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RESUMEN

La finalidad del presente trabajo es el analisis de los sistemas
y tecnologias de informacion de una empresa de nuestro medio desde
el punto de vista de su modelo de negocios digital, con el fin de
interiorizarnos acerca del funcionamiento de la misma y de poder
brindar una estrategia acorde que permita optimizar la unidad de

negocios en su canal digital.

Nuestro analisis se centra en una PyMe de la industria textil
denominada LA ARGENTINA, la cual cuenta con distintos puntos de

ventas y canales de comercializacion tanto online, como offline.

Se realizard& un estudio orientado a su canal de
comercializacion digital donde analizaremos cual es la situacion actual
tanto de la estructura de sistemas, sus funcionalidades, sus recursos, la
implicancia que tiene en la contribucién a la empresa, los servicios que
brinda, asi como también las propuestas de migracién a otros CMS

disponibles en el mercado.

Finalmente, mediante la propuesta seleccionada, que conlleva
a la migracion de plataforma, asi como también, de algunos cambios en
la estructura, sistemas de tecnologias, y procesos de la empresa se

determind que se podrian alcanzar resultados mayores a los actuales.



Teniendo en cuenta el estudio realizado en este trabajo se concluye
que podemos lograr mejores resultados realizando una correcta puesta en
marcha de la estrategia corporativa y su correcta sincronizacion con los

sistemas de informacién de la empresa.



PROLOGO

En la actualidad la mayoria de las empresas se encuentran
incursionando en el desarrollo de un eCommerce, debido que es una de
las herramientas mas actuales e innovadoras que permiten mejorar el
servicio al cliente, ofreciéndoles una nueva alternativa de compra. La
plataforma eCommerce se encuentra en gran crecimiento y ofrece
grandes beneficios a las empresas que lo implementan, ya que brinda
mejores oportunidades de mercado, mejora los tiempos de venta,

permiten brindar una mejor atencion al cliente, entre otras.

En la mayor parte de las ocasiones, la principal barrera de
entrada al comercio electronico es el desconocimiento de las
tecnologias y funcionalidades que conforman la tienda y el propio medio
en el que se va a desenvolver la empresa a la hora de vender sus

productos o servicios online.

El objetivo de nuestra investigacion fue analizar los procesos
internos claves vinculados con las tecnologias de informacion,
buscando mecanismos para lograr la integracion de los mismos, de
forma que funcionen de manera sincronizada suprimiendo deficiencias

burocraticas e ineficientes.

En este Seminario se presenta un Proyecto de analisis, disefio

y desarrollo de la implementacion de un sistema CMS que permita la
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integracion de las compras de clientes en el sistema de gestion de la
compafiia mediante procesos BATCH o sistemas de lotes, al cual
llegamos a partir de estudios de factibilidades técnicas, operativas y
econdémicas de las diferentes alternativas disponibles en el mercado,
con el fin de aprovechar eficaz y eficientemente los recursos de la

empresa.

A lo largo de este trabajo se describen los principales factores
que pueden inducir al éxito de un negocio online, de modo tal que el
lector al finalizar su lectura sea capaz de encarar un proyecto similar
con las herramientas necesarias para asegurarse el aprovechamiento
adecuado de sus recursos, la implicancia en sus costos y la inversion
necesaria para un desarrollo de sistemas adecuado a la estructura del

negocio.



CAPITULO |
LOS SISTEMAS COMO CAMBIO
ORGANIZACIONAL PLANEADO

Sumario: 1.- Introduccién; 2.- Desarrollo de sistemas y cambio
organizacional.__ 3. — Redisefio del proceso de negocios;
3.1.- Herramientas para la administracion de procesos de
negocio; 4. — Generalidades del desarrollo de sistema;
4.1.- Andlisis de Sistemas; 4.2.- Disefio de Sistemas; 5.-
Complecién del proceso de desarrollo de sistemas; 6.-
Modelado y disefio de sistemas: las metodologias
estructuradas y orientadas a objetos; 7.- Metodologias
alternativas para crear sistemas; 7.1.- Ciclo de vida de los
sistemas tradicionales; 7.2.- Prototipos; 7.3.- Desarrollo del
usuario final; 8.- Paquetes de software de aplicaciones y
outsourcing; 8.1.- Paquetes de software de aplicacion;
8.2.- Outsourcing; 9.- Desarrollo de aplicaciones para la
firma digital; 9.1.- Desarrollo rapido de aplicaciones; 9.2.-
Desarrollo en componentes y servicios web; 9.3.- Servicios
web y computacién orientada al servicio.

1.-Introduccién

Crear un nuevo sistema de informacion es un tipo de cambio
organizacional planeado. La introduccion de un nuevo sistema de
informacion implica mucho mas que un nuevo hardware y software.
También implica cambios en los trabajos, habilidades, administracién y
organizacién. Al disefiar un nuevo sistema de informacion, redisefiamos
la organizacion. Los creadores de sistemas deben comprender la forma
en que un sistema afectara a los procesos de negocios especificos y a

la organizacion como un todo.



-4-

2.- Desarrollo de sistemas y cambio organizacional

La tecnologia de la informacion puede promover varios grados
de cambio organizacional, que varia desde incremental hasta de largo
alcance. La fig. 1 muestra los cuatro tipos de cambio organizacional

estructural que permite la tecnologia de la informacion:

Automatizacion.
Racionalizacion de procesos.

Redisefo del proceso de negocios.

oo we?>

Cambios de paradigma.
Cada uno conlleva distintos riesgos y recompensas

La forma mas comun de cambio organizacional permitido por
la Tl es la automatizacion. Las primeras aplicaciones de tecnologia de
la informacion implicaban ayudar a los empleados a realizar sus tareas
con mas eficiencia y efectividad. Calcular cheques y registros de
némina, dar a los cajeros acceso instantaneo a los registros de
depositos de los clientes y desarrollar una red de reservaciones a nivel

nacional para los agentes de boletos de avién son ejemplos de los

Alto

Cambios de
paradigma

RIESGO

Redisefio

[—_Racionalizacion
Bajo Au&

zacion \ \

Bajo Alto

RENDIMIENTO

Las formas mas comunes de cambio organizacional son [a automatizacion y |2 racionalizacion. Estas estrategias
que se mueven y cambian con una lentitud relativa presentan rendimientos modestos, pero un riesgo bajo.

El cambio ms rdpido y extenso (como el redisefio y los cambios de paradigma) conlleva mayores recompensas,
pero ofrece un riesgo considerable de fracaso
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primeros procesos de automatizacion. -2

Una forma mas profunda de cambio organizacional (que sigue
justo después de la automatizacidbn en las primeras etapas) es la
racionalizacién de los procedimientos. La automatizacion revela con
frecuencia los nuevos cuellos de botella en la produccion y hace que el
arreglo existente de procedimientos y estructuras sea demasiado
incébmodo. La racionalizacién de los procedimientos es la optimizacién
de los procedimientos estandar de operacion. Por ejemplo, el sistema
de CIMB Bank para manejar las mentas bancarias personales es
efectivo no sélo debido a que utiliza tecnologia de computadora, sino
también porque la compafia simplificé el proceso de negocios para
abrir la cuenta de un cliente. CIMB optimizé su flujo de trabajo para
aprovechar la nueva interfaz de usuario del sistema y el nuevo software

para importar datos personales de las tarjetas MyKad.

Es comun encontrar la racionalizacién de los procedimientos
en programas para realizar una serie de mejoras continuas de calidad
en productos, servicios y operaciones, como la administracion de
calidad total y seis sigma. La administracion de calidad total (TQM)
hace del proceso de lograr la calidad un fin en si mismo, asi como la
responsabilidad de todas las personas y funciones dentro de una
organizacion. La TQM se deriva de los conceptos desarrollados por los
expertos en calidad estadounidenses tales como W. Edwards Deming y
Joseph Juran, pero los japoneses popularizaron este concepto. Seis
sigma es una medida especifica de calidad, que representa 3.4 defectos

por cada millébn de oportunidades.

(1) KENDALL | & KENDALL Analisis y Disefio de Sistemas, 8va edicion,
Pearson Educacion, México 2011.
(2) Fig.1Elcambio organizacional conlleva riesgos y recompensas.
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La mayoria de las compafiias no son capaces de obtener este
nivel de calidad, pero usan seis sigma como una meta para controlar los

programas de mejora continua de la calidad.

El redisefio del proceso de negocios es un tipo mas poderoso
de cambio organizacional, en el cual los procesos de negocios se
analizan, simplifican y redisefian. El redisefio del proceso de negocios
reorganiza los flujos de trabajo; combina los pasos para reducir el
desperdicio y eliminar las tareas repetitivas que requieren dé mucha
papeleria (algunas veces el nuevo disefio también elimina puestos
laborales). Es mucho mas ambicioso que la racionalizacién de los
procedimientos; requiere una nueva vision de la forma en que se va a

organizar el proceso.

Un ejemplo muy citado del redisefio del proceso de negocios
es el procesamiento sin facturas de Ford Motor Company, que redujo la
nomina en la organizacion de cuentas por pagar de Ford en
Norteamérica (North American AccountsPayable) de 500 personas en
un 75 por ciento. Los empleados de cuentas por pagar solian pasar la
mayor parte del tiempo resolviendo las discrepancias entre las érdenes
de compra, la recepcién de documentos y las facturas. Ford redisefio su
proceso de cuentas por pagar de modo que el departamento de
compras introduzca una orden en una base de datos en linea que el
departamento de recepcion puede revisar cuando lleguen los articulos
ordenados. Si los bienes recibidos coinciden con la orden de compra, el
sistema genera de manera automatica un cheque para que cuentas por
pagar se lo envié al distribuidor. No hay necesidad de que los

distribuidores envien facturas. 3

(3) Kendall & Kendall, Op. Cit.
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La racionalizacion del procedimiento y el redisefio de los
procesos de negocios se limitan a partes especificas de una empresa.
Los nuevos sistemas de informacion pueden afectar en dltima instancia
al disefio de toda la organizacion, al transformar la forma en que ésta
llevando a cabo sus actividades de negocios, o incluso la naturaleza de
su negocio. Por ejemplo, la firma transportes y camiones de larga
distancia Schneider National utilizo sistemas de informacion para

cambiar su modelo de negocios.

Schneider credé una nueva logistica de administracion de
negocios para otras companiias. Esta forma mas radical de cambio de
negocios se denomina cambio de paradigma, el cual implica volver a
conceptualizar la naturaleza de los negocios y la naturaleza de la

organizacion.

Los cambios de paradigma y la reingenieria fracasan con
frecuencia debido a que el cambio organizacional extenso es muy dificil
de orquestar. Entonces ¢por qué hay tantas corporaciones que
contemplan dicho cambio radical? Debido a que las recompensas son
iguales de elevadas. En muchos casos, las firmas que buscan cambios
de paradigma y persiguen estrategias de reingenieria logran
impresionantes incrementos de hasta 10 veces en sus rendimientos

sobre la inversion (o productividad).

3.- Rediserio del proceso de negocios

Muchas empresas en la actualidad tratan de usar la
tecnologia de informacion para mejorar sus procesos de negocios.
Algunos de estos sistemas, implican un cambio incremental, otros,
requieren de redisefio de mayor alcance de los procesos. Para lidiar
con estos cambios, las organizaciones recurren a la administracion del

proceso de negocios, que provee una variedad de herramientas y
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metodologias para analizar procesos existentes, disefiar nuevos
procesos y optimizarlos. Las compafiias que practican la administracion

del proceso de negocios pasan por las siguientes etapas:

1. lIdentificar los procesos a cambiar: una de las decisiones
estratégicas mas importantes que debe tomar una compaifia es
comprender que procesos necesitan mejorar. Los gerentes necesitan
determinar que procesos de negocios son los mas importantes y cOmo
es que la mejora de estos ayudara al desempefio de la empresa.

2. Analizar los procesos existentes: el equipo de disefio de
procesos identifica los pasos redundantes, las tareas que requieren de
mucha papeleria, los cuellos de botellas y demas deficiencias.

3. Diseflar el nuevo proceso: una vez que se planea el
proceso existente y se mide en términos de tiempo y costo, el equipo de
disefio del proceso disefiara uno nuevo para tratar de mejorarlo. Se
documentard y modelara un nuevo proceso para ser optimizado con el
fin de compararlo con el proceso anterior. Para poder justificar el disefio
del nuevo proceso hay que mostrar que tanto tiempo y costo o cuanto
mejora el servicio y valor para el cliente. La gerencia mide primero el
tiempo y costo del proceso existente como linea base.

4. Implementar el nuevo proceso: una vez que se ha
moldeada y analizado el nuevo proceso, hay que traducirlo en un nuevo
conjunto de procedimientos y reglas de trabajo. A medida que la
empresa empieza a utilizar el proceso, se descubren los problemas y se
tratan de solucionar. Los empleados que trabajan con el proceso
pueden recomendar mejoras.

5. Medicién continua: una vez implementado y optimizado el
proceso, hay que medirlo de manera continua. Los procesos se pueden

deteriorar con el tiempo a medida que los empleados recurren al uso de
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métodos antiguos, o tal vez pierdan su efectividad si la empresa

experimenta otros cambios.

Aungue muchas veces mejoras en los procesos de negocios
son incrementales y continuas, hay ocasiones en las que se debe llevar

a cabo un cambio mas radical.

3.1.- Herramientas para la administracion de proceso de

negocio

Muchas firmas de software proveen herramientas. Estas
ayudan a las empresas a identificar y documentar los procesos que
requieren mejora, a crear modelos de procesos mejorados, capturar y
hacer valer las reglas de negocios para los procesos en operacion e
integrar los sistemas existentes para dar soporte a los procesos nuevos

o redisefiados.

Algunas herramientas documentan y monitorean los procesos

de negocios para ayudar a las empresas a identificar las ineficiencias.

Otra categoria de herramientas se encarga de automatizar
ciertas partes de un proceso de negocios y de hacer cumplir las reglas
de negocios, de modo que los empleados realicen ese proceso de una

manera mas consistente y eficiente.

