sucursales realizaran
un cierre de las cajas para concentrar toda esa informaciéon e
integrarla en la base de datos de la empresa como lo hacen
todas las otras actividades de la empresa.

10.- Cierre Diatio

(: Augentif ;acic";;)
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. [

-

(5 - Publicacién Ve“s;
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Chart ID - 10 - Cieme Diario
Chart Mame - 11.- Concentracidn de lasVentas
Chart Type : LIML Use Case Diagram

7.4.3.11. Entrega del Pedido

Esta funcidon encierra todas las tareas que se llevan a cabo a
partir desde que el cliente genera una Orden de Compra. Esto
incluye el armado del pedido, facturacién de la venta y por
ultimo la entrega al domicilio del mismo.
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11.- Entrega de Pedidos

1.- Autentificacidn

2.- Generar Lista 0OC

3- Armado de Pedido

ntrega a DD\\i”

4 - Facturacion Pedido

L 5.- Entrega a Domic.

G.- Rendir Pedidos

Chart 1D 11 - Entrega de Pedidos.
Chart Mame : 12.- Entrega de Pedidos
Chart Type - UML Use Case Diagram

7.4.3.12. Realizar Informes

En esta funcion se detallan todas las tareas que se llevan acabo
para la generacion de los distintos tipos de informes que se
soliciten desde las distintas gerencias y del directorio de la
empresa.
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12.- Realizacidn de Infarme

1.- Autentificaciaon
—
2.- Eleccidn Informe
Sisternas
3.- Generacidn de Informe

Chart 1D : 12.- Realizacian de Informe
Chart Narme : 12.- Realizacidn de Informe
Chart Type : UML Use Case Diagram

7.4.3.13. Actualizar Padron de Articulos

Esta funcién describe los procesos que se llevan a cabo para
lograr que el sitio tenga disponible los articulos que va ha
comercializar durante todo el dia con sus clientes.

13.- Actualizacidn Padrdn de Articulos

Define prod. y precio
T
Genera Padrdn Art
Comercializacidn
Incluir Padrén en BD

Chart |0 : 13.- Actualizacidn Padran de Articulos
Chart Name : 13.- Actualizacidn Padrdn de Articulos
Chart Type : UML Use Case Diagram

Site Manager

7.4.3.14. Atencion al Cliente

Se describen todas las tareas que se realizan para responder a
las distintas solicitudes de ayuda que realizan los clientes y
visitantes.
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14.- Atencidn al Cliente

Atencidn llamado Telefinico

O

-
I Envio de Mail
Atencidn al Cliente

Dialogar en Linea

ChartID : 14.- Afencidn al Cliente
Chart Mame : 14 - Atencidn al Cliente
Chart Type : UML Use Case Diagram

7.4.4. Diagrama de Actividades

Hasta el momento ya se han descriptos todas las funciones que
realiza el sitio y los distintos procesos que se llevan a cabo en
cada una de estas funciones. Ahora voy a proceder a realizar una
descripcion mas detallada de estas funciones. En esta descripcion
voy a especificar el orden en que se realizan los procesos que
conforman una funcion. Para poder llevar a cabo esta tarea he
utilizado el modelo denominado Diagrama de Actividades. Este me
permitira describir las funciones de la Tienda Virtual poniendo en
evidencia la secuencialidad de los procesos que la componen.

Se da el caso en el que algunas funciones no es suficiente un solo
modelo para especificar y detallar todas las tareas que se
desarrollan en una funcion, para estos casos se realizaran modelos
de un nivel mas detallados.

7.4.4.1. Realizar Pedido
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1.- Autentificacidn
2.- Seleccidn de los Praductos

3.- Cancela Pedido

4 - Bleccidn Forma de Pago

1 5 Confirmacion Pedido

B.- Generar Orden de Compra

ChartID: 1.- Realizar Pedido
Chart Mame : Realizar Pedido
Chart Type : UML Activity Diagram

1.- Eleccion de Gdndola

[ 2- Eleccidn de Productos :'

Continda Elig\endo

3.- Salida del Sitio

i :

Cancela compra
I
Finaliza eleccion

Chart ID : 1.2.- Seleccion de Productos
Chart Marme : 1.2.- Seleccidn de Productos
Chart Type : UNL Activity Diagram
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|: 1.- Elige Tarj. de Cred. 2.- Elige Contra Reembolso
3- Blige como envia datos de la tarJ)

4 .- Elige Plan de Pago

5 - Elige Monto

Manta Total]

<?.- Confirrma Datos Ingresados>

Chart ID : 1.4.- Eleccidn de la Forma de Pago
Chart Mame : 1.4 - Eleccidn de |a Farma de Pago
Chart Type : UML Activity Diagrarm
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Q.- Eleccion Dias y Horarios de entrege)
2.- Eleccidn decisidn Prod. sin StocD

3.- Control Datos Personales
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<3.- Confirmacion de Datos de Entrega> 4.- Actualiza Datos de Entrega>
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Mo Acepta Compra G- Caicala
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Acepta Compra
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ChartID : 1.5.- Confirmacidn de la Caompra
Chart Narme : 1.5.- Confirmacidn de la Compra
Chart Type : UML Activity Diagram
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7.4.4.2. Registrar Cliente

(1.— Solicita Registraciu’n)

G.— Carga Datos Personales y Clave>
G.— Carga Domic. Entrega)

(1.— Carga Pers. Autarizadas pf Recihir>

Acepta %G Cancela Registracin’n)

G.- Registracidn de CIiente)

Chart 1D : 2.- Registracidn de Cliente
Chart Mame : Registracion de Cliente
Chart Type : UML Activity Diagram
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7.4.4.3. Consultar, Cancelar o Modificar Orden de
Compra
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6.- Mostrar Datos

G.- Elige Tarea

7.- Cancelar 0.C. 10.- Modificar 0.C

11.- Controlar Estado O.C

[Estado = Recibidg?)