Una tercera categoria de herramientas ayuda a las empresas
a integrar sus sistemas existentes para dar soporte a las mejoras en los
procesos. Administran de manera automatica los procesos en toda la
empresa, extraen datos de varias fuentes y bases de datos, y generan

transacciones en varios sistemas relacionados.



-10 -

4.- Generalidades del desarrollo de sistemas

Los nuevos sistemas de informaciéon son el fruto de un
proceso de solucién de problemas organizacionales. Se crea un nuevo
sistema de informacion como solucion para cierto tipo de problemas

que la organizacion percibe y a los que debe hacer frente.

Las actividades que contribuyen para producir una solucion de
sistemas de informacion para un problema u oportunidad organizacional
se denomina desarrollo de sistemas. El cual es un tipo estructurado de
problema que se resuelve con distintas actividades, que consisten en
analisis de sistemas, disefio de sistemas, programaciéon, prueba,

conversion, ademas de produccion y mantenimiento.

4.1.- Analisis de sistemas

El analisis de sistemas es el analisis de un problema que una
firma trata de resolver mediante un sistema de informacion. Consiste en
definir el problema, identificar que causas, especificar la solucién e
identificar los requerimientos de informacién que debe cumplir una

solucién de sistemas.

El analista de sistemas crea un mapa de la organizaciéon y los
sistemas existentes, en el cual se identifica a los propietarios y usuarios
principales de los datos, junto con el hardware y software existentes. A
menudo es necesario crean un nuevo sistema de informacion o mejorar

uno existente.

El analisis de sistemas ofrece también un estudio de viabilidad
para determinar si esa solucién es viable, o si puede alcanzar desde un
punto de vista financiero, técnico y organizacional. El estudio de
viabilidad determina si se espera que el sistema propuesto sea una

buena inversion, si estad disponible la tecnologia necesaria para el
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sistema, si los especialistas en sistemas de informacion de la firma
pueden operarlo, y si la organizacion puede manejar los cambios

introducidos por el sistema,

Por lo general, el proceso de analisis de sistemas identifica
varias soluciones alternativas para la organizacion y evalla la viabilidad
de cada una de ellas. Un informe de cada propuesta de sistemas por
escrito describe los costos y beneficios, ademas de las ventajas y
desventajas, de cada alternativa. Es responsabilidad de la gerencia
determinar qué mezcla de costos, beneficios, caracteristicas técnicas e

impactos organizacionales representa la alternativa mas deseable.
e Establecimientos de los requerimientos de la informacién

Tal vez la tarea mas desafiante del analista de sistemas sea
definir los requerimientos especificos de informacion que debe cumplir
la solucion del sistema seleccionado. En el nivel mas basico, los
requerimientos de informacion de un nuevo sistema implican identificar
quien necesita que informacién, en donde, cuando y como. Un andlisis
de requerimientos ml realizado es una principales caudas de fallas en el

sistema y de los costos elevados en el desarrollo de sistemas.

4.2.- Disefo de sistemas

El anadlisis de sistemas describe lo que deberia hacer un
sistema para cumplir con los requerimientos de informacion, y el disefio
de sistemas muestra como cumplird con este objetivo. El disefio de un

sistema de informacion es el plan o modelo general para este sistema.

El disefiador de sistemas detalla las especificaciones del
sistema que ofreceran las funciones que se identificaron durante el

andlisis de sistemas.
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Los sistemas de informacion pueden tener muchos posibles
disefios. Lo que hace que un disefilo sea superior a los otros es la
facilidad y eficiencia con la que cumple los requerimientos del usuario
dentro de un conjunto especifico de restricciones técnicas,

organizacionales, financieras y de tiempo.
e La funcién de los usuarios finales

Los usuarios deben tener el suficiente control sobre el proceso
de disefio para asegurar que el sistema refleje sus prioridades de
negocios y sus necesidades de informacion, no las predisposiciones del
personal técnico. Al trabajar en el disefio aumenta la comprension y

aceptacion de los usuarios para con el sistema.

5.- Complecién del proceso de desarrollo de sistemas

e Programacion

Durante la etapa de programacion, las especificaciones del
sistema que se prepararon durante la etapa de disefio se traducen en

codigo de programa de software.
e Prueba

Se debe realizar una prueba exhaustiva y detallada para
determinar si el sistema produce o no los resultados correctos. La
prueba responde a la pregunta: ¢producira el sistema los resultados

deseados bajo condiciones conocidas?

Podemos dividir la prueba de un sistema de informacion en
tres tipos de actividades: prueba de unidad, prueba de sistema y prueba
de aceptacion. La prueba de unidad, o prueba de programa, consiste en
probar cada programa por separado en el sistema.
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La prueba de sistema evalla el funcionamiento del sistema de
informacion como un todo. Trata de determinar si los modulos discretos
funcionaran en conjunto segun lo planeado, y si existen discrepancias
entre la forma en que funciona el sistema en realidad y la manera en

que se concibio.

La prueba de aceptacion provee la certificacion final de que el
sistema esta listo para usarse en un entorno de produccion. Los
usuarios evallian las pruebas de sistemas y la gerencia revisa. Cuando
todas las partes estan satisfechas de que el nuevo sistema cumple con

sus estandares, se acepta de manera formal para su instalacion.

La conversion es el proceso de cambiar del sistema anterior al
nuevo. Se pueden emplear cuatro estrategias principales de conversion.
La estrategia paralela, la estrategia de reemplazo directo, la estrategia

de estudio piloto y la estrategia de metodologia en fases.

En una estrategia paralela, tanto el sistema anterior como su
reemplazo potencial se operan en conjunto durante un tiempo, hasta
gue todos estén seguros de que el nuevo funciona de manera correcta.
Esta es la metodologia de conversion mas segura, ya que, en caso de
errores o interrupciones en el procesamiento, todavia es posible usar el

sistema anterior como respaldo.

En la estrategia de reemplazo directo se sustituye el sistema
anterior en su totalidad con el nuevo, en un dia programado con
anterioridad. Es una metodologia muy riesgosa que puede llegar a ser

mas costosa.

La estrategia de estudio piloto introduce el nuevo sistema a
solo un éarea limitada de la organizacion, como un solo departamento o

una sola unidad operacional. Cuando esta version piloto completa y
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trabaja de manera uniforme, se instala en el resto de la organizacion, ya

sea de manera simultdnea o en etapas.

La estrategia de metodologia en fases introduce el nuevo
sistema en etapas, ya sea con base en las funciones o las unidades

organizacionales.

Para cambiar de un sistema antiguo a uno nuevo es necesario
capacitar a los usuarios finales para que utilicen el nuevo sistema. La
documentacion detallada que muestre cédmo funciona el sistema, desde
un punto de vista tanto técnico como para el usuario final, se completa
durante el tiempo de conversion para usarla en las operaciones diarias
y en la capacitacion. La falta de capacitacion y documentacion
adecuadas contribuye a que el sistema fracase, por lo que esta parte
del proceso de desarrollo de sistemas es muy importante.

e Produccién y mantenimiento

Una vez que se instala el nuevo sistema y se completa el
proceso de conversion, se dice que estad en producciéon. Durante esta
etapa, tanto los usuarios como los especialistas técnicos usaran el
sistema para determinar que tan bien ha cumplido con sus objetivos
originales, y para decidir si hay que hacer alguna revision o
modificacion. En ciertos casos, se prepara un documento formal de
auditoria pos-implementacién. Los cambios en hardware, software, en
la documentacion o los procedimientos de un sistema en produccion
para corregir errores, cumplir con los nuevos requerimientos o mejorar

la eficiencia del procesamiento se denominan mantenimiento.
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6.- Modelado y disefio de sistemas: las metodologias

estructuradas y orientadas a objetos.

e Metodologias estructuradas

Estructurado se refiere al hecho de que las técnicas son paso
a paso, en donde cada movimiento se basa en el anterior. Las
metodologias estructuradas son arriba-abajo, progresan desde el nivel
mas alto y abstracto hasta el nivel mas bajo de detalle: de lo general a
lo especifico.

Los métodos de desarrollo estructurado son orientados al
proceso; su enfoque primordial es en modelar los procesos, o las
acciones que captura, almacenan, manipulan, y distribuyen datos a

medida que estos fluyen a través de un sistema.

La principal herramienta para representar los procesos
componentes de un sistema y el flujo de datos entre ellos es el
diagrama de flujo de datos. El cual ofrece un modelo grafico légico del
flujo de la informacién, ya que particiona un sistema en modulos que

muestran niveles de detalle manejables.

Otra herramienta para el analisis estructurado es el diccionario
de datos, que contiene informacion sobre piezas individuales vy
agrupamientos de datos dentro de un sistema. Las especificaciones del
proceso describen la transformaciéon que ocurre dentro del nivel mas
bajo de los diagramas de flujo de datos. Expresan la l6gica para cada

proceso.

En la metodologia estructurada, el disefio del software se
modela mediante el uso de diagramas de estructura jerarquica. El

diagrama de estructura es un diagrama arriba-abajo que muestra cada



-16 -

nivel de disefio, su relacidon con los otros niveles y su posicion en la

estructura de disefio en general.
e Desarrollo orientado a objetos

Los métodos estructurados son Utiles para modelar procesos,
pero no manejan bien el modelado de datos. El desarrollo orientado a
los objetos lidia con estas cuestiones; utiliza el objeto como la unidad
bésica del andlisis y disefio de sistemas. Un objeto combina datos y los
procesos especificos que operan sobre ellos. Solo las operaciones o
métodos asociados con un objeto pueden acceder a los datos que se
encapsulan en ese objeto o modificarlos. En vez de pasar datos a los
procedimientos, lo programas envian un mensaje para que un objeto

realice una operacion que ya estéa incrustada en él.

El desarrollo orientado a objetos es mas iterativo e
incremental que el desarrollo estructurado tradicional. Las iteraciones
entre el sistema y sus usuarios se analizan para identificar objetos,
entre las cuales se incluyen tanto datos como procesos. La fase de
disefio orientado a objetos describe como se comportaran los objetos y
como interactuaran entre si. Los objetos similares se agrupan para
formar una clase, y las clases se agrupan en jerarquias en las que una

subclase hereda los habitos y métodos de su superclase.

7.- Metodologias alternativas para crear sistemas.

Los sistemas difieren en términos de su tamafio y complejidad
tecnoldgica, y en términos de los problemas organizacionales que estan
disefiados para resolver Se han desarrollado varias metodologias de
creacion de sistemas para lidiar con estas diferencias. En esta seccion
describiremos estos métodos alternativos: el ciclo de vida de los

sistemas tradicionales, los prototipos, los paquetes de software de
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aplicacion, el desarrollo del usuario final y la subcontratacion

(outsourcing) -

El ciclo de vida de sistemas es el método mas antiguo para
crear sistemas de informacion. La metodologia del ciclo de vida es un
enfoque basado en fases para la creacion de un sistema, en la cual el
desarrollo de sistemas se divide en etapas formales. Los especialistas
en desarrollo de sistemas tienen distintas opiniones en cuanto a la
forma de particionar las etapas de creacion de sistemas, pero
corresponden de manera aproximada a las etapas del desarrollé de

sistema que acabamos de describir.

La metodologia del ciclo de desarrollo de sistemas mantiene
una division muy formal de la labor entre los usuarios finales y tos
especialistas en sistemas de informacion. Los especialistas técnicos,
como los analistas de sistemas y los programadores, son responsables
de gran parte del trabajo de analisis, disefio e implementacion de los
sistemas; los usuarios finales se limitan a proveer los requerimientos de
informacion y revisar el trabajo del personal técnico. El ciclo de vida
también enfatiza las especificaciones formales y los documentos de
trabajo, por lo que se generan muchos documentos durante el curso de

un proyecto de sistemas.

El ciclo de vida de sistemas aun se utiliza para crear sistemas
complejos extensos que requieren de un andlisis de requerimientos
riguroso y formal, especificaciones predefinidas y controles estrictos
sobre el proceso de creacion del sistema. Sin embargo, la metodologia
del ciclo de vida de sistemas puede ser costosa e inflexible, ademas de
requerir de mucho tiempo. Aunque los creadores de sistemas pueden ir

y venir entre las etapas del ciclo de vida de sistemas, éste es en
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primera instancia metodologia cascada en donde las tareas en una
etapa se completan antes de que empiece el trabajo para la siguiente
etapa. Las actividades se pueden repetir, pero hay que generar
volimenes de nuevos documentos y volver a trazar los pasos si es
necesario revisar los requerimientos y las especificaciones. Esto
contribuye a que se congelen las especificaciones en una etapa muy
temprana del proceso de desarrollo. Ademas, la metodologia del ciclo
de vida no es adecuada para muchos sistemas pequefios de escritorio,

que tienden a ser menos estructurados y mas individualizados.

7.2.- Prototipos

Los prototipos consisten en crear un sistema experimental con
rapidez y a un bajo costo para que los usuarios finales lo evalten. Al
interactuar con el prototipo, los usuarios pueden darse una mejor idea
de sus requerimientos de informacién. El prototipo aprobado por los

usuarios se puede usar como plantilla para crear el sistema final.

El prototipo es una version funcional de un sistema de
informacion o una parte del mismo, pero un Unico objetivo es ser un
modelo preliminar. Una vez operacional, el prototipo se refinard en
forma gradual hasta que cumpla de manera precisa con los
requerimientos de los usuarios. Una vez finalizado el disefio, el

prototipo se puede convertir en un reluciente sistema de produccion.