8.- Confirma
Cancelacidn

| Estado= Rec\b\dcﬁ

Iy
12.- Modificacién

no Permitida 13.- Modificacién 0.C

14.- Confirmar 0.C

9.- Cancela O.C

15.- Registra Modificacidn

14 - Continda

Chart ID : 3.- Consultar, Cancelar o Modificar Orden de Compra
Chart Narne : 3- Consultar, Cancelar o Modificar Orden de Compra
Chart Type : UML Activity Diagram
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7.4.4.4. Realizar Visita al Sitio

G.- Solicita Ing. cormo Irwitau:ln)
%(2.— Seleccian de Productas >
G.- Seleccion de la Forma de F'agn)

Transitiond

G.- Continua en el SitiD

Chart 1D : 4.- Realizar Wisita
Chart Mame : 4 - Realizar Yisita
Chart Type : UML Activity Diagram

7.4.4.5. Utilizar Servicios de la Tienda Virtual
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Invitado

Cliente

y

G- Salicita Ing. coma InwtadD 2.- Autentificacion }

<3.- Utilizacidn de Servicios) I 4.- Utilizacian de Servicios |

Chart |D : 5.- Utilizacidn de Servicios
Chart Marne : 5.- Utilizacidn de Servicios
Chart Type : UML Activity Diagram

1.- Eleccidn de Servicio

b

Q- Cons. Lista Casam) (3 - Otro Sarwmns) Q Cons. de Pmmn)

Sigue en el Sitio |

Apandons el Sitio )
6.- Sale del Sitio

Chart Name
Chart Type

ChartID : 5.3~ Utilizacién de Servicios de Invitado

:5.3.- Utilizacion de Servicios de Invitado
UML Activity Diagram
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o 1.- Eleccion de Servicio |

—

Q.— Cons. Dietas, Lista Casam. yPromD (3 Otro Servicios) (4.— Cons. de Mail.>

Sigue en el Sitio |

Abandora el Sitio]

( 5.- Sale del Sitio :l

Chart ID : 5.4 - Utilizacién de Servicios de Cliente
Chart Mame : 5.4.- Utilizacidn de Servicios de Cliente
Chart Type : UML Activity Diagram

7.4.4.6. Realizar Mantenimiento en el Sitio
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1.- Autentificacian

G.- Modificaciones de Secciones) G Administracidn de usuarine)

Chart ID : B.- Mantenimiento del Sitio
Chart Mame : B - Mantenimiento del Sitio
Chart Type : UML Activity Diagram
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1.- Bleccidn de Tarea

Q.- hod. v Consulta UsuariQ

4.- Alta

3.- Baja de Usuario. ;
Usuario

- T
Sigue en la Seccidn

Dy
Ahandona la Seceidn

5.- Sale de la Seccidn

Chart ID : 6.3.- Administracian de Usuarios del Sitio
Chart Name : 6.3~ Administracidn de Usuarios del Sitio
Chart Type : UML Activity Diagram
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7.4.4.7. Cambio de Precio

|: 1.- Autentificacian
G.— Ingresa Prod. a MndificaD
<3.— Realizar MDdificacin’D
(4.— Confirmacidn de las Mndificacinnes>

5.-Continua

Mo

Chart ID: 7.- Cambio de Precio
Chart MName : 7.- Cambio de Precio
Chart Type . UML Activity Diagram

7.4.4.8. Actualizacion de las Promociones
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1.- Autentificacion

. 4.- Modificac. 5.- Cons.
G.- Alta de F'rom) G Baja de F’rom> 4 Pram. ) de Proi.

B.- Continua

A‘)

Chart 1D : 8.- Actualizacion de Promociones
Chart Mame : 8 - Actualizacidn de Promaciones
Chart Type : UML Activity Diagram

7.4.4.9. Solicitar Ayuda

1- Solicita Ayuda |
|: 2.- Dialogao en Linea ) (3 Llama paneI.> G Envia MaiD

®

Chart ID -9 - Solicitud de Ayuda
Chart Name : 9.- Solicitud de Ayuda
Chart Type : UML Activity Diagram
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7.4.4.10. Cierre Diario

;-

Autentificacion

ﬁG.- Recoleccidn de Dams>

<3.— Concentracion de Wentas =

Guntml

[
Datos erronens

Erraren la Concentracio'nb]

[,

QK

4.- Descarga
de Stock

G.- Publicacian 7.~ Integrar Wentas
de las Wentas en BD

®

Chart ID : 10.- Cierre Diario.
Chart Marne : 10.- Cierre Diario.
Chart Type : UKL Activity Diagram
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9@.- Sacar Informacidn de las Caja;
(2.- Contral de la Infarmacidn >

Erronea-Faltante

Correcta-Co mpleta

3- Enviar Informacian

Chart 1D : 10.2.- Recoleccidn de Datos
Chart Mame : 10.2.- Recoleccidn de Datos
Chart Type : UNML Activity Diagram
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/Q.- Tomar Total de venta de cajg | S
<2.— Acumular Venta de Caja>

Restan Cajas

Fin de las Cajas

<3.- Arrajar Total Ventas>

4.- Controlar Total contra
Informe de Yentas
pinciden)

'

Chart ID : 103 .- Concentracian de las Yentas
Chart Mame : 10.3.- Concentracidn de las Wentas
Chart Type : UML Activity Diagram
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(1.- FPublicacidn en la Intranet>
G.- Envio de e-Mail a la GerenciD

<3.- Integrar Yentas en Base de Datus>

Chart 1D : 105 - Publicacian de las “entas
Chart Mame : 10.5.- Publicacion de las Yentas
Chart Type : UML Activity Diagram
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7.4.4.11. Entrega del Pedido

1.- Autentificacidn

< 2.- Generar Listado de O.C. >

3- Armar 0.C. }
4.- Facturar O.C. i

5.- Entregar O.C.