El proceso de crear un disefio preliminar, probarlo, refinarlo y
probarlo de nuevo se denomina proceso iterativo del desarrollo de
sistemas, debido a que los pasos requeridos para crear un sistema se
pueden repetir una y otra vez. Los prototipos son iterativos en un
sentido mas explicito que el ciclo de vida convencional, ademas de que
promueven de manera activa los cambios de disefio del sistema. Se

dice que los prototipos reemplazan la renovacion no planeada con la
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iteracion planeada, en donde cada version refleja de una manera mas

precisa los requerimientos de los usuarios.
e Pasos en la creacion de prototipos

La figura 2 muestra un modelo de cuatro pasos del proceso de

creacion de prototipos, que consiste en lo siguiente:

Identificacion
| de los requeri- Paso 1
‘mientos basicos

kg

Desarrollo de
un prototipo Paso 2
funcional

’ Uso del Paso 3
| prowotipo

Prototipo Paso 4
funcional

El proceso para desarrollar un prototipo se puede dividir en cuatro pasos. Dado que un prototipo se
puede desarrollar de manera rapida y econdmica, los constructores del sistema pueden realizar varias
iteraciones, repitiendo los pasos 3 y 4 para depurar y mejorar el prototipo hasta llegar a un sistema
funcional final,

FIGURA 2 EL PROCESO DE CREACION DE PROTOTIPOS

Paso 1: Identificar los requerimientos basicos del usuario. El
disefiador del sistema (por lo general un especialista en sistemas de
informacion) trabaja con el usuario s6lo el tiempo suficiente para

capturar tas necesidades basicas de informacion del usuario.

Paso 2: Desarrollar un prototipo inicial. El disefiador del
sistema crea rapidamente un prototipo funcional mediante el uso de

herramientas para generar software con rapidez.
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Paso 3: Usar el prototipo. Se anima al usuario a que trabaje
con el sistema para determinar qué tan bien cumple el prototipo con sus
necesidades y para que haga sugerencias sobre como mejorar el

prototipo.

Paso 4: Requisar y mejorar el prototipo. El creador del sistema
anota todos los cambios que solicita el usuario y refina el prototipo en
forma apropiada. Una vez que se ha revisado el prototipo, el ciclo
regresa al paso 3. Los pasos 3 y 4 se repiten hasta que el usuario

gueda satisfecho.

Cuando no se requieren mas iteraciones, el prototipo
aprobado se convierte en un prototipo operacional que proporciona las
especificaciones finales para la aplicacién. Algunas veces el prototipo
se adopta como la version de produccién del sistema.

e Ventajas y desventajas de los prototipos

Los prototipos son més utiles cuando hay cierta incertidumbre
sobre los requerimientos o las soluciones de disefio, y se utilizan con
frecuencia para disefiar la interfaz del usuario final del sistema de
informacion (la parte del sistema con la que interactdan los usuarios
finales, como las pantallas de visualizacién en linea y de captura de
datos, los informes o las paginas Web). Ya que los prototipos fomentan
la participacion intensa del usuario final durante el ciclo de vida de
desarrollo de sistemas, es mas probable producir sistemas que cumplan

con los requerimientos del usuario.

Sin embargo, la creacion rapida de prototipos puede pasar por
alto las etapas esenciales en el desarrollo de sistemas. Si el prototipo
completo funciona de una manera razonable, tal vez la gerencia no vea

la necesidad de reprogramar, redisefiar o realizar los procesos
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completos de documentacion y prueba para crear un reluciente sistema
de produccién. Algunos de estos sistemas que se crean en forma
apresurada tal vez no puedan alojar con facilidad grandes cantidades

de datos o un gran numero de usuarios en un entorno de produccion.

7.3.- Desarrollo del usuario final

Los usuarios finales pueden desarrollar algunos tipos de
sistemas de informacidon con una minima cantidad o nada de asistencia

formal de parte de los especialistas técnicos.

A este fendmeno se le conoce como desarrollo del usuario
final. Esto es posible gracias a una serie de herramientas de software
categorizadas como lenguajes de cuarta generacion: herramientas de
software que permiten a los usuarios finales crear informes o desarollar
aplicaciones de software con una minima cantidad o nada de asistencia
técnica. Algunas de estas herramientas de cuarta generacién también

mejoran la productividad de los programadores profesionales.

Los lenguajes de cuarta generacion tienden a no tener
procedimientos, o a tener menos procedimientos que los lenguajes de
programacion convencionales. Los lenguajes por procedimientos
requieren la especificacion de la secuencia de pasos, o procedimientos,
que indican a la computadora lo que debe hacer y cémo tiene que
hacerlo. Los lenguajes sin procedimientos necesitan especificar sélo lo
qgue hay que realizar, en vez de proporcionar los detalles sobre cémo

llevar a cabo la tarea.

La tabla 1 muestra que hay siete categorias de lenguajes de
cuarta generacion. Las herramientas de software de PC: lenguajes de
consultas, generadores de informes, lenguajes de graficos, generadores
de aplicaciones, paquetes de software de aplicacion y lenguajes de

programacion de muy alto nivel. La tabla muestra las herramientas
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ordenadas en términos de facilidad de uso para los usuarios finales que
no son programadores. Es mas probable que los usuarios finales
trabajen con herramientas de software de PC y lenguajes de consultas.
Los lenguajee de consultas son herramientas de software que proveen
respuestas en linea inmediatas a las solicitudes de informacion que no
son predefinidas, como ¢Quiénes son los representantes de ventas con
mayor desempefo?. Los lenguajes de consultas estan enlazados con
frecuencia al, software de administracion de datos y a los sistemas de

administracion de bases de datos.

En general, los sistemas desawollados por el usuario final se
pueden completar con méas rapidez que los desarrollados a través del
ciclo de vida de sistemas convencional. Al permitir a los usuarios
especificar sus propias necesidades de negocios mejora la recopilacion
de los requerimientos, lo cual conduce con frecuencia a un nivel mayor
de participacion y de satisfaccion del usuario con el sistema. Sin
embargo, las herramientas de cuarta generacién todavia no pueden
reemplazar a las herramientas convencionales para ciertas aplicaciones
de negocios, debido a que no pueden manejar con facilidad el
procesamiento de grandes cantidades de transacciones o de
aplicaciones con extensos requerimientos de Idgica de procedimientos y

de actualizaciones.

Tabla 1 CATEGORIAS DE LENGUAJES DE CUARTA GENERACION

Herramienta de

cuarta generacion Descripcion Ejemplo

Herramientas de | Paquetes de software de | WordPerfect

software de PC aplicaciones de proposito | Microsoft
general para PC Access
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Lenguaje de consulta

Lenguajes para
obtener los datos
almacenados en bases de
datos o archivos. Capaz de
dar soporte a las solicitudes
de informacion que no estan

predefinidas

SQL

Generador de

informes

Extrae datos de archivos o
bases de datos para crear
informes personalizados en
un amplio rango de formatos
a los datos, se organizan y se

visualizan.

Crystal Reports

Lenguaje de graficos

Obtiene datos de archivos o
bases de datos y los muestra
en formato grafico. Cierto
software de graficos tambien
puede realizar operaciones
aritmeticas o logicas sobre
los datos

SAS/GRAPH
Systat

Generador de

aplicaciones

Contiene modulos
preprogramados que pueden
generar aplicaciones
completas, incluyendo sitios
web, con lo que se agiliza el
desarrollo de manera
considerable. Un usuario

puede especificar lo que se

WebFOCUS
QuickBase
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debe hacer y el generador de
aplicaciones crea el codigo
de programa apropiado para
la entrada, validacion,
actualizacion, procesamiento

y creacion de informes.

Pquete de software | Programas de software que | Oracle

de aplicacién venden 0 rentan los | PeopleSfot
distribuidores ~ comerciales; | HCM
eliminan la necesidad de | mySAP ERP
software escrito, de manera
personalizada y creado en el

interior de la compafia.

Lenguaje de Generar codigo de programa | APL
programacion de con menos instrucciones que
_ _ Nomad2
muy alto nivel los lenguajes
convencionales, como

COBOL o FORTRAN.
Disefiados principalmente
como herramientas de
productividad para los

programadores profesionales

La computaciéon del usuario final también impone riesgos
organizacionales, puesto que ocurre fuera de los mecanismos
tradicionales para la administracion y control de los sistemas de
informacion. Cuando los sistemas se crean con rapidez, sin una

metodologia de desarrollo formal, los procesos de prueba vy
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documentacion pueden ser inadecuados. Se puede perder el control
sobre los datos en los sistemas que estan fuera del departamento
tradicional de sistemas de informacién. Para ayudar a las
organizaciones a maximizar los beneficios del desarrollo de
aplicaciones de usuarios finales, la gerencia debe controlar el desarrollo
de este tipo de aplicaciones al requerir que se justifique el costo de los
proyectos de sistemas de informacion de usuarios finales y mediante el
establecimiento de estdndares de hardware, software y de calidad para

las aplicaciones desarrolladas por los usuarios.

8.- Paquetes del software de aplicaciones y outsourcing

Las firmas pueden rentar el software de un proveedor de
servicios de software, comprar un paquete de software a un distribuidor
comercial o subcontratar (outsourcing) a una firma externa para que

desarrolle una aplicacién personalizada.

8.1.- Paguetes de software de aplicacion

Durante las ultimas décadas se han creado muchos sistemas
basados en un paquete de software de aplicacion. Muchas aplicaciones
son comunes para todas las organizaciones de negocios; por ejemplo,
ndémina, cuentas por cobrar, libro mayor o control de inventario. Para
dichas funciones universales con procesos estandar que no cambian
mucho en el transcurso del tiempo, un sistema generalizado puede

satisfacer los requerimientos de muchas organizaciones.

Si un paquete de software puede satisfacer la mayoria de los
requerimientos de una organizacion, la compariia no tiene que escribir
su propio software. Puede ahorrar tiempo y dinero al utilizar los
programas de software escritos, disefiados y probados con anterioridad.
Que contiene el paquete. Los distribuidores de los paquetes proveen

gran parte del mantenimiento y soporte continuos para el sistema, como
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las mejoras para mantener el sistema alineado con los continuos
desarrollos técnicos y de negocios. Si una organizacion tiene
requerimientos Unicos que el paquete no tenga considerados, muchos
paquetes cuentan con herramientas de personalizacion. Las
caracteristicas de personalizacion permiten modificar un paquete de
software para cumplir con los requerimientos Unicos de una
organizacion sin destruir la integridad del software empaquetado. Si se
requiere un alto grado de personalizacién, tal vez los procesos de
programacion adicional y trabajo de personalizacion sean tan costosos
y requieran tanto tiempo que desaparezcan muchas de las ventajas de
los paquetes de software.

Cuando se desarrolla un sistema mediante un paquete de
software de aplicacion, el analisis de sistemas integra un esfuerzo de
evaluacion del paquete. Los criterios importantes de evaluacion son las
funciones que provee el paquete, la flexibilidad, facilidad de uso,
recursos de hardware y software, requerimientos de la base de datos,
esfuerzos de instalacion y mantenimiento, documentacion, calidad del
distribuidor y costo. A menudo el proceso de evaluacion del paquete se
basa en una solicitud de propuesta (RFP), la cual es una lista detallada
de preguntas que se envian a los distribuidores de software

empaquetado.

Al seleccionar un paquete de software, la organizacién ya no
tiene el control total sobre el proceso de disefio del sistema. En vez de
ajustar las especificaciones de disefio del sistema de manera directa a
los requerimientos del usuario, el esfuerzo de disefio consiste en tratar
de moldear los requerimientos del usuario para que se conformen a las
caracteristicas del paquete. Si los requerimientos de la organizacién

tienen algun tipo de conflicto con la forma en que funciona el paquete y
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no es posible personalizarlo, la organizacion tendra que adaptarse al
paquete y cambiar sus procedimientos.

8.2.- Outsourcing

Si una firma no desea usar sus recursos internos para crear y
operar sistemas de la informacion, puede subcontratar el trabajo a una
organizacion externa que se especialice en proveer estos servicios. Los
proveedores de coOmputo en la nube y SaaS son una forma de
outsourcing. Las compafiias suscriptoras utilizan el software y el
hardware de computadora que proporciona el servicio como la
plataforma técnica para sus sistemas. En otra forma de outsourcing,
una compafia podria contratar a un distribuidor externo para disefiar y
crear el software para su sistema, pero esa compafila operaria el
sistema en sus propias computadoras. El distribuidor de outsourcing

podria ser nacional o residir en otro pais.

El outsourcing doméstico se controla en primera instancia por
el hecho de que las firmas de outsourcing poseen habilidades, recursos
y activos gue sus clientes no tienen. Para instalar un nuevo sistema de
administracion de la cadena de suministro en una compafiia muy
grande podria ser necesario contratar entre 30 y 50 personas
adicionales con experiencia especifica en software de administracion de
la cadena de suministro, ademas de obtener las licencias de un
distribuidor. En vez de contratar nuevos empleados permanentes (la
mayoria de los cuales necesitarian una capacitacion extensiva sobre el
paquete de software) y despedirlos una vez que finalice la creacion del
nuevo sistema, tiene mas sentido y es a menudo menos costoso

subcontratar este trabajo por un periodo de 12 meses.

En el caso de outsourcing fuera del pais, la decisién tiende a

estar mas orientada hacia el costo. Un programador experimentado en
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India o Rusia gana cerca de USD $9000 al afio, en comparacion con
$65000 al afio para un programador equiparable en Estados Unidos.
Internet y la tecnologia de comunicaciones de bajo costo han reducido
en forma drastica los gastos y la dificultad de coordinar el trabajo de
equipos globales en ubicaciones lejanas. Ademas de los ahorros en
costo, muchas firmas de outsourcing fuera del pais ofrecen activos y
habilidades de tecnologia de primera categoria. Hace poco la inflacion
de los sueldos fuera de Estados Unidos mermé algunas de estas

ventajas, por lo que algunos empleos han regresado a Estados Unidos.

Sin embargo, existe una probabilidad muy alta de que, en
cierto punto en su carrera, usted tenga que trabajar con subcontratistas
fuera del pais o equipos globales. Es muy probable que su firma se
beneficie del outsourcing si se toma el tiempo para evaluar todos los
riesgos y se asegura de que el outsourcing sea apropiado para sus
necesidades especificas. Cualquier compafia que use outsourcing para
sus aplicaciones debe comprender por completo el proyecto; sus
requerimientos, el método de implementacién, los beneficios
anticipados, los componentes del costo y la métrica para medir el

desempeiio.