G- Rendir O.C. i

-

AA

iLE

ChartID : 11.- Entrega de Pedidos
Chart Mame : 11.- Entrega de Pedidos

Chart Type : UML Activity Diagram
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1.- Busgqueda de Productos

2.- Consulta Eleccidn
Cliente

3.- Consulta a Cliente

Carbio Prod 2

4.- Incluye Prod. ala O.C

5.- Controla Listado

Mo hay mas Prod-]

6 - Emnbalar Pedido

Chart 10 1.3 - Armar 0.C.
Chart Mame : 11.3.- Armar O.C.
Chart Type : UML Activity Diagram
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1.- Autentificacion

éldentiﬂcar Wenta como del Si@

3- Ingresar Productos

4.- Cerrar FacturaTicket ]
G.— Adjuntar Ticket/F actura con la O.C>

Ak

Chart ID : 11.4.- Facturar O.C.
Chart Marme : 11 .4 - Facturar O.C.
Chart Type : UML Activity Diagram
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ransition 1

1.- Retirar Pedidos

| 2-Entregar Pedidos |

3.- Entrega Ticket, Firma
Comprobante ywo Cobrar

Chart 1D 11.5- Entregar O.C.
Chart Mame : 11.5.- Entregar O.C.
Chart Type : UML Activity Diagram
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Transition

1.- Entrega de Comprobantes

L NGE

N

2 - Discrimina O.C. por Entre-
gados y Mo Entregados

|

[,
Mo Entregado

6.— Realizar Mota de Crédit0> 4.- Contr

7 T
Con Diferencias

5.- Busgueda
de Diferencia

6|

ol Pedido

Sin Diferenciag

Chart 1ID: 11.6.- Rendir 0.
Chart Marne : 11.6.- Rendir 0.C.
Chart Type : UML Activity Diagram

7.4.4.12. Realizar Informes
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1.- Autentificacidn

G.- Eleccidn del Tipo de Informe)
G.— Generacidn del InformD
G.— Fublicacidn y/o envio del Infnrme)

Chart 1D 12.- Realizar Informe
Chart Mame - 1Z2.- Realizar Informe
Chart Type : UML Activity Diagram

I 1-Infarme de O.C. J 2.- Otro Informes 1 3-Informe de Ventas |

®

Chart 1D : 12.2.- Eleccion del Informe a Generar
Chart Mame : 12.2.- Eleccidn del Informe a Generar
Chart Type : UML Activity Diagram

Gabriel E. Don

96



Trabajo Final

e-Commerce - Hipermercado Libertad S.A.

7.4.4.13. Actualizar Padron de Articulos

Compras

2.- Envia Inf. a Cel
de Precio

1.- Generar la Infarmacidn

Celula de Precio Sistemas

4 .- Generar Padrdn
de Art
5- Envia Padrdn
a Sisternas

6.- Control Padrdn Ar.

- [
Inf. errdnea

Inf. Correcta’)

7 - Incluir Padrdn
en la BD

Chart 1D : 13.- Actualizacidn del Padrdn de Art
Chart Name : 13.- Actualizacion del Padrdn de Art
Chart Type : UML Activity Diagram

7.4.4.14. Atencion al Cliente
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I: 1.- Responder e-Mail <2 Atender Llamada Tel) <3 Conversacidn en Linea)

ChartID : 14 - Atencidn al Cliente.
Chart Mame : 14.- Atencidn al Cliente
Chart Type : UML Activity Diagram

7.4.5. Diagrama de Estados

Algunos elementos de la Tienda Virtual pueden encontrarse en una
cierta cantidad de estados durante el transcurso del
procesamiento de esos elementos, como por ejemplo las Ordenes
de Compras. Desde que se generan hasta su entrega van
cambiando de estado. Estos estados especifican en que parte del
proceso se encuentran. Para poder realizar una descripcion
efectiva de los estados que toman los distintos elementos he
utilizado el modelo Diagrama de Estado, que me permite
identificar cada uno de los estados y las acciones que se requieren
para que ese elemento cambie de estado.

7.4.5.1. Ordenes de Compra

Como se especifico con los Diagramas de Actividad las Ordenes
de Compra se generan cuando el cliente realiza una compra. A
continuacion se expone el modelo en donde se describen los
distintos estados en los que puede encontrarse una Orden de
Compra a lo largo de todo el proceso:
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E.D procesala O.C 0.C saledelaempresa Cliente Recibe O.C
Cliente realiza Compra E e R e
. Recibido Frocesado Enviado Entregado
Do/ Arma 0.C Do / Se envia a domi Do / Confarmidad {liente
Do/Factura DO.C Do fRendir 0.C
et

Tarj. sin Saldo

Tarj con errores Prablemas en el Emvio

Datos gorregido

Seyuelve a enviar

Sin Salda Error Datos Sin Enviar —
Tar. con Saldo ‘
Do /Espera tarj SalEIEI Do /Espera solucion LDDISDIuciDnarproblema de emv.
Problema solucionado Después de 5 dias
Después de 5 dias Esperando Problemas sin solucidn o rechazadas(.é
Do/ Espera solucidn
. .
Después de § dias Vencido 1

Después de £ dias Do/ Se elimina 0.C.

ChartID : 1.- Ordenes de Compra
Chart Mame : 1.- Ordenes de Compra
Chart Type : UML State Diagram

Cliente cancela 0.C

Ahora voy a proceder a realizar una descripcion de cada uno de
los estados de las Ordenes de Compra:

Recibido:

En el momento que el cliente cierra su compra, recibird un e-
mail del sector de Atencion al Cliente, confirmando la recepcién
del pedido. Esto no implica que el pedido haya sido ya
facturado ni que el monto haya sido debitado de la tarjeta de
crédito del cliente. En el e-mail se le informara el numero de
0O.C., que es el que se le solicitara cada vez que desee realizar
una consulta de la O.C. A partir de este momento el pedido se
encontrara en estado de recibido.

Procesado:

Cuando el personal del Hipermercado toma la O.C. para
armarlo, pasa al estado de Procesado. Durante este estado
personal de la empresa se encarga de armar la O.C. con todos
los productos y luego lo factura.

Enviado:
La O.C. se encuentra en este estado cuando personal de
Entrega a Domicilio lo esta llevando al domicilio del cliente. En
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este momento, el cliente recibira un e-mail informandole que la
O.C. esta siendo enviada.

Entregado:
Una vez que el Hipermercado constata de que el producto fue

entregado al cliente en perfectas condiciones, el pedido pasa al
estado de Entregado. Este estado implica que la venta ya esta
cerrada vy finalizada con éxito.

Sin Enviar:

En caso de que la O.C. por alguna razén no pudiera ser
entregada al cliente pasara a este estado y se intentara realizar
un nuevo envio cuando se pueda solucionar el problema por el
cual no se pudo entregar al cliente. En este estado también se
encontraran las O.C. que fueron rechazadas por los clientes.