Muchas firmas subestiman los costos para identificar y evaluar
a los distribuidores de servicios de tecnologia de la informacién, de
cambiar a un nuevo distribuido de mejorar los métodos de desarrollo de
software internos para estar a la par con los métodos de los
distribuidores de outsourcing, y de monitorear a los distribuidores para
asegurarse que estén cumpliendo con sus obligaciones contractuales.
Las compafias tendran que asignar recursos para documentar los
requerimientos, enviar solicitudes de propuestas (RFP), los gastos de
viaticos, para negociar contratos y la administracion del proyecto. Los

expertos afirman que se requieren de tres meses hasta todo un afo
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para transferir el trabajo completo a un socio fuera del pais y
asegurarse de que el distribuidor comprenda las actividades

comerciales de su empresa en forma detallada.

9.- Desarrollo de aplicaciones para la firma digital.

En el entorno de las firmas digitales, las organizaciones
necesitan la capacidad de agregar, modificar y retirar sus capacidades
de tecnologia con mucha rapidez para responder a las nuevas

oportunidades.

Las compafias comienzan a utilizar procesos de desarrollo
mas cortos e informales que proveen soluciones rapidas. Ademas del
uso de paquetes de software y de proveedores de servicios externos,
las empresas estan dependiendo cada vez mas de las técnicas de ciclo
rapido, como el desarrollo rapido de aplicaciones, el disefio de conjunto
de aplicaciones, el desarrollo &gil y los componentes de software
estandarizados reutilizables que se pueden ensamblar en un conjunto
completo de servicios de comercio electronico (e-commerce) y negocios

electronicos (e-business).

9.1.- Desarrollo rapido de aplicaciones

Este término se utiliza para describir este proceso de crear
sistemas funcionales en un periodo muy corto de tiempo. RAD puede
incluir el uso de programacion visual y otras herramientas para crear
interfaces graficas de usuario, la generacion de prototipos iterativos de
elementos clave del sistema, la automatizaciéon de la generacion de
codigo de programa y un estrecho trabajo en equipo entre los usuarios

finales y los especialistas en sistemas de informacion.

Algunas veces se utiliza una técnica conocida como disefio

conjunto de aplicaciones (JAD) para acelerar la generacion de los
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requerimientos de informacion y desarrollar el disefio inicial de
sistemas. JAD reune a los usuarios finales y los especialistas en
sistemas de informacion en una sesion interactiva para que debatan

sobre el disefio del sistema.

El desarrollo agil se enfoca en entregar el software funcional
con rapidez, para lo cual el proyecto grande se descompone en una
serie de pequefos subproyectos que se completan en periodos cortos
de tiempo mediante el uso de la iteracibn y la retroalimentacién

continua.

9.2.- Desarrollo en componentes y servicios web

Para agilizar ain mas la creacién de software para las
funciones comunes, como una interfaz grafica de usuario o la capacidad
de realizar pedidos en linea, las cuales se pueden combinar para crear
aplicaciones de negocios a gran escala. Esta metodologia para el
desarrollo de software se conoce como desarrollo basado en
componentes, permite crear un sistema mediante el ensamble y la
integracion de los componentes de software existente. Las empresas
utilizan esta metodologia para crear sus aplicaciones de comercio
electrénico, en donde combinan los componentes comerciales
disponibles de carritos de compras, autenticacion de usuarios, motores
de busqueda y catalogos con piezas de software para sus propios

requerimientos Unicos de negocios.

9.3.- Servicios web y computacion orientada al servicio

Los servicios web se pueden utilizar también, como
herramientas para crear nuevas aplicaciones de sistemas de

informacion o mejorar los ya existentes.
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Pueden realizar ciertas funciones por su cuenta, y también
involucrarse con otros servicios web para completar transacciones mas
complejas, como verificar crédito, adquirir materiales y ordenar

productos.



CAPITULO II
DESARROLLO ADMINISTRATIVO DE SISTEMAS
DE INFORMACION

Sumario: 1. Introduccion; 2. Diagnostico; 2.1 ¢Cuél es el
problema?; 2.2 Ubicacion del problema; 2.3 Descripcion
del problema; 2.4 Evaluacién del problema; 2.5 Evaluacion
del problema; 3. Factibilidad; 3.1. Andlisis Del Problema.
3.2 Planteamiento de alternativas; 3.3 Evaluacion de cada
alternativa; 3.4 Evaluacion comparativa entre alternativas;
3.5 Evaluacion comparativa entre alternativas; 4. Disefio
Légico; 4.1. Elementos De Administracion. 4.2 Analisis
Funcional; 4.3 Disefio De Formularios; 4.4 Sistemas De
Cadificacidn; 4.5 Informe De Proposicion Del Sistema.

1. Introduccion
En algunas ocasiones, se ha postergado el desarrollo de la
parte administrativa de un sistema de informacién a fin de dar una
rapida solucion computacional a un problema, sacrificando la posibilidad
de haber dado otra respuesta, tal vez de caracter computacional pero
mas precisa y completa o de tipo administrativo, donde ademas se

podria haber ahorrado tiempo y dinero.

Como se explica en la introduccion, es posible dar por
resuelto el problema o cancelar el desarrollo de un sistema en

cualquiera de las etapas del area administrativa: diagnostico, factibilidad
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o disefio légico, se supone que el sistema de informacion sera

desarrollado abarcando todas las etapas de la metodologia®.

e Diagnostico
e Factibilidad

e Disefio légico

2. Diagnostico
Esta es la primera etapa en el desarrollo de un sistema de

informacion y su objetivo es identificar y ubicar, en su medio el

problema que da origen a este estudio.

Un buen diagnéstico permitira construir soélidamente un
sistema, sobre la base de dar solucién a un problema real, sin el peligro
de construir una aplicacion para resolver un problema mal planteado o

tal vez, inexistente.

El problema se entiende aqui como el motivo que da origen al
estudio de diagndstico y podria corresponder, entre otras, a las

siguientes causas:

e Economizar recursos en procesos productivos o
administrativos. Por ejemplo, en ciertas ocasiones podria resultar mas
econémico comprar a un solo proveedor que mantener el departamento
de adquisiciones.

e Resolver cuellos de botella. Por ejemplo: no existe
infraestructura administrativa para controlar todas las cuentas corrientes
de clientes.

e Mejorar tiempos de respuesta. Por ejemplo: en inventarios
debe ser posible conocer el stock de un producto en menos de un

minuto, para no perder ventas.

(4) BRAVO, Juan, Desarrollo de Sistemas de Informacion, Editorial
Evolucion S.A., Santiago, Chile, 1996.
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La forma definitiva de abordar el diagnostico va a depender de
la experiencia del Analista, de las caracteristicas del problema, de su
magnitud, de la empresa y de otros factores. Por lo tanto, las pautas
gue se presentan a continuacion constituyen solo una guia de caracter

general.

Se aborda esta etapa desde un enfoque mas sintético que
analitico, yendo desde lo general a lo particular. Se comienza con el
estudio del medio y sus interrelaciones con el &rea problema, luego se
describe el problema particular, cuidando de no perder la vision de

conjunto y, finalmente, se evallGa el problema para extraer conclusiones.

Para la mejor comprension del diagnéstico se ha dividido el

tema en los siguientes puntos®:

e ¢ Cudl es el problema?

e Ubicacion del problema.

e Descripcion del problema.
e Evaluacion del problema.

e Formato del informe de diagnéstico.
2.1 ¢ Cuél es el problema?

Con estas u otras palabras, esa pregunta es la que da
comienzo al estudio de diagnostico. Normalmente, sera el analista
quien la formule a un ejecutivo, el cual, para un ejemplo de problemas

en el control de inventarios, podria dar respuestas del siguiente tipo:

e No obtengo los saldos de la mercaderia oportunamente.
e Las tarjetas de control de stock no reflejan la realidad

porque difieren del inventario fisico.

(5)lbidem.
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e (Cada vea que requiero el stock de un producto, el
encargado de almacén debe contar la mercaderia.

e Entre otras.

Para comenzar el diagnostico, se debe determinar con
precision los reales problemas expuestos por el ejecutivo, separandolos

de lo que pudiera ser una resultante de los mismo.

e Tener problemas en las ventas debido a los inventarios no
es un problema en si, es una resultante, en una relacién causa-efecto,
el objetivo es determinar las causas. Si se estudian detenidamente las
respuestas del ejecutivo, podria concluirse que los problemas se
reducen a:

o Las fichas de inventarios estdn mal actualizadas.

o Existen posibles mermas de mercaderia.

Las preguntas que deberian ser formuladas a continuacion
son: ¢,como se producen tales problemas? y cual es su naturaleza?

Las respuestas seran las conclusiones del diagndstico.

La clave para aclarar los problemas es la informacion y una
importante fuente son los propios funcionarios de la empresa, a quienes
se puede acceder, principalmente, mediante las entrevistas,
recomendaciones para entrevistas y exposiciones. Otras formas
complementarias de obtener informacién son las encuestas con muchos

usuarios, el material escrito y la documentacion original circulante.
2.2 Ubicacion Del Problema

La ubicacion es un concepto que significa situar el problema
en su medio, es decir, conocer la empresa y determinar las relaciones
area problema versus otras éareas de la empresa. Un primer

acercamiento al problema es un breve estudio en la empresa, cuyos
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documentos de trabajo deberian tener el formato que se presenta a
continuacion, ejemplificado con un problema de inventarios: Descripcidn
de la empresa: Es una empresa comercializadora de articulos para el
hogar que posee un almacén central y cinco locales de venta al publico.

Vende, preferentemente, a crédito.

GERENCIA
GENERAL

L
| | ]

ADMINISTRACION
Cl
J

Fig. 1 ORGANIGRAMA; DESTACANDO AREA PROBLEMA

Obsérvese que almacén depende directamente de la
Gerencia General de la empresa, donde se realizan las compras. Y del
area Ventas dependen los locales, a los que almacén debe despachar
mercaderia. De administracion y finanzas depende el departamento de
contabilidad, de donde se solicita realizar una cuadratura de los saldos

fisicos de inventario contra los saldos contables.

(6)Organigrama destacando area problema
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GERENCIA
GENERAL (B)

PROVEEDOR(A) g  ALMACEN LOCALES (C)

CLIENTES (D)

A. Entrega mercaderias.

B. Consulta stock

C. Recibe mercaderia

D. Recibe los articulos adquiridos

Relaciones con otras areas: Este analisis permite conocer
mas en detalle la interaccion del area problema con otras areas de la
empresa, Yy, eventualmente, con entidades externas a la organizacién

(ver fig. 2).
En la fig. 2 se puede observar las siguientes interrelaciones:
1. El Proveedor entrega en Almacén la mercaderia.

2. Gerencia General solicita stock de mercaderias a

Almacén para decidir compras.

(7) Fig. Ejemplo de relaciones de almacén con otras areas.
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3. Ventas solicita a Almacén mercaderias para exhibicion y
despacho inmediato a clientes, en sus Locales.

4. El Cliente recibe mercaderias desde Almacén.

Recursos y requerimientos del area problema: Para entender
mejor el area problema, deben definirse claramente cuéles son los

recursos con que cuenta para dar respuesta a los requerimientos.
2.3 Descripcion Del Problema

Luego de haber estudiado la ubicacion del area problema,
debe analizarse su funcionamiento interno. Para esto se aplicaran,
preferentemente, dos herramientas (l6gicas y simples) el analisis
funcional y los flujogramas de informacién, definidas en la etapa de
disefio logico, puntos 4.1. -Elementos de administracion-y 4.2. Analisis

funcional-.

Para facilitar la comprension de las materias siguientes, se
analiza en detalle el ejemplo de un problema de inventarios. Por lo
tanto, en lo que sigue se hace referencia al problema o sistema de

inventarios para hacer mencion de este ejemplo.

Para el problema de inventarios se podria determinar que
existen tres funciones: una funcion principal, mantencién de stock, y dos
funciones relacionadas, compras y ventas. A cada una de ellas deberia
aplicarse el analisis funcional y el flujograma de informacion. Asi se
podria apreciar, por ejemplo, la conveniencia de no entregar la boleta al
cliente en el local, en caso de una venta con despacho a domicilio, sino
junto con el articulo en su domicilio, para evitar la posibilidad de una

doble entrega.

Un enfoque complementario consiste en dar al area problema

el tratamiento de una caja negra y observar sus entradas y salidas,
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determinadas en el analisis funcional, desde un punto de vista global.
Para el sistema de inventarios, podria haberse determinado el siguiente

movimiento de mercaderias en relacion con el stock.
Entradas

e Compras, de la funcion Compras.

e Devolucién de ventas, de la funcion Mantencion de Stock.

e Traspasos desde locales, de la funcion Mantencién de
Stock.

Salidas

e Despacho a domicilio, de la funcién Ventas.
e Devolucién de compras, de la funcion Compras.

e Traspasos a locales, de la funcion Mantencion de Stock.

Obsérvese que el analisis aplicado a permito aclarar las
relaciones con otras areas y las relaciones internas del area de

inventarios.
2.4 Evaluacion Del Problema

El siguiente analisis esta influido por la experiencia del
analista, porque lo observado deberia compararse contra una especie
de patron ideal. En otras palabras: ¢como sabe el analista si un
procedimiento es correcto o incorrecto? En algunos casos resulta obvio,
pero en otros deberia apoyarse sobre una especie de estandar de
buenos procedimientos, relativo al problema en estudio y definido sobre

las siguientes bases:
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e Referencias bibliogréficas.

e Reuniones con ejecutivos par a definir un sistema ideal.

Apoyo de especialistas en la materia.

e Para el sistema de inventarios, los procedimientos podrian

evaluarse sobre el siguiente Patron.
o ¢ Es expedito el flujo de informacion?

e La documentacion de cada entrada o salida, también

denominados movimientos. ¢ Llega oportunamente?

e La documentacion, llega junto con el movimiento fisico de

mercaderias y, siempre, ¢ existe esa documentacion?

e ¢ El movimiento fisico, se comprueba contra lo que indica

el documento?

¢ Se anota en las fichas de saldo por articulo, cuando se
produce el movimiento? ¢ Si el movimiento no se anota inmediatamente
en la ficha, queda copia de los documentos en almacén para anotar con

posterioridad?

La documentacién de los movimientos, aunque no esté en
almacén, ¢es de facil acceso para ser consultada?, esta ordenada y en
un solo lugar? Estas preguntas y otras son las que deberia hacerse el

analista para determinar cual es la naturaleza del problema planteado.

Conclusiones

Solamente con el fin de presentar mas oportunidades de
entender las posibilidades del diagndstico, se presentan a continuacion
dos juegos de conclusiones (A y B), naturalmente, solo con fines

pedagogicos porque son conclusiones contrapuestas:
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Conclusiones A

En base al analisis precedente se observo que:

a. La actualizacién de la ficha, cuando ingresa mercaderia
por compras, es muy lenta porque el encargado de almacén no tiene
tiempo de anotar mientras recepciona articulos y el documento no tiene
copia. El original va a contabilidad, donde resulta de dificil acceso.

b. Se revisaron las fichas y se descubrieron muchos errores
de calculo (sumas y restas erréneas).

c. En las ventas al crédito, el cliente tiene abierta la
posibilidad de solicitar despacho a domicilio y retirar desde el local, al
mismo tiempo.

d. El total de movimientos en el mes es relativamente poco.
Para 400 articulos en stock existe el siguiente movimiento: Entradas:
200 documentos, con 450 articulos y 600 unidades en total. Salidas:
300 documentos, con 500 articulos y 580 unidades. La diferencia de 20

unidades corresponde a mermas y mercaderia dafiada.
Por lo tanto, se concluye que:

a. El problema de mermas se origina en la posibilidad del
cliente de retirar desde el local y solicitar despacho a domicilio. Para
este problema, se recomienda una correccién de los procedimientos
administrativos. Una posible solucién podria ser no entregar la boleta al
cliente cuando solicite despacho a domicilio sino en el momento de
entregarle la mercaderia, y debidamente timbrada.

b. El problema de mala actualizacion de las fichas de
inventarios se origina en fallas de los procedimientos administrativos -
en compras, el encargado de almacén no puede anotar inmediatamente
en la ficha porque se queda sin copia y el original es de dificil acceso- y
en poca preparacion del encargado de almacén en materias
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administrativas- muchos errores en sumas y restas-. Se recomienda
una reformulacién de procedimientos que permita dejar una copia de
cada movimiento de compras en almacén y entrenar adecuadamente al
encargado de almacén en la actualizacion de las fichas. En cualquier

caso, deben crearse procedimientos de cuadratura.

Conclusiones B

Este juego de conclusiones se presenta como ejemplo del

Informe de Diagnostico en el siguiente punto.
2.5 Formato del informe de Diagnostico

El Informe de Diagnostico normalmente va dirigido a
ejecutivos de alto nivel, con muy poca disponibilidad. De tiempo, por lo
tanto, es muy apreciada una notificacion lo més corta y precisa posible.
Para ayudar al ejecutivo a ubicarse rapidamente, el formato de
presentacion deberia considerar un resumen de antecedentes de no
mas de una pagina, al igual que las conclusiones y recomendaciones.

El detalle de los antecedentes debe ir al final del informe.
El formato del informe es el siguiente:

Objetivo.

Resumen de antecedentes.

Conclusiones y recomendaciones.
Antecedentes.

Caracteristicas generales de la empresa.
Relaciones del area problema con otras areas.
Funcionamiento general del area problema.
Recursos con que cuenta el area.

Descripcion de funciones y flujogramas de informacion.

- o 2 0 T o9 M w DN PRE

Determinacion del problema.
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g. Conclusiones.

3. Factibilidad

El objetivo de esta etapa es: plantear y evaluar alternativas de
solucién al problema identificado en el diagnostico. Su magnitud
dependera de la importancia del proyecto, del nUumero de factores que
mas influyen en la decisidon, sean econdmicos, técnicos, estéticos u
otros y del nivel de profundidad al cual desea llegar el usuario, punto
este Ultimo que obligara a buscar un equilibrio entre el detallado andlisis
de cada alternativa y la oportunidad de la decision, con el fin de
terminar el estudio de factibilidad antes que el problema ocasione

trastornos mayores en la empresa o que el entorno haya cambiado.

La metodologia, para esta etapa, considera el estudio de los

siguientes puntos:

e Analisis del problema.

e Planteamiento de alternativas.

e Evaluacion de cada alternativa.

e Evaluacion comparativa entre alternativas.

e Formato del informe de factibilidad.
3.1 Analisis del Problema

En la etapa de diagndstico se delimito cuidadosamente el
problema a resolver: corresponde ahora, aclarar importantes aspectos
previos al estudio mismo, entre otros: la urgencia del problema, sus
costos, los plazos del estudio de factibilidad y los requerimientos y

restricciones a que deben ceiiirse las soluciones propuestas.
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A. Urgencia del problema

Un primer aspecto es determinar el grado de urgencia real del
problema, lo cual ayudara a definir los plazos del estudio de factibilidad
y agregara un nuevo factor sobre los elementos que influyen en la
decision de seleccionar una alternativa: el plazo de implementacion.

Pero ¢,como determinar la urgencia de resolver un problema?

Es dificil dar una respuesta precisa a esta pregunta porque la
mayor o menor urgencia de resolucién de un problema conlleva mucha
subjetividad y algunos ejecutivos adoptan la practica de declarar como
urgente cualquier problema, aunque no lo sea, con el fin de conseguir

prioridad a sus demandas.
B. Costos del problema

Una de las preguntas mas habituales del ejecutivo en relacion
con el problema es: ¢Cuanto me cuesta? Una vez determinado este

costo, servird para evaluar las soluciones que se planteen.
C. Plazos de estudios de factibilidad

Al ejecutivo le corresponde fijar los plazos del estudio de
factibilidad, de acuerdo con los antecedentes obtenidos en los puntos
precedentes y, al menos desde el punto de vista de costos, en base a
una pregunta del siguiente tipo: ¢cuanto mayor ahorro podria lograr

realizando un largo estudio de factibilidad?
D. Requerimientos y restricciones

Antes de plantear soluciones al problema, deben definirse los
requerimientos y restricciones -econdémicos, técnico, estéticos y de

cualquiera otra indole- que deben cumplir todas las alternativas.
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Por ejemplo, para el problema de inventarios podrian definirse

los siguientes requerimientos y restricciones:

e Economicos: el valor de la alternativa de solucion no debe
superar el costo del problema ($300.000).

e Técnicos: la consulta a almacén central sobre el stock de
un articulo no debe superar un minuto y no es necesario un tiempo de
respuesta inferior a 5 segundos. Una rapidez menor a ese tiempo,

aunque seria aceptada, no le reportaria mayor puntaje a la alternativa.

Al limite que puede ser sobrepasado, sin rechazar la
alternativa, se le denominard Limite benigno y la cantidad excedida sera

considerada al valor del limite benigno.

e Estéticos: los disefios y colores de muebles y maquinarias
deben ser sobrios y elegantes, evitdndose, hasta donde sea posible, la
contaminacion gaseosa y acustica.

e otros: las marcas del equipamiento técnico deben
pertenecer a empresas de reconocida solvencia y prestigio, los plazos
de desarrollo y puesta en marcha deben ser preferentemente breves, la
calidad de los sistemas de informacidn debe estar garantizada,

etcétera.
3.2 Planteamiento de alternativas

Es indispensable una busqueda completa de alternativas de
solucion al problema, pero ¢cuales son las fuentes para ubicar
alternativas de solucion? Se definen las siguientes tres fuentes para
buscar soluciones al problema: soluciones tradicionales, soluciones

internas y soluciones externas.
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A. Soluciones tradicionales

Son las soluciones mas habituales: realizar una

racionalizacién administrativa o computarizar.
B. Soluciones internas

Son las soluciones propuestas por empleados y ejecutivos
relacionados con el é&rea problema. Ellos poseen una valiosa
experiencia que el analista debe valorar y saber aprovechar. Una
técnica muy rapida y eficaz para el planteamiento de soluciones
internas es la lluvia de ideas, donde se retnen ejecutivos y analistas en
una especie de mesa redonda, para definir y analizar soluciones. Estas
reuniones son normalmente de larga duracion y para su mayor

efectividad, deberian desarrollarse con un minimo de interrupciones.
C. Soluciones externas

Son las soluciones extraidas de la documentacion
bibliografica y de la experiencia con problemas similares en otras

empresas.
3.3 Evaluacién de cada alternativa

Cada alternativa debe ser evaluada desde la perspectiva
costo/beneficio y en lo posible ponderando objetivamente cada uno de
los factores que més influiran en la seleccién (factores de decision).

La primera tarea es determinar el conjunto de factores de
decision y asignar a cada uno de ellos un cierto peso, un porcentaje que

indique su grado de influencia en la decision final.
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3.4 Evaluacion comparativa entre alternativas

Una vez terminado el andlisis individual de cada alternativa,
procede ahora un estudio comparativo entre todas las soluciones

propuestas.
3.5 Formato del informe de factibilidad

El informe de factibilidad esta dirigido al ejecutivo de alto nivel
gue toma las decisiones; por lo tanto, las consideraciones respecto a
brevedad y estructuracion son las mismas del informe de diagndstico.

Su formato es:

Objetivos.

Resumen de antecedentes.
Conclusiones y recomendaciones.
Antecedentes.

Urgencia, plazos y costos del problema.
Requerimientos y restricciones.
Determinacion de factores de decision.
Planteamiento de alternativas.

Evaluacién de cada alternativa.

-~ ® a8 0 T e AN R

Analisis comparativo entre alternativas.

Plan de desarrollo.

Q@

4. Disefio Loégico

Su objetivo es el desarrollo administrativo de la alternativa
seleccionada por el ejecutivo en la etapa de factibilidad, especialmente
en lo que se refiere a departamentalizacion, organizacién general,
creacion o redisefio de funciones, procedimientos administrativos,

formularios, codigos y otros elementos propios del area administrativa.
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Esta es una etapa terminal del desarrollo de un sistema de
informacion cuando, para la solucién del problema, es suficiente con
una racionalizacion administrativa. Si se requiere seguir adelante con el
desarrollo de un sistema computacional, sera necesario dejar
claramente establecidas las entradas y salidas, la informacién que se
debe almacenar y los procedimientos.

Puede ocurrir que esta etapa sea el comienzo del trabajo del
analista en el proyecto, debido a que el diagndstico y factibilidad fueron
desarrollados por otro especialista, tal vez en fecha anterior, en otro
medio y con otras prioridades. En tal caso, lo mas recomendable es
repasar el trabajo de las etapas anteriores y rehacerlo parcialmente, si
es necesario. También podria suceder que al analista se le ordene
comenzar desde el disefio l6gico a fin de ahorrar tiempo. Frente a esta
posibilidad, debe insistirse en realizar un desarrollo minimo de las
etapas de Diagnéstico y Factibilidad para asegurarse que el problema
este bien definido y que la alternativa seleccionada sea la mas

adecuada.

Otra situacion, muy negativa, que podria presentarse es la no
realizacion del disefio logico, ya sea por falta de preparacion del
encargado del proyecto o por un exceso de exigencias en cuanto a
plazos de entrega de un sistema computacional. La recomendacion, en
este caso, es insistir en un desarrollo administrativo minimo que

garantice el posterior buen funcionamiento del sistema computacional.

Con el fin de dar continuidad al tema se supone que después

del disefio ldgico viene el disefio computacional del sistema.
4.1 Elementos de Administracion

Mas que el tratamiento o la definicion de materias formales de

administracion orientadas al desarrollo de sistemas de informacion, el
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objetivo de este punto es dar un marco de referencia entre el autor y el
lector respecto a los elementos de administracion que interesan en este

libro. Estos son:

e Conceptos basicos.
e Estructuracion de decisiones.
¢ Manuales administrativos.

A. Conceptos basicos

Existen algunos conceptos claves para entender los sistemas

de informacién administrativos, y ellos son los siguientes:

- Funcion: Se refiere a un conjunto de actividades con un
objetivo claramente identificables.

- Actividad: Corresponde a alguna de las tareas necesarias
para cumplir con una funcién determinada.

- Procedimiento administrativo: Corresponde a una
descripcion continua de las actividades que componen una funcion,
principalmente representadas a través del movimiento de formularios.
Una forma grafica de representar los procedimientos administrativos es
a través de los flujogramas de informacion.

B. Estructuracion de decisiones

Este tema es de particular importancia para el analista porque,
en el disefio del sistema, debe considerar los requerimientos de

diferentes niveles de decision dentro de la empresa.

Operacional: Se orienta al control de las actividades
operativas, propias del que hacer de la empresa, normalmente de
caracter rutinario, como las remuneraciones, control de inventarios y la

contabilidad.
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Técnico: O nivel gestion, dice relacion con el uso eficiente de
los recursos para cumplir los objetivos trazados. Se trata de llevar a
efecto, en la mejor forma posible, politicas dictadas por la direccion

superior.

Estratégico: Da el rumbo a la empresa; se definen objetivos y
metas, se controla su cumplimiento y se definen politicas de largo

plazo. Se definen los siguientes tipos de decisiones:

- Estructuradas: Son aquellas donde el procedimiento de
toma de decisiones esta formalizado, se cuenta con toda la informacion
necesaria y practicamente no hay riesgo asociado.

- Semiestructuradas: Son aquellas donde el procedimiento
de toma de decisiones no esta totalmente formalizado, pero existen
algunos precedentes. No se dispone de toda informacién requerida y
comienzan a tener bastante importancia el criterio y la experiencia del
ejecutivo. Existe un cierto porcentaje de riesgo en estas decisiones,
aunque calculado.

- No estructuradas: Son decisiones donde no hay
procedimientos establecidos, los precedentes son escasos y se dispone
de poca informacion formal. Para estas decisiones es de particular
importancia el criterio y la experiencia del ejecutivo, aunque el riesgo es
mayor, también puede ser ponderado probabilisticamente.
Preferentemente se orienta al control estratégico.