Error Datos:

Si el cliente realiza el pago de la compra con tarjeta de crédito
y al de solicitar la autorizacion al emisor de la tarjeta, éste
informara de algun problema con los datos de la misma, el
pedido se pasaria a este estado. Si el problema es solucionado
volveria al estado de Procesado.

Sin Saldo:

En caso de que la tarjeta no tenga saldo para realizar la
compra la O.C. entrard en este estado. Si el problema es
solucionado volveria al estado de Procesado.

Esperando:
Si dentro de los 5 dias de haber entrado la O.C. en el estado de

Error Dato o Sin Saldo no se soluciona el problema, que
provoca esos estados, la O.C. se pasara al estado de
ESPERANDO. La O.C. tendra 5 dias mas de plazo para resolver
sus problemas antes de que sea eliminada del sistema.

Cancelada:

Si el cliente decide cancelar la O.C. esta se pasara a estado de
Cancelada. La O.C. solo puede ser cancelada por el cliente si
esta se encuentra en estado de Recibida. Antes de los 5 dias de
cancelada el cliente podra volver a poner en curso la O.C.
volviendo esta al estado de Recibida.
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Vencida:

Después de los 5 dias de que una O.C. este en estado de
Cancelada, Esperando o Sin enviar pasara automaticamente a
este estado quedando eliminada del sistema. Ademas las O.C.
que se encuentran en estado de Sin Enviar que no pueden
solucionar su problema pasaran a este estado.

El cliente siempre se lo mantendra informado, telefénicamente
o0 por e-mail, ante cualquier novedad que se produzca en todo
el proceso, de manera que la experiencia sea de excelencia.

7.5. Definicion de la Base de Datos

Esta etapa tiene como objetivo la definicidon de la estructura de datos
la cual contendrd los datos que utilice el sitio. Para lograr este
objetivo se utilizara el diagrama de clase, ya que me permite definir
las distintas entidades que van ha formar la estructura de datos.
Ademas me permite describir los atributos de cada una de las
entidades en cuestiéon y las relaciones que se definen entre las
mismas.

Otra caracteristica muy importante del diagrama de clase es que
creacion es totalmente independiente del tipo de base de datos que
va a implementar en el futuro. Es decir que este diagrama puede ser
implementado en una base de datos relacional, orientada a objetos o
una hibrida. Cabe destacar si se implementa una base de datos
relacional este diagrama de clase debera exportarse a un diagrama
de entidad relacional para luego ser normalizado.
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+T arjeta
1.5 - Cod Oc: int
-Mum_Tar: int
- -PIN: long
+Cliente -harca: string
-nurm_doc: int - -Elan: string
-Momhbre: string i
-Direccion: string +0rden Compra
-Teleéfono: int 1 0.7 |-Cod_0OC: int
-Fech_Mac: date -Mum_doc_cliente: int
- Sexo: string -Fecha_Alta: date
-e-mail: string -Fecha_Entrega: date
-Clave: string -Prod_sin_Stock: string | 1
1 -Estado: string
— " -Farma Pago: string “Prod OC
1]* |-Cod_Prod: int
17 -Cantidad: int
+Normal +Gold ~ -Cod OC: int
1
+Producto
. -Cad_Prad: int
1. -Descripcidn: string
+Venta -Precio: float
1 -Cod_OC:int -lmagen: image
-Mum_Doc_Cliente: long -Desc_Detallada: string
-Mum_Tick Fac long 4
1 Te™
+Factura +Sector +Estanteria

-Cod_Factura: long
-Cod_Prod: int
-Precio_Prod: float
-Fecha Fac: date

+Dieta

-Cod_Dieta: int
-Mormbre: string
-Oescripeidn: string

+Matrimonio

-Cod _Pareja: int
-Matrimonio: string
-Fecha_Casamiento: date

-Cod_Sector: int

-Mombre: string
-Cod Pasillo: int

1
ksl

+Pasillo
-Cod_Pasilla: int
-Mambre: string
-Cod_GGandola: int

T

-Cod_Estanteria: int
-Mombre: string
-Cod Prod: int

Tai™
1

+Gandola
-Cod_Gandala: int
-Mombre: string
-Cod_Estanteria: int

T.

Chart D : Diagrama de Cla
Chart Marne : Diagrama de

Chart Type : UML Class Diagram

SBS
Clases

+Receta
-Cod Receta: int
-Mombre: string
-Descripoidn: string

+Promocidn

-Mambre_Proma: string
-Fecha_lni: date
-Fecha_Fin: date
-Tipa: string
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7.5.1. Relacion entre la estructura de datos y las
funciones

Para poder describir y mostrar las distintas entidades de datos que
se relacionan con cada una de las funciones que se realizan en el
sitio he utilizado los diagrama de colaboracidon. Estos diagramas
me permiten visualizar las entidades e interfaces que intervienen
en la realizacion en cada una de las funciones.

7.5.1.1. Cierre diario

/ VVenta
: Gestién Usuarios

Autentificacié

Sisternas  Sistemas }—Q\
ST, / \VVenta

Gestién Ventas

Fartura

Prad OC
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7.5.1.2. Entrega de Pedidos

C Gestidn Usuarios /

Autentificacid

Usuario

Erhega a Domiio - Entrega s doriclio

Adminis*r‘aCio'n ..................................
Orden Combra  \_ .7 T / Or\den—Compr‘ar
Administracion
Ordenes de
Prad OC
VVenta
Factura Praducto
Tarietn

7.5.1.3. Realizar Mantenimiento

_O— / Usuario

Autentificacié

hhor. Site : ber. site

Mantenimiento
sitio

Gestién Ordenes

/ de Compra

Receta

Pasillo

Matrimonio

Estante Géndola Dieta

Promociones

7.5.1.4. Realizar Pedido
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Cligrte - Cliente

N\ Cliente

., Gestidn Clientes
Autentificacié

Sel. productos P

.. __—"] Orden Combra

N Gestién Ordenes ™
~ de Compra
Solicitud e \
40/ Producto
Cierre
Prod OC Tarieta

7.6. Definicion del Disefno

7.6.1. Estudio de Benchmarking

Para llevar a cabo la definicion del disefio de la Tienda Virtual se
llevd a cabo un estudio de Benchmarking. Dicho estudio me
permitid investigar y analizar los disefos, estructuras y
tecnologias utilizadas por las empresas lideres en el mercado.
Todo el estudio fue desarrollado por mi. Se aplico6 un
Benchmarking de tipo competitivo debido a que las entidades
elegidas para el mismo son competidores directos de la empresa
para la cual se esta disefiando el sitio.