C. Manuales administrativos

Como producto de un disefio administrativo completo,

normalmente se generan los siguientes manuales:

- Manual de organizacion: indica la departamentalizacion de

la empresa y su estructura jerarquica.
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- Manual de funciones: se refiere a la descripcion de tareas
de cada cargo dentro de la empresa. La funcion en este contexto, se
entiende ligada a un puesto de trabajo, mas que a un conjunto de

actividades con un objetivo determinado.

- Manual de procedimientos administrativos: normalmente
se organiza por funciones administrativas y describe los pasos a seguir

para cumplir todas las actividades de una funcion.

Estos tres manuales se mantienen, habitualmente, en el area

de organizacion y Métodos.
4.2 Andlisis funcional

El analisis funcional es una técnica de disefio légico que
permite entender o disefiar una funcién yendo desde lo mas general a
lo més particular, en un acercamiento aproximado a lo propuesto en la
Teoria General de Sistemas, particularmente en lo que se refiere a la

caja negra y la construccion de modelos.

El planteamiento de una funcion en forma narrativa y
utilizando diagramas no es mas que un modelo de la situacion real, la
cual ha sufrido una considerable reduccion de variedad. La técnica de
caja negra podria aplicarse a la descripcién de funciones porque, al
principio, el analista conoce las entradas y salidas de la funcion, pero no

su funcionamiento interno.

No obstante, este debera ser totalmente aclarado y entonces

la funcién dejara de ser una caja negra.

El estudio de una funcion estd compuesto por entradas,
salidas, archivos y procedimientos, y cada elemento deberia ser

analizado en el siguiente orden:
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1. Entradas: corresponde a la informacién que origina el
trabajo en la funcién. Por ejemplo, orden de reposicion de stock de la

funcién compras.

2. Salidas: Corresponde al producto de la funcion, al
cumplimiento del objetivo para el cual esta disefiada. Por ejemplo, en

compras la recepciéon de la mercaderia.

3. Archivos: En la mayoria de las funciones se encuentra
informacion histérica y de actualizacion permanente. Por ejemplo, en la
funciébn compras podrian mantenerse los siguientes archivos: historico
de compras por articulo, indica los dltimos precios a que se compro y
las condiciones; y registro de proveedores, contiene la identificacion de

proveedor y toda la informacién util para cotizar y comprar

4. Procedimientos: Es la logica de la funcion, representada

por las actividades y los procedimientos administrativos.
4.3 Disefio de formularios

Una tarea de primera importancia en el disefio I6gico es la
preparaciéon de formularios, ya sean de use totalmente administrativo u
orientados al computador, donde también se incluye el disefio de

informes y pantallas.

A. Normas generales del disefio de formularios

Desde un punto de vista practico, algunos aspectos

importantes en el disefio de formularios son:
- Numeracion del formulario.
- Formulario auto explicativo.

- Orientacion al usuatrio.
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- Incluir solo la informacién necesaria.
- Normalizacion y estandarizacion.
- Sin posiciones fijas.

B. Disefio de informes y pantallas

Los informes de computador se denominan normalmente
listados y deben ser disefiados en esta etapa considerando los recursos
con que se cuenta. Como ayuda en el disefio es conveniente usar hojas
de Layout, las cuales traen indicadas las filas y columnas de una pagina

de impresion.

Las pantallas representan entradas o salidas de informacion
hacia o desde el computador y para su disefio debe también

considerarse los recursos con que se cuenta.

El disefio de las pantallas influye notablemente sobre la
caracteristica de amistosidad del sistema. Por lo tanto, deberia evitarse
el use de abreviaturas y, en lo posible, agregar una opcion de ayuda
para invocar una pantalla con la descripcion completa de la operaciéon

requerida.

Lo anterior ha sido la forma tradicional de disefar informes y
pantallas, sin embargo, cada vez en mayor cantidad estan apareciendo
productos de software (denominados de Cuarta Generacion) que
ayudan a preparar rapidamente el formato de presentacion de

informacion, por impresora o pantalla.
4.4 Sistema de codificacion

Vivimos en la era de la codificacion. Cada persona, automdvil,
artefactos de un supermercado o los vendedores de una empresa

poseen una serie de caracteres que los identifican (ademas del
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nombre), normalmente un simple nimero correlativo, a veces, nimeros

mas complejo y en ocasiones, una combinacion de letras y numeros.
Las materias por tratar en este punto son:
-Uso del digito verificador
-Clasificacion de sistemas de codificacion.
-Consideraciones practicas en sistemas de codificacion.
A. Uso del digito verificador

La caracteristica fundamental de los sistemas de codificacion
es que el codigo debe ser Unico, no se puede repetir en items
diferentes. Este codigo esta afectado al peligro de un error de
transmision tal como cambiar el orden de los caracteres u omitir parte
de estos ya sea a través de canales verbales, visuales o de equipos de
comunicacioén, y es posible que el destinatario no se percate del error y
haga uso del cddigo erroneo. Una forma de mejorar esta situacion es
mediante el use de un digito verificador, que se obtiene como resultado
de aplicar una sencilla formula aritmética, a los caracteres numéricos
del codigo. Asi, cuando el cddigo es transmitido, el receptor puede
realizar nuevamente el calculo para obtener el mismo resultado, de no

ser asi, indicaria que el cddigo ha sido mal recibido.
B. Clasificaciéon de sistemas de codificacion

La presente clasificacion esta orientada al uso practico de
sistemas de codificacion en la empresa, y consta solamente de tres

categorias: Cdodigos Naturales, Simples y Compuestos.

C. Consideraciones practicas en sistemas de codificacion
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El sistema de codificacion deberia dejar un margen de
crecimiento minimo de un 100%. Cuando la base de una codificacion
numerica es, por ejemplo, un listado alfabético, entonces deberian
crearse coédigos que permitan la futura intercalacion de items (por

ejemplo, de 10 en 10).

Cuando se codifica, por primera vez, un conjunto de

elementos es conveniente crear todos los cédigos de una sola vez.

Siempre es conveniente estudiar el sistema de codificacion
utilizado en empresas similares para resolver necesidades comunes vy,
mejor aun, tender hacia la colaboracion y estandarizacion, a través de

utilizar similares esquemas de codificacion.

En lo posible, es conveniente marcar el codigo en el mismo
producto, a través de etiquetas autoadhesivas, impresion de fabrica u

otra forma, para facilitar su lectura posterior.
4.5 Informe de proposicion del sistema

El informe de Proposicion del Sistema esta orientado a
documentar el Disefio Logico de un sistema de informacion particular y
a servir de base para el Disefio Fisico. Corresponde a un documento de

trabajo y, como tal, no se actualizara permanentemente.

Este informe deberia ser aprobado por los ejecutivos a cargo
del area y, por lo tanto, representa un acuerdo analista/usuario en
cuanto al alcance del sistema. Las consideraciones respecto a la

brevedad y la estructuracion son las mismas del informe de diagnaostico.



CAPITULO IlI
METODOLOGIAS AGILES

Sumario: 1. Introduccién; 2. El manifestd &gil; 3. Métodos Agiles; 3.1.
Lean Software Development; 3.2. Scrum; 3.3. Kanban; 3.4.
Pragmatic Progamming; 3.5. Feature Driven Development (FDD);
3.6. Dynamic Systems Development Method (DSDM); 3.7.
Programacion Extrema (Xp).

1. Introduccién

Los proyectos que se alargan en el tiempo, que exceden costos y
no cumplen expectativas no son exclusivos de la industria del software, pero
el crecimiento acelerado en tamafio, complejidad y criticidad de este mundo
ha hecho que la busqueda de soluciones se haya convertido en una

necesidad urgente.

La solucion tradicional ha sido incrementar el control: contar con
requisitos detallados desde el primer momento, usar técnicas para valorar la
complejidad del trabajo y estimar el esfuerzo necesario, contar con

herramientas que controlaran el proceso y midieran la calidad.
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En 1986, Takeuchi y Nonaka describieron una forma de trabajo® en
la que un equipo de trabajo transversal aborda las distintas fases de la
misma forma que los jugadores de rugby cuando afrontan un melé (scrum en

inglés): empujando con decisidén y a unisono al equipo contrario.

Esta idea se trasladdé a la industria del software, y en 1995 se
presentaron articulos que describian ya dos aproximaciones separadas pero
semejantes de abordar proyectos Scrum. En paralelo, se estaba
desarrollando una nueva forma de desarrollar software llamada
programacion extrema o XP (Extreme Programming). La gran diferencia con
respecto a la forma de trabajar anterior es que se renuncia a los requisitos
completos y estables de partida: se trata de convivir con la incertidumbre y el
cambio. Con XP, los requisitos pueden variar, y el proceso se adapta a
trabajar con esa variabilidad. En lugar de rechazar los cambios, XP los

considera como algo natural y saludable.

Ser capaces de trabajar con un entorno cambiante e incierto es
precisamente la mejor forma de adaptarse a las formidables revoluciones
tecnoldgicas vividas en los ultimos afios, definidas por la velocidad y los
cambios constantes y radicales.

2. El manifest6 aqil

Un conjunto de autores y personas relevantes del mundo del
desarrollo del software se reunieron general de la industria. La forma de
desarrollar proyectos del momento ha trascendido este propdsito y se ha
convertido en la piedra fundacional de una nueva forma de trabajar. Esta

forma agil de desarrollar proyectos se fundamenta en cuatro puntos:

(8) ALVAREZ GARCIA, Alonso, DE LAS HERASDEL DEDO, Rafael, LASA
GOMEZ, Carmen, Métodos Agiles y Scrum, Grupo Anaya S.A., Madrid, 2012.
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e Valorar a los individuos y sus iteraciones, frente a procesos y
herramientas. Aunque todas las ayudas para desarrollar un trabajo son
importantes, nada sustituye a las personas, a las que hay que dar toda la
importancia y poner en primer plano.

e Valorar mas el software (producto) que funciona, que una
documentacion exhaustiva. Porque habia llegado un punto en el que
documentar el trabajo habia alcanzado tanta importancia como el objeto del
trabajo del producto. El foco siempre debe estar en lo que queremos
construir.

e Valorar mas la colaboracién con el cliente que la negociacion de
un contrato. La forma mas productiva de sacar adelante un trabajo es
establecer un marco de confianza y colaboracién con quien nos los encarga.

e Valorar méas la respuesta al cambio que el seguimiento de un
plan. Se trata de apreciar la incertidumbre como un componente bésico del
trabajo por lo que la adaptacién y la flexibilidad se convierten en virtudes y no

en amenazas.®

Aungue pueda parecer a simple vista que se trata de unos puntos
aceptables y de sentido comun, en realidad marcan una clara frontera con la
forma de trabajar. Estos cuatro puntos estdn acompafados de los siguientes
principios, que acaban de definir la forma de trabajar de acuerdo con los

métodos agiles.

e Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la
entrega temprana y continua de software con valor.

e Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas
tardias del desarrollo. Los procesos agiles aprovechan el cambio para

proporcionar una ventaja competitiva al cliente.

(9) Ibidem.
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e Entregamos software funcional frecuentemente, con referencia
al periodo de tiempo mas corto posible.

e Los responsables de negocio y los desarrolladores (miembros
del equipo) trabajan juntos de forma cotidiana durante todo el proyecto.

e Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados.
Hay que darles el entorno y el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecucién
del trabajo.

e El método més eficiente y efectivo de comunicar informacion al
equipo de desarrollo y entre sus miembros es la conversacion cara a cara.

e El software funcionando (producto cerrado) es la medida
principal de progreso.

e Los procesos agiles promueven el desarrollo sostenible, ser
capaz de mantener un ritmo constante de forma indefinida.

e La atencidn continua a la excelencia técnica y al buen disefio,
mejora la agilidad.

e La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no
realizado, es esencial.

e Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de
equipos automatizados.

e A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre como ser mas
efectivo para a continuacién ajustar y perfeccionar su comportamiento en

consecuencia.

3. Métodos Aqgiles

Agile en la préactica

El Manifiesto Agil recoge una serie de ideas que describen una
nueva forma de trabajar, dejando atras la orientacion inflexible y determinista

de los proyectos convencionales. Ahora, la incertidumbre no es una
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amenaza, es una dimension en la que nos basamos y que aceptamos. Es

una corriente que impulsa en lugar de luchar contra ella.

Esas ideas, valores y principios deben organizarse para no ser solo

una colecciéon de buenas intenciones.

¢, Como hacemos realidad el pensamiento 4gil? ¢Como llevamos a
la practica los valores agiles? ¢ Como velamos porque los principios agiles se
respeten? Los traductores del mundo de las ideas al mundo de las acciones

son los métodos agiles.

Las metodologias tradicionales proponen reglas inclusivas, es
decir, proporcionan unas pautas de actuacion que indican con detalle que es
lo que hay que hacer en cada momento del proyecto y en cada una de las
situaciones posibles. Esto ocurre cuando el cliente tiene claros todos los
requisitos y las necesidades que quiere cubrir al inicio de su proyecto y tiene
la certeza de que no va a necesitar que se realice ningin cambio ni en los
requisitos ni en el alcance de estos. En estos casos se podra calcular con
bastante precision el coste del proyecto y la duracién de este. En definitiva,

podremos organizarnos sin miedo a correr demasiados riesgos.

Un enfoque tradicional, propone fijar los requisitos con un alto nivel
de detalle al inicio del proyecto y a partir de ellos, se hace una estimacién del

coste y de la fecha de entrega de este.

Los métodos agiles proponen un cambio de paradigma ya se parte
de un presupuesto y una fecha de entrega, y a partir de ahi, se trabaja para

Cambio de Paradigma

mlfoque Tradicional Agil m

I Restricciones Funcionalidad Costo Cronograma I

Guiado por
Visién /Valor

&Esﬁmaciones Costo Cronograma Funcionalidad y
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implementar la funcionalidad valiosa para el cliente en cada momento; de

esta manera el alcance sera flexible.