7.6.1.1. Entidades utilizadas

Las entidades que se utilizaron para llevar a cabo el estudio son
empresas lideres en el mercado. A continuacion se detallan
cuales fueron las entidades:

o Supermercados Disco con www.discovirtual.com.ar
o Hipermercados Wallmart con www.wallmart.com
o Casa Garbarino con www.garbarino.com.ar
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7.6.1.2. Criterios de evaluacion

Los elementos y aspectos que fueron analizados y evaluados de
las distintas entidades fueron organizados en grupos para una
mejor compresion. Estos criterios de evaluacién fueron
tomados de un trabajo anterior de Benchmarking. La
descripcién de estos criterios ya se ha dado en la seccion Marco
Tedrico de este trabajo. A continuacion se mencionan estos
criterios de evaluacidon organizados en sus respectivos grupos:

o Estructura

e Uso

e Organizacion

e Interactividad
o Disefio
Inteligibilidad
Contenido
Disefio grafico
Apreciacion global de la Tienda Virtual
o Funcionalidad

e Accesibilidad

e Eficiencia

e Funcionalidad
o Seguridad

e Protocolos

e Control de acceso

7.6.1.3. Resultado del estudio

En base a lo investigado y analizado durante el desarrollo del
estudio de Benchmarking se ha llegado a la siguiente
conclusién, en la cual se identifican los elementos destacados
de cada una de las entidades participante del estudio. Para
lograr mayor legibilidad del resultado del estudio se presenta
en una matriz en la cual las columnas son los criterios de
evaluaciéon y las filas las distintas entidades. Se utiliza una X
para identificar las entidades que se destacan en ese aspecto.

Gabriel E. Don 106



Trabajo Final e-Commerce - Hipermercado Libertad S.A.

Estructura | Diseno |Funcionalidad | Seguridad
DiscoVirtual X
Wallmart X X X
Garbarino X X

7.6.2. Introduccion y politicas

En esta etapa del Disefo de la Propuesta se llevard a cabo la
definicion de todos los elementos que van ha formar parte de la
Tienda Virtual y de como estaran organizados dentro de la Tienda
Virtual. Estos elementos van ha definir el aspecto y organizacion
que tendra el sitio.

Para llevara cabo una optima definicién de los elementos y la
organizacién de las mismas he utilizado una serie de politicas las
cuales me ayudaran a realizar esta tarea correctamente. A
continuacion se mencionan las politicas utilizadas, luego de esto se
realizara la definicidon del disefo de la Tienda Virtual:

v Tener en cuenta que las personas navegan en busca de
informacion, y eventualmente realizan alguna compra, no
para ver el despliegue de la ultima tecnologia.

v El sitio debe estar actualizado en todo momento.

v Es muy importante que el cliente tenga una idea clara de en
qué consiste el negocio, para que lograr la confianza del
mismo.

v' Los productos deben tener una clara descripcion en la que
incluyan precio, foto, descripcion general de sus
caracteristicas y todos los datos que haran que el visitante
tenga una idea mas cabal de las caracteristicas de cada
producto.

v’ El sitio debe ser facil de navegar, y para esto hay que cuidar
todos los aspectos. Cuantos menos clic deba hacer el cliente
para comprar, mejores seran los resultados. Cuantas mas
trabas se impongan a los visitantes, mas dificil serd que
compren.

v El despliegue de las pantallas debe ser rapido y con una
clara indicacion de todos los caminos posibles para recorrer
las paginas.

v Si bien las fotos y los graficos ayudan a la descripcion de los
productos no se debe abusar con la utilizacidon de los mismos
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ya que provocarian que las pantallas sean lentas cuando
esta se despliegue o cargue en el explorador del visitante.

v’ Evitar los link rotos o los que no llevan a ningun lado ya que
producen un efecto negativo en los visitantes.

v' El sitio debe ser motivante para el visitante para que este
tenga ganas de permanecer en el sitio.

v En todo momento brindar una apreciacion global de la
Tienda Virtual para que el cliente sepa en que parte de la
Tienda Virtual se encuentra.

7.6.3. Definicion de la estructura del diseiio

El Sitio estda conformado por 10 (diez) secciones, las cuales
conforman la estructura principal del mismo. Estas son:

1. Eleccion de Productos

2. Menu de accesos directos

3. Promociones

4. Publicidades

5. Menu de Servicios

6. BlUsqueda

7. Tarjeta de Fidelizacion

8. Accesos siempre visibles (Changuito y caja)
9. Logo de la Tienda Virtual

10. Legales

1. Eleccion de Productos

En esta seccion se encuentran todos los elementos que el cliente
utiliza para la eleccidon de los productos que desea comprar. Para
poder realizar esta tarea los productos fueron ordenados en una
estructura la cual esta formada por sectores, los cuales estan
formados por pasillo, que a su vez se forman por gondolas, dentro
de estas se encuentran los estantes que son los que contienen los
productos. Esta seccion contiene otra sub-seccién que es donde se
muestran los productos de los estantes elegidos.
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2. Menu de accesos directos

Esta seccidon de la Tienda Virtual contendra accesos directos a
elementos de la Tienda Virtual considerados importantes y que
deben estar siempre visibles para el cliente. A continuacion se
describen los accesos de esta seccion.

a. Home

b. Ayuda

c. Mapa

d. La Empresa

e. Legales

3. Promociones

En esta seccidon se encontrara las promociones de la Tienda Virtual
para ese dia. Se describiran las caracteristicas de las promociones
y sus bases.

4. Publicidades
Seccién dedicada a las publicidades de terceros.
5. Menu de Servicios

Esta seccidn contendra todos los elementos que brindaran un
determinado servicios al cliente. En esta seccion se encuentran
estas sub-secciones:
Historicos
. Cocina
Dietas
. Lista de Casamiento
Preguntas mas frecuentes
Seguridad de la Tienda Virtual
. Solicitud de Catalogos
. Empresa
Ordenes de Compras
1. Consultas
2. Modificaciones
3. Cancelacion
j. Mapa de la Tienda Virtual

= (el NN N R

6. Busqueda
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Esta seccidn le permitira al cliente buscar cualquier producto en el
sitio ingresando alguna de las caracteristicas del mismo.

7. Tarjeta de Fidelizacidn

Esta seccion estara dedicada a la tarjeta de fidelizacién de la
empresa, en donde se podran encontrar todas las novedades
sobre la tarjeta y las promociones de la misma.

8. Accesos siempre visibles

Esta es una seccidn que se encontraran los accesos que siempre
tienen que estar visibles para el cliente:

a. Changuito de compras

b. Caja

9. Logotipo

Esta seccidn contendra el logotipo de la Tienda Virtual.

10. Legales

En esta seccion se describiran todos los detalles legales de la
Tienda Virtual, los cuales regiran el negocio del e-Commerce entre
el cliente y la empresa Libertad S.A.

8.Beneficios

8.1. (Por qué la empresa tendria que implementar
esta Tienda Virtual?

8.1.1. Aumentaria sus Ventas

v' Explotaria un mercado (en constante crecimiento) que hasta el
dia de la fecha no ha sido contemplado por la empresa.

v La competencia, en el ambito nacional en dicho mercado, no es
mucha y la que existe, si bien es para respetar, no presenta
demasiada amenaza.
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Podria ofrecer mejores precios a sus clientes debido a la
reduccidén de costos que le permitiria la Tienda Virtual.

Le permitiria personalizar sus ventas para cada uno de los
clientes, un objetivo siempre anhelado por la empresa.

Sumaria un nuevo canal de ventas y comunicacién para con sus
actuales clientes. Posibilitando a éstos contar con una nueva
alternativa para realizar sus compras.

8.1.2. Mayor rentabilidad

v

La automatizacion de muchos de los procesos del negocio le
permitiria a la empresa disminuir considerablemente sus
costos.

8.1.3. Nivelarse con la competencia

v

Nivelarse con la competencia en el ambito mundial. Cabe
destacar que dicha competencia no ofrece este servicio en este
Pais. Le permitiria ofrecer un servicio que los competidores
mundiales directos ya estan ofreciendo.

8.1.4. Crecimiento sin limites

v

%
N

ASANENENENRN

La tienda virtual es un sistema que fue desarrollado sobre la
base de un modelo que le permite tener una estructura flexible
y escalable a la velocidad que crezca el negocio.

éPor qué el cliente optaria por realizar sus
compras en esta tienda virtual y no en otra?

Mejores precios.

Comprar sin moverse de la casa o el trabajo.

Compras sin pérdida de tiempo.

Compras mas rapidas.

Beneficios exclusivos.

Un entorno seguro para realizar sus compras sin correr ningun
tipo de riesgos.
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9.Implementacion

9.1. Introduccion

En esta seccion es donde se llevara a cabo la descripcién de todo el
desarrollo y proceso de implementacion de la Tienda Virtual. La
manera que esta organizada esta seccion es la siguiente: se
comenzard brindado una lista de las distintas alternativas de
tecnologias que existen hoy en dia en el mercado para luego
recomendar la, que desde mi punto de vista, es la mas indicada para
desarrollo e implementacién de la Tienda Virtual. Se continuara con
sus respectivas justificaciones. Luego finalizara describiendo las
tecnologias utilizadas por mi en el desarrollo e implementacién de la
demo de la Tienda Virtual.

9.2. Tecnologias recomendadas

9.2.1. Sistema Operativo

Alternativas:

> AIX de IBM
» Windows Advanced Server 2003 de Microsoft
> Linux Red Hat Entrepraise 3 ES

La plataforma sobre la cual se deberia implementar la Tienda
Virtual es sobre Linux Red Hat Entrepraise 3 ES. La razén por la
cual se deberia utilizar esta plataforma es porque la empresa tiene
la gran mayoria de sus servidores con este sistema operativo y
con AIX de IBM. Y es politica de la empresa mantenerse sobre
plataformas unificadas.

9.2.2. Servidor de Aplicaciones y lenguaje

Alternativas:

> Oracle Aplicattion Server Portal
> BEA Weblogic Portal
> WebSphere de IBM
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> PHP
> ASP
> JSP

Se deberia utilizar como servidor de aplicaciones el Oracle
Application Server Portal y como lenguaje de programacién Web
Java Server Page (JSP) y tecnologias como JavaBean, Servlet y
etiquetas personalizadas. La justificacién para la utilizaciéon de este
servidor de aplicaciones es primero porque es un conocido y
potente servidor de aplicaciones utilizado por tiendas virtuales
muy importantes y segundo porque la empresa cuanta con las
licencias para la utilizacién de dicho software. El lenguaje de
programacién recomendado es el que utiliza el departamento de
desarrollo de la empresa y con el que esta mas “empapado”.
Ademas es un muy potente lenguaje de programacion.

9.2.3. Esquema de Seguridad

Para poder ser mas preciso con la especificacion del esquema de
seguridad que se recomienda voy a subdividirlo en estas
secciones:

Protocolos de Comunicacion

Alternativas:

> SSL
» SET

Es uno de los aspectos mas criticos en el e-Commerce, ya que son
los encargados de la transferencia de los datos que fluyen entre la
Tienda y el cliente, incluyendo datos confidenciales. El protocolo
de comunicacién que se debe implementar es el SSL (Secure
Socket Layer), el cual, bien implementado, es sindnimo de
seguridad para los datos del cliente que viajan por la red. Este
protocolo le permitira ofrecer una alta seguridad al sitio y a sus
clientes, evitando que los datos que se transfieran entre ambos
sea intercepta, robada y/o modificada por terceros.
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Desarrollo Seguro

La metodologia de desarrollo que se deberia utilizar para el
desarrollo de la Tienda Virtual seria la MVC (Model-View-
Controller). Una de las tantas ventajas que tiene esta metodologia
es que permite ocultar toda la codificacion que hace a los procesos
del negocio en si mismo. De este modo todo el cédigo de la Tienda
quedara en el servidor en donde se ejecuta y las paginas que
llegan al cliente solo tendran llamadas a procesos que estan en
dicho servidor el cual se encuentra protegido.