Para ser competitivos, la mayoria de las veces debemos adaptar el
producto a medida que lo vamos construyendo.

Lejos de huir del cambio, los métodos agiles sugieren formas de
construir un producto en los que los cambios impacten lo menos posible en el

desarrollo del producto.

Los métodos agiles son procesos que dan soporte a la filosofia
agile, es decir son la manera de llevar a la practica los valores y principios

agiles comentados en la introduccion,

Lo que proponen estos métodos agiles son una serie de reglas dI
juego que se deberian cumplir siempre y en todas las situaciones pero que
fomentaran y facilitaran que en cada situaciébn se genere la practica que

realmente sea (til, tanto para el equipo como para el producto.
Breve introduccion a algunos de los métodos agiles.

La idea es que en cada situacion se elija el método que se adapte a
su producto. Pero ¢Qué hace que un método sea agil?, es decir, ¢Qué es lo

gue tienen en comun estos métodos?

Todo ellos consideran la colaboracion un elemento clave. Tanto las
personas que estan construyendo el producto como el cliente deben trabajar
en constante comunicacion y sentirse miembros de un gran equipo. La
comunicacién constante y a todos los niveles es crucial para crear el
producto con una calidad excelente y que cumpla exactamente las
necesidades del cliente, evitando sorpresas a todos los implicados. Por otro
lado, un método es agil si permite construir un producto de forma

incremental, es decir crear algo muy sencillo inicialmente y que vaya siendo
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enriquecido y completado de forma progresiva. Otro factor comin de estos
métodos agiles es su sencillez. Sus reglas son sencillas y de sentido comun,
pero eso si, es necesaria la experiencia y profesionalidad para obtener el

maximo beneficio de ellas.

Para que un método pueda considerarse agil, debe ser adaptativo,
es decir, se debe construir contemplando siempre la posibilidad de introducir

modificaciones y cambios en cualquier etapa de su construccion.
3.1 Lean software Development

Es un método agil centrado en la estrategia y su origen esta en la
empresa de la manufacturacion y la posterior adaptacion al desarrollo de

software.10

Este método tiene tres objetivos principales que son: reducir
drasticamente el tiempo de entrega de un producto, reducir su precio y

reducir también el nimero de defectos o bugs.

Los principios en los que se basa este método para conseguir sus

objetivos son los siguientes:

e Eliminar todo lo que no aporte valor; todo aquello que no le
aporta un beneficio al cliente y que no sea directamente valioso para él,
puede y debe ser eliminado. Si el cliente no lo necesita o no es lo que quiere
es este momento, directamente no se hace. Por ello es necesario simplificar
toda la burocracia, gestion, optimizar los procesos y evitar la falta de
informacion, asi como las interrupciones al equipo de trabajo.

e Optimizar el todo, pensar en global y a largo plazo. La
optimizacién de una pequefia pare del sistema puede afectar negativamente

al conjunto del mismo.es necesario no perder la perspectiva de donde nos

(10) Ibidem.
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encontramos y tener muy presente la relacion con las otras partes del
producto y las dependencias de unas con otras. El cliente necesita un todo,
necesita desde un principio ir viendo una foto global de lo que va a recibir.

e Construir con calidad, el producto debe construirse con una
calidad optima desde el primer momento. Deben cubrirse todo tipo de
pruebas de forma que los defectos se corrijan lo antes posible con una
construccion dirigida por las pruebas constantes.

e Aprender constantemente, la creacion debe entenderse como
un experimento, de forma que se acepte el cambio con normalidad. La clave
estd en ir aprendiendo y entendiendo lo que se necesita a medida que se
construye, ya que no podemos adivinar el futuro. Se deben hacer planes, por
supuesto, pero siendo tolerantes al cambio y aprendiendo de la experiencia.

Es necesario tener una comunicacion fluida y frecuente, tanto entre

los miembros del equipo como con el cliente.

e Reaccionar rapido, supone una gran ventaja sobre los
competidores el implementar rapidamente y con calidad la soluciones que el
cliente necesita y que le interesan en ese momento y posteriormente ir
adaptando de forma rapida el producto a medida que se vayan detectando
nuevas necesidades.

e Mejora continua, el foco de la mejora debe centrarse en las
personas y en los procesos que hacen posibles construir un producto y no en

mejorar exclusiva y directamente el producto en si.

Para mejorar constantemente no se debe tolerar ningun fallo, por

pequefio que este sea.

Por otro lado, es interesante tener presente que las normas existen

para ser cuestionadas y mejoradas si fuera necesario.
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e Cuidar al equipo de trabajo, un equipo de trabajo debe estar
motivado y esto se consigue proporciondndole cierto grado de autonomia
para poder tomar decisiones con sentido, ofreciendo a cada persona la
posibilidad de aprender y mejorar de manera permanente y, por ultimo,
procurar que sientan que su trabajo es valioso en todo momento. Si las
personas confian en lo que estan haciendo es valioso, el grado de

implicaciéon y compromiso sera mucho mayor.
3.2 Scrum

El scrum propone un marco de trabajo que puede dar soporte a la
investigacion, basandose en equipos autogestionados. Con scrum se puede
obtener resultados con calidad, en iteraciones cortas llamadas sprint.

Principios del scrum:

e Inspeccion y adaptacion; en scrum se trabaja en iteraciones
llamadas sprint, que tienen una duracién de entre 1 y 4 semanas. Cada
iteracion termina con un producto entregable. Este producto se muestra al
cliente para que opine sobre él. A continuacién, el equipo se reunira para
analizar la manera en que esta trabajando. Uniendo los dos puntos de vista,
el que se hecho y el cdmo se estd construyendo, se aprendera con la
experiencia y podremos mejorar iteracion tras iteracion.

e Auto organizacién y colaboracién; el equipo se gestiona y
organiza a si mismo. Este nivel de libertad implica asumir una
responsabilidad y un gran nivel de compromiso por parte de todos.

e Priorizacion; es crucial no perder tiempo y dinero en algo que
no interesa inmediatamente para el producto. Para ello es necesario tener
unos requisitos perfectamente priorizados reflejando el valor del negocio.

e Mantener el latido, es tremendamente valioso mantener un

ritmo que dirija el desarrollo. El tener un ritmo fijo de trabajo, tanto a nivel del
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dia como a nivel de sprint, permite que el equipo sea predecible ya que este

aprendera a estimar la cantidad de trabajo a la que puede comprometerse.

Una de las principales caracteristicas de scrum es que en cada
iteracion todas las etapas de la creacion de un producto se solapan, es decir
que en cada sprint se realiza la planificacion, analisis, creacién y

comprobacién de lo que se va a entregar al final de este.

El marco de trabajo general de scrum esta compuesto por una serie
de roles, reuniones y de paneles de informacion o artefactos que se indican a

continuacion:

e Losroles en el equipo scrum

o El product owner o duefio del producto. Es el responsable
desde el punto de vista del negocio.

o El scrum master es el responsable de que el equipo sea
productivo ayudandole en todo momento a conseguir el objetivo acordado y
de asegurar que los principios de scrum se estén respetando.

o El equipo, el responsable de la construccion del producto.

e Los artefactos de scrum

o El product backlog, es el lugar que contiene los requisitos del
cliente priorizados y estimados. Es propiedad del product owner, aunque
todos los afectados deben asesorar durante su creacibn y en el
mantenimiento del mismo para que este perfectamente actualizado.

o EIl sprint backlog, es la seleccion de requisitos del product
backlog, negociados para el sprint y que se ha descompuesto en tareas por
el equipo para expresar los requisitos del cliente en un lenguaje técnico.

o El burn Down chart, en esta grafica se representa el trabajo
pendiente del equipo. Existen dos tipos de graficas principales: la relacionada
con el sprint y la relacionada con la totalidad del proyecto.

e Lasreuniones en scrum
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o Sprint planning, se planifica el sprint, la reunién debe finalizar
con un objetivo claro y compartido sobre el trabajo que hay que realizar para
la iteracion siguiente y con un sprint backlog adecuado. El equipo selecciona
los items del product backlog adecuado que considera puede
comprometerse a realizar durante el sprint y los dividira de forma colaborativa
en tareas.

o Daily Meeting, es el momento de la sincronizacion del equipo en
el qgue cada miembro comenta con el resto en qué estado se encuentra el
trabajo que esta realizando y con qué piensa continuar. Es el momento
también para compartir si se tiene algin impedimento para continuar con el
trabajo.

o Sprint review, al finalizar el sprint, el equipo analiza el estado de
su trabajo con el product owner y con cualquier otra persona que pueda
aportar informacion valiosa. Es el momento para mejorar el que estamos
construyendo.

o Sprint restrospective, después de la review, el equipo se reunira
para buscar la mejora continua en su trabajo y analizar los aspectos que
impiden ser mas productivo. Es el momento de analizar para mejorar el

como.

De forma muy simplificada se podria resumir el flujo del trabajo con

scrum de la siguiente manera:

e El product owner escribe en el product backlog todas las
funcionalidades y requisitos que quiera que su producto contemple. Eso si,
debe priorizarla indicando el orden en que quiere que se vaya construyendo
su producto.

e El equipo estimara cada uno de estos requisitos en funcion de

su complejidad. Teniendo en cuenta la prioridad marcada por el product
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owner y la estimacion realizada por el equipo, se acordara la cantidad de
trabajo que se vaya a abordar en el siguiente sprint.

e Empieza el sprint y el equipo se sincronizara diariamente con el
daily meeting.

e Al finalizar el sprint, el equipo muestra al product owner el
trabajo realizado que debe ser un producto potencialmente entregable. Con
la opinion y sugerencias del product owner y la informacioén obtenida en la

retrospectiva, se prepara la siguiente iteracion.
3.3 Kanban

Kanban es una palabra de origen japonés que significa tarjetas
visuales. Aplicando este método se consigue mostrar permanentemente y de

forma muy visual el estado del proyecto a todos los implicados.

Kanban es un método tremendamente Util para gestionar los
productos cuyos requisitos cambian constantemente, bien porque aparezcan
nuevas necesidades o bien porgue su prioridad varié. Este método también
es Util en los casos en las planificaciones o estimaciones de un equipo se
alarguen demasiado y dejen de ser productivas, asi como cuando no se
pueda comprometer un equipo a trabajar con iteraciones de duracion fija y

predeterminada por el motivo que sea.
Pasos para trabajar con Kanban:

e Visualizar el flujo de todo el trabajo, en un panel debe estar
representado todo el flujo del trabajo que hay que realizar en el proyecto,
desde el principio hasta el ultimo momento. Mostrar en qué estado del flujo
este cada item en cada momento. Divida el trabajo en items pequefios y
escriba cada uno en una tarjeta.

e Limite el trabajo en curso. Es imprescindible poner un limite al

namero de items permitidos en cada columna y de esta forma evitar
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colapsos, cuellos de botella y eliminar cuanto antes los impedimentos que
surjan y que impidan trabajar con un ritmo sostenible.

e Mida el tiempo empleado en completar un ciclo completo.

Con Kanban los implicados en la creacion de un producto tienen
acceso a toda la informacion de este y al estado de cada una de sus partes
en cada momento. El grado de compromiso aumenta notablemente ya que
todos puedan participar en la mejora directa e inmediata del proceso. Las
caracteristicas de Kanban hacen que pueda utilizarse para organizar y
gestionar el trabajo en cualquier campo y no exclusivamente para proyectos

de desarrollo de software.
3.4 Pragmatic Progamming

No se trata de un método en si mismo, sino de una serie de

mejoras practicas de programacion englobadas dentro de la filosofia &gil.

La filosofia de estas practicas podria resumirse muy brevemente en

los siguientes puntos:

e Cuando se comprometa a realizar un trabajo, debe asumir la
responsabilidad de hacerlo lo mejor que pueda. Ante cualquier problema,

piense en soluciones y no en excusas.
e Construya con un buen disefio y cree cédigo de calidad.

e Si considera que es necesario realizar algun cambio, fomente

gue se realicen y forme parte activa de este proceso de cambio.

e Es crucial construir un producto que sea satisfactorio para el
cliente, pero es importante también saber detectar en qué momento es

necesario dejar de construirlo.
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e El aprendizaje continuo debe ser una constante para cualquier
persona implicada en la construccion del producto.

e Aunque este programado, la comunicacion con los demas es
clave y por ello debe tratar de mejorar sus habilidades de comunicacion

constantemente.
3.5 Feature Driven Development (FDD)

El desarrollo orientado a funcionalidad (FDD) es un método agil
concebido para el desarrollo de sistemas informaticos. Este método no
pretende cubrir todo el proceso de desarrollo de un producto, sino que se
centra en las fases de disefio y construccion. Su punto clave es el trabajo en
iteraciones. FDD propone seguir unos pasos secuenciales para realizar el
disefio y la implementacion del sistema. Estos pasos son:

e Crear un modelo global; tener un conocimiento del alcance, los
requisitos y del contexto del sistema en el que se va a construir el producto.
Los expertos proporcionaran a los miembros del equipo una descripcion
general del sistema.

e Crear una lista de funcionalidades; es necesario plasmar este
modelo global, en una Unica lista de necesidades o funcionalidades a cubrir.
Estas funcionalidades se revisaran por los usuarios y clientes para que se
completen y validen.

e Planear por funcionalidades; a la hora de hacer un plan a alto
nivel, debe siempre tenerse en cuenta la prioridad de las funcionalidades y
las dependencias entre ellas.

e Disefar y construir por funcionalidad; se deben disefar y
construir las funcionalidades de formar iterativa. En cada iteracion se
seleccionara un conjunto de funcionalidades y estos ciclos deben oscilar

entre algunos dias y dos semanas.
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3.6 Dynamic Systems Development Method (DSDM)

La forma de trabajar que propone este método para el ciclo de vida
de un proyecto estad estructurada en cinco fases de las cuales, las dos
primeras se realizan una sola vez y las tres Ultimas, se realizan de forma
iterativa e incremental. Estas etapas son: estudio de la viabilidad el proyecto,
estudio del negocio, iteraciones del modelo funcional, iteraciones para la
creacion del disefio y desarrollo del producto y finalmente, iteraciones para la

implementacion.