Perimetro de Seguridad

El servidor en donde se aloje el sitio de la Tienda Virtual se debe
ubicar en los que se denomina DMZ (Zona Des-Militarizada, en
donde se encuentran los equipos que se exponen a Internet) para
gue no poner en riesgo lo demas equipos de la empresa. Ademas
la base de datos de la Tienda Virtual se debe encontrar en un
servidor distinto a donde se encuentra alojado el sitio de la
Tienda. Ya que este se encontrard expuesto a todos los riesgos
que implica Internet.

Base de Datos

La base de datos debe implementar robustas politicas de
seguridad respecto a las claves de usuarios, asignacion de roles y
control de accesos. Ademas debe utilizar herramientas de
encriptacidén para sus tablas, para aumentar mas aun la seguridad
de la Tienda.

9.2.4. Base de Datos

Alternativas:

> SQL Server de Microsoft
> Oracle 9i de Oracle
> DB2 de IBM

La base de datos que se debe utilizar para resguardar todos los
datos de la Tienda Virtual es Oracle 9i. Debido a su excelente
performace y a que es una base de datos que puede soportar todo
volumen de trabajo que implica un sitio de e-Commerce de esta
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envergadura. Ademas la empresa tiene todas sus base de datos
sobre este motor.

9.2.5. Estructura definitiva de la Tienda Virtual

A continuacién se presenta una imagen en donde se ilustra la
estructura global de la Tienda Virtual.

ssy.

Internet /T /_[
B t/

; Firewall Externo Firewall Interno
r{g}f Empresa

Cliente

|

Tienda Virtual

DMZ

9.3. Prototipos

9.3.1. Tecnologia utilizada

Cabe destacar que para llevar a cabo la demo con los prototipos
de la Tienda Virtual, por una cuestion de costos, licencias y
recursos, se han utilizado otras tecnologias y software a los que se
proponen para la implementacion. Por tal motivo los prototipos
fueron implementados bajo estas tecnologias y plataformas:

Sistema Operativo: Windows 2000 Pro

Base de Datos: MySql versiéon 4.0.16

Servidor de Aplicaciones y contenedor: Tomcat 4.1.10
Lenguaje de programacion: JSP.

Disefio de las paginas: Macromedia 3.

YV VVVY
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9.3.2. Prototipos

Pagina Inicio:
Esta es la pagina de presentacion de la Tienda Virtual con lo
primero que se encuentra el navengante.

2} e-Commerce Libertad 5.4, - Microsoft Internet Explorer : =
J Archive  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Avuda i
| #maris - = - @ (2 2| Dpdsqueds (GaFavortos (HHstoral | By Sp BE -

| oveccibn [@] hetp:flocathost 080Lbertadsayinicio. b =] s | |viaios | |Hiorton antivius [ -

Vg

|@ ’_’_ (2 Intranet local
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Pagina de Ingreso:

La siguiente es la pagina de ingreso a la Tienda Virtual como
cliente en donde se valida el nombre de cliente y clave.

# e-%ell - Ingresando Tienda Yirtual - Microsoft Internet Explorer -|&| x|

J Archiva  Edicion  Yer Favortos  Herramientas  Ayuda

J A Atras v o= - @ o | @Bﬂsqueda (3] Favaritas @Historial |%v =0

JQifBCEi'fln I@ http:flocalhast:a080/Libertads aflogin jsp j Plra “VI'HELHDS »

JNnrton Ankivirus E -

|@ Listo ’_I_ (SE Intranet local
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Home de la Tienda Virtual:

Esta es la pagina con la que se encuentra el cliente cuando se le
permite el ingreso a la Tienda Virtual. Desde esa pagina el cliente
se puede dirigir a todos los sectores de la Tienda Virtual.

3 Sell - Home - Microsoft Internet Explorer

Edicin  Wer Faworitos  Hetramientas  Ayuda |

t
J R | ot | {Q)Busqueda (G Favoritos £ Historial ||%v S HE

JNurtUn Antivirus E A

Jgireccién I@ hktpe filocalhost: 8080/ Libertadsa/Main?accion=login j ﬁlr a |J vinculos **

Cierre Session s ||| | e | s | s |

Togur Serenisimo firme por 250 co

$1.10 I Cornprar |

B

S

Buscar

2
e, Wy

4
|@ Listo l_l_ (2R Intranet local
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Catalogo de productos:

La siguiente pagina le permite al cliente seleccionar los productos
que desea comprar.

=8|

) e-Sell - Home - Microsoft Internet Explorer

J drchivo  Edicion  Yer  Favoritos  Herramientas  Ayuda

J R A @ a | @Bﬂsqueda (3] Favaritos @Historial |%v =1 /|

Jgirecciufun IE _Iih_sector.jsp?sector=a|macen&nombre=Gabriel%2DEduardo&apellido=Dnn&dni=25240563j f{) Ira J'ﬁnculos » JNnrton Aintivirus E v

[

|@ | Producto Detalle

|2|_ Arvergas % 250 grs $1.30 Comjprar |
I_ Leette Cocmero 1 lis $3.20 mprar |
I_ Yogur Senmsimo x 250 cc $1.10 Comjprar |
I_ Fideos Canales 3 500 grs $1.61 Comprar |
I_ Patitas x 300 grs $5.20 Comprar |
I_ Bombones Chomp Frigor 12TUn. $6.90 Comjprar |

| (alletas de Salvado z 3 2 120 $3.00 Comprar |

|@ http:/localhost:8080Libertadsa/detalle_prod.jsprnombre=rvergas x 250 grsddetalada=Alvergas Campagnola por |_ |_ (=R Intranet local
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Changuito de compras:

Esta pagina le permite al cliente observar todos los productos que
seleccionado para comprar. Ademas puede controlar el total de la
compra hasta el momento. Desde esta pagina el cliente puede
descartar alguno de los productos elegidos.

3 e-%ell - Changuito de la Compras - Microsoft Internet Explorer - |5 |5|

J Archivo  Edicion  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda

J P hfras v o= - @ o | @Bﬂsqueda [ Favaritos aHistoriaI |%v =N |

Jgireccil.‘un IE hittp: ) flocalhost: 8080/Libertadsa) Cantrola j Plra H\-'inculos »

JNnrton antivirus E -

|Canlidad| Producto | Precio |Acci|:in

1 Acette Cocinero 11tz $32 Sacar |

1 Galletas de Falvade x 3 x 120 $3.0 Sacar |

|T|Jtal venta; | $6.2 I

Yalver al Catalogo Ir&la Caja -
|@ Lista ’_’_ (2 Intranet local

Gabriel E. Don 120



Trabajo Final e-Commerce - Hipermercado Libertad S.A.

Caja de facturacion:

La siguiente pagina le permite al cliente cerrar la compra eligiendo
la forma de pago. En esta pagina se detalla los distintos items que
conforman el total final que debe abonar el cliente.

3 Sell - Caja - Microsoft Internet Explorer

J archiva  Edicidn et Favoribos  Herramientas  Awuda

J R | ot | {Q)Busqueda (G Favoritos £ Historial ||%. S HE

JNurtUn Antivirus Q A

Jgireccién I@ httpe ) flocalhost: 8080/ LibertadsafCaontrola j {"?Ir a |J vinculos **

e-Sell

& Efective: |9-:2

Tarjeta de Crédito

B
=

HiA

S

mutual e
T Tene C jamam g O

Tmpotte: | HMuimero: | Cod: |

Cuotas: I [T Enviar por tel o fax

: .
|@ Listo l_l_ (2R Intranet local

En esta seccion de la pagina se selecciona el dia y horario de la entrega
del pedido.
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-5ell - Caja - Microsoft Internet Explorer

J archivo  Edicion  Wer Fawvoribos  Herramientas  Ayuda

J = Atras v o= - @ A | @Bﬁlsqueda 3] Favoritos aHistorial ||%v =N |

JQireccic'ln I@ http: fflocalhost: 8080/ Libertadsa/Controla j f?Ir a |J Yinculos **

JNortDn Ankivirus E -

porte: | Mimero: | Cod: |
enc... I Cuotas: I " Enviar por tel o fax.

Tickets

@ | - [
frorte: I

Horario de Entrega

Confirmar Compra

4
|@ Listo l_l_ (28 Intranet local
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Consulta Orden de Compra:

A través de esta pagina el cliente puede consultar el estado de sus
ordenes de compras:

a e-5ell - Changuito de la Compras - Microsoft Internet Explorer - |E |ﬂ

J Archivo  Edicion Wer Favoritos  Herramientas  Awuda

J Fhftras - = - @ i | @Bﬂsqueda (3] Favoritas @Historial |%v SHE

JQiFBCCi'f'n I@ alhnst:SDBD,I'Libertadsa,l'q_uc.jsp?uc=25240563&numbre=Gabriel%20Eduardu&apellid0=DDnj f} Ira H Yinculos »

e-Sell

JNnrton Antivirus E -

ns e TR
L1 FTI

Codigo Realizada Total Estado F
4 1212112 2.6 Recibido

8 1212112 2.6 Recibido

16 1704{2004 5.2 Recibido

7 1212112 2.6 Recibido

15 1704{2004 4.1 Recibido

b 1212112 2.6 Recibido

14 1704{2004 56 Recibido

N tnH A o no ™

‘alver al Catalogo

|@ hitkp: | flocalhost: 8080/ Libertadsa)detalle_oc.jsprood_oc=9 |_|_ (2 Inftranet local
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Detalle de la Orden de Compra

En esta pagina el cliente puede observar las caracteristicas de la
orden de compra seleccionada:

3 Sell - Changuito de la Compras - Microsoft Internet Explorer - |E |ﬂ

J Archivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Avoda

J = ffpEs - = - @ i | @Bﬂsqueda (3] Favoritos @Historial |%v =y |

JQireccil:'ln IE hittp: flocalhost: 8080)Libertadsa)detalle_oc.jsprood_oc=9 j f? Ira “'ﬁnculus »

JNUrtun Antivirus E v

Forma de Pago

Tarjeta de Crédito; ANMERICAN
Ticket: Luncheon
Efectivo Contado

|@ Listo ’_’_ (@ Intranet local
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Pagina de Ayuda

La siguiente pagina le permite al cliente seleccionar el tipo de
ayuda que necesite.

1/ flocalhost:3080, Libertadsa, ayuda.htm - Microsoft Internet Explorer - |E |ﬂ

J frchivo  Edicion  Ver Favoritos  Herramientas  Avoda

J whrs - = - @9 2 4 | Diptsqueda (S Favoritos L 4Historial |%v =8

JNnrton Antivirus E

JQirBEEiL‘lI'IIEhttp:HIncalhost:BDBUILibertadsa,favuda.htm J ﬁlra Yinculos ¥

e-Sell

Chatear

Emriar e=-Mail

44 Llamar por teléfono

|@ |_ |_ (2E Intranet local

10. Bibliografia

v La economia de Internet en la Argentina
o Ano: 2000
o Autor: Dr. L.E. Alejandro alam Siberman
o Dato: Premio anual Dr Manuel Belgrano.
v e-Commerce Background del dinero

Gabriel E. Don 125



Trabajo Final e-Commerce - Hipermercado Libertad S.A.

o Afho: 2000
o Autores: Carlos Perez, Norberto Heyaca, Sergio
Soldate, Mariano Stokle, enrique Colomer y Antonio
Mille.
o Editorial: Comunicarte
CACE 1999
Spendolini Benchmarking.
o Autor: Michael J. Spendolini
o Afo: 1992
o Editorial: Norma

wwWw.carrieyasoc.com
www.carrieyasoc.com
wWww.aresco.com

www.apache.org
www.java.sun.com

www.mysqgl.com
JSP Ejemplos practicos de Andrew Patzer
Pure JSP de SAMS

NN

NN N N NN

Gabriel E. Don 126


http://www.carrieyasoc.com/
http://www.carrieyasoc.com/
http://www.aresco.com/
http://www.apache.org/
http://www.java.sun.com/
http://www.mysql.com/