Tal y como explica Dean Leffingwell*lla filosofia de DSDM es

sencilla:

e El desarrollo de un producto debe entenderse como un trabajo
en equipo.

e La calidad debe contemplarse desde dos puntos de vista: la
solidez técnica y la facilidad de uso.

e El desarrollo puede y debe hacerse de forma incremental.

e Debe trabajarse inicialmente en las funcionalidades que aporten

mayor valor al negocio.

Lo que DSDM propone es fijar los recursos destinados a un
producto y la fecha de entrega y hacer una estimacion de la funcionalidad

que se entregara.

Algunas de las practicas fundamentales de DSDM son las

siguientes:

e Debe mantenerse un latido. Se debe trabajar con iteraciones de
duracion fija y establecer plazos de entrega con fechas fijas.

(11) Ibidem.
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e Cada iteracién se basa en una serie de requisitos priorizados
antes de llevarla a cabo.

e Los requisitos deben estar priorizados y clasificados de forma
que este claro que necesidades son fundamentales para el éxito del proyecto
y si estos fallaran, el proyecto podria ser cancelado.

e Se fomenta el prototipado de forma que los usuarios puedan
comprobar que el detalle de los requisitos es el suficiente para la
construccion del producto final.

e La calidad debe asegurarse en todo el proceso.
3.7 Programacion Extrema (Xp)

Tal y como lo define Kent Beck!?, la programaciéon extrema es un
método agil para el desarrollo de software muy util a la hora abordar

proyectos con requisitos vagos o cambiantes.

Es un método adaptativo, es decir, se ajusta muy bien a los
cambios. Propone desarrollar el codigo de forma que su disefio, arquitectura
y codificacion permitan incorporar modificaciones y afiadir una funcionalidad

nueva sin demasiado impacto en la calidad de este.

Por otro lado, XP es un método muy orientado a las personas, tanto

a las que estan creando el producto como a los clientes y usuarios finales.

Al trabajar con pequefas iteraciones, se puede obtener con
frecuencia comentarios del cliente, lo que tiene como resultado que el

producto final cubra ampliamente sus expectativas y necesidades.

Para XP las pruebas son la base de la construccion y propone que

sean los desarrolladores los que escriban las pruebas a medida que van

(12) Ibidem.
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construyendo el cédigo y se realice una integracion continua, de forma que el

software creado tenga una gran estabilidad.

Las pruebas autométicas se realizan de forma constante para
poder detectar los fallos rapidamente. Cuanto antes se detecte un problema,
antes podra resolverse sin que las consecuencias y el impacto sean

mayores.

Antes de cada iteracion se planifica el trabajo que va a realizarse y
a continuacion se realizan de forma simultanea el analisis, el desarrollo, el

disefio y las pruebas del codigo.



CAPITULO IV
COMERCIO ELECTRONICO

Sumario: 1. Comercio electrénico. Definicion; 1.1. Caracteristicas
del comercio electronico; 2. Mercados digitales; 2.1.
Productos digitales; 2.2. Tipos de comercio electrénico; 3.
Modelos de negocio del comercio electronico; 4. Modelos
de ingresos; 5. Modelo multietapa para comercio
electréonico; 5.1. Administracion de la cadena de
suministro; 5.2. Administracion de la relacién con el cliente;
5.3. Retos del e-commerce.

1. Comercio electrénico. Definicion

El comercio electronico se refiere al uso de Internet y Web
para realizar transacciones de negocios. Dicho de una manera mas
formal, trata de las transacciones comerciales con capacidad digital
entre organizaciones e individuos. En su mayor parte, esto se refiere a
las negociaciones que ocurren a través de Internet y Web. Las
transacciones comerciales involucran el intercambio de valor a través
de los limites organizacionales o individuales, a cambio de productos y

servicios.

El comercio electrénico comenzé en 1995 cuando uno de los
primeros portales en Internet, Netscape.com, acepto los primeros

anuncios de ciertas corporaciones importantes y popularizo la idea de
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que el servicio Web se podia utilizar como un nuevo medio de
publicidad y ventas. De manera similar a la historia de muchas
innovaciones tecnoldgicas, el crecimiento veloz del comercio electronico
en los primeros afios cred una burbuja de mercado en sus reservas,
que luego reventd. Un gran numero de compafiias fracasaron, sin
embargo, para otras empresas como: Amazon, eBay, Expedia y

Google, los resultados fueron mucho mas que positivos.

La revolucion del comercio electrénico continda en expansion;
los individuos y las empresas utilizan Internet cada vez mas para
realizar operaciones comerciales, el creciente uso de teléfonos moviles
mas potentes, mayor banda ancha, mayor uso de las redes sociales,
incremento de servicios de software de servicio y nube. Las industrias
gque mas se han transformado con el crecimiento del comercio
electronico fueron las agencias de viajes, la musica, entrenamiento,

noticias, software, educacion y finanzas.

El comercio electronico en Argentina crecié durante el afio
2015 un 70.8% respecto al afio anterior. Esta cifra surge del Estudio
Anual de Comercio Electrénico en Argentina, que realiza TNS para la
Camara Argentina de Comercio Electronico — CACE. Los compradores
en linea en 2015 llegaron a representar el 77% de los usuarios de
Internet, es decir, 17.7 millones de personas. Esto significa que 8 de
cada 10 personas -con acceso- realizaron al menos una compra en esta
modalidad, cifra que en 2014 apenas alcanzaba a 5 de cada 10

usuarios?s.

(13) Consultas a base de informacién, en Internet, www.cace.org.ar,
(febrero de 2015).
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1.1 Caracteristicas del comercio electrénico

e Ubicuidad: la tecnologia de Internet/web esta disponible en
todas partes; en el trabajo, en el hogar y en cualquier otra parte por
medio de los dispositivos moviles. EI mercado se extiende mas alla de
los limites tradicionales y se extrae de una ubicacién temporal y
geogréfica. Se crea un espacio de mercado en cualquier parte; las
compras pueden llevarse a cabo donde sea. Se mejora la conveniencia

del cliente y se reducen los costos de las compras.

e Alcance global: la tecnologia se extiende a través de los
limites nacionales, alrededor de la tierra. Se permite el comercio a
través de los limites culturales y nacionales, de manera uniforme y sin
modificacion. El espacio de mercado abarca miles de millones de
consumidores y millones de empresas potenciales a nivel mundial.

e Estandares universales: hay un conjunto de estandares de
tecnologia; a saber, estdndares de Internet. Con un conjunto de
estandares técnicos en todo el mundo, los sistemas de computo
dispares pueden comunicarse entre si con facilidad.

e Interactividad: la tecnologia funciona a través de la
interaccion con el usuario. Los consumidores se involucran en un
dialogo que ajusta de manera dindmica la experiencia para el individuo.,
ademas de convertir al consumidor en un co-participante en el proceso
de ofrecer productos al mercado.

e Riqueza: es posible usar mensajes de video, audio y texto.
Los mensajes de marketing de video, audio y texto se integran en un
solo mensaje de marketing y en una sola experiencia para el
consumidor.

e Densidad de la informacion: la tecnologia reduce los
costos de la informacion y eleva la calidad. Los costos de

procesamiento, almacenamiento y comunicacion de la informacion se
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reducen de manera dramatica, mientras que la actualidad, precision y
puntualidad mejoran de manera considerable. La informacion se vuelve
abundante, econémica y mas precisa.

e Personalizacion/Adaptacion: la tecnologia permite entregar
mensajes personalizados tanto a individuos como a grupos. La
personalizacion de los mensajes de marketing y la adaptacion de los
productos y servicios a gusto de los clientes se basa en caracteristicas
individuales.

e Tecnologia social: generacién de contenido por el usuario
y redes sociales. Los nuevos modelos de negocios y sociales de
Internet permiten la creacion y distribucién de contenido de los usuarios,

ademas de que dan soporte a las redes sociales.

2. Mercados digitales

La ubicacion, la sincronizacién y los modelos de ingresos de
los negocios se basan en cierta parte en el costo y la distribucién de la
informacion. Internet ha creado un mercado digital donde millones de
personas de todo el mundo pueden intercambiar cantidades masivas de
informacion en forma directa, al instante y sin costo. Como resultado,
Internet ha cambiado la forma en que las compafias realizan sus

negocios y han incrementado su alcance global.

Internet reduce la asimetria de la informacion. Se dice que
existe una asimetria de la informacién cuando una de las partes en una
transaccion tiene mas informacion que es importante para la
transaccion que la otra parte. Esa informacion ayuda a determinar su
poder relativo de negociacibn. En los mercados digitales, los
consumidores y los proveedores pueden ver los precios que se cobran
por los articulos y comparar con la diversidad de precios expuestos

para el mismo producto o servicio en los distintos sitios, y en ese
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sentido, se dice que los mercados digitales son mas transparentes que
los tradicionales.

Los mercados digitales son muy flexibles y eficientes debido a
que operar con costos de busqueda y transacciéon reducidos, menores
costos de menu, una mayor discriminacion de precios y la habilidad de
cambiar los precios en forma dinamica, con base en las condiciones de
mercado. En un ajuste dindmico de precio el precio varia segun de
acuerdo a las caracteristicas de la demanda del cliente, o de la

situacion de la oferta del vendedor.

Los mercados digitales ofrecen la oportunidad de vender de
manera directa al consumidor, sin intermediarios, como los
distribuidores o puntos de venta al menudeo. Al eliminar los
intermediarios de los canales de distribucion, se pueden reducir de
manera considerable los costos de transaccidn de las compras. Al
proceso de quitar las organizaciones o capas de procesos de negocios
responsables de los pasos intermediarios en una cadena de valor se le

denomina desintermediacion.
2.1 Productos digitales

El mercado digital de Internet ha expandido de manera
considerable las ventas de productos digitales: productos que se
pueden ofrecer a través de una red digital. Las pistas de musica, los
videos, las peliculas, software, periodicos, revistas y libros se pueden

expresar, almacenar, ofrecer y vender solo como productos digitales.

En general, para los productos digitales el costo marginal de
producir otra unidad es casi cero (no cuesta nada hacer una copia de
un archivo de musica). Sin embargo, el costo de producir la primera
unidad original es relativamente alto: de hecho, es casi el costo total del

producto debido a que hay unos cuantos costos mas de inventario y
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distribucion. Los costos de la entrega a través de Internet son muy
bajos, los costos de marketing permanecen iguales y el ajuste de los
precios puede ser muy variable (en Internet, el comerciante puede
cambiar los precios tantas veces como lo desee, debido a los bajos

costos de menu).

El impacto de Internet en el mercado para estos tipos de
productos digitales es nada menos que revolucionario, y podemos ver
los resultados a nuestro alrededor cada dia. Las empresas que
dependen de productos fisicos para las ventas se enfrentan a la
posibilidad de una reduccién en las ventas e incluso a la desaparicion

de su negocio.

Diferencias entre mercados digitales y mercados tradicionales

MERCADOS MERCADOS
DIGITALES TRADICIONALES
Asimetria de la Asimetria reducida Asimetria alta
informacion
Costos de busqueda Bajos Altos
Costos de transaccion Bajos Altos
Gratificacion retrasada Alta Menor
Costos de menu Bajos Altos
Ajuste dinamico de Bajo costo, Alto costo, retrasado
precios instantaneo
Discriminacion de Bajo costo, Alto costo, retrasado
precios instantaneo
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Segmentacién del Bajo costo, precision Alto costo, menor
mercado moderada precision
Costos del cambio Mayores/menores Altos

dependiendo de las

caracteristicas del

producto
Efectos de red Fuertes Mas débiles
Desintermediacién Mas posible/probable Menos posible/poco

probable

2.2 Tipos de comercio electronico

Existen muchas formas de clasificar las transacciones de

comercio electrénico.

e El comercio electrénico de negocio a consumidor (B2C):
implica la venta al detalle de productos y servicios a compradores
individuales. Ej.; Amazon.com, uno de los sitios mas grandes que
comercializa, libros, masica, articulos electrénicos etc.

e EI comercio electronico de negocio a negocio (B2B):
implica la venta de productos y servicios entre empresas.

e El comercio electrénico de consumidor a consumidor
(C2C): implica a los consumidores que venden directo a otros
consumidores. Ej.; Marketplace como Mercadolibre.com que permite
gue las personas publiqguen sus productos para vender a otros

consumidores.

3. Modelos de negocio del comercio electrénico

Los cambios en la economia de la informacidén antes descritos

han creado las condiciones para que aparezcan modelos de negocios



-80-

totalmente nuevos, al tiempo que se destruyen otros modelos de
negocios. Todos de una u otra forma, utilizan Internet para agregar un
valor adicional a los productos y servicios existentes, o para proveer la

base de nuevo productos y servicios.
Portal

Los portales como Google, Bing, Yahoo, MSN ofrecen
poderosas herramientas de busqueda Web, asi como un paquete
integrado de contenido y servicios, como noticias, correo electronico,
mensajeria instantdnea, mapas, calendarios, descarga de mdasica y
mucho mas. En su principio los portales eran en esencia puertas de
entrada a Internet. Sin embargo, en la actualidad el modelo de negocios
de los portales provee un sitio de destino en donde los usuarios inician
su busqueda Web y persisten ahi para leer noticias, buscar
entretenimiento y conocer otras personas, ademas de que son
expuestos a publicidad. Los portales generan ingresos en primera
instancia debido a que atraen audiencias muy grandes, cobran a los
anunciantes por colocar sus anuncios, recolectan cuotas de referencia
por dirigir a los usuarios a otros sitios y cobran por los servicios
Premium. Provee un punto inicial de entrada a Web, ademas de

contenido especializado y otros servicios.
E-tailer

Las tiendas de venta al menudeo en linea, con frecuencia
conocidas como e-tailers, pudieron tener muchos tamafnos, desde el
gigante de Amazon, hasta las pequefas tiendas locales que tienen su
sitio Web. Un e-tailer es similar a la tipica tienda con escaparates
convencional, excepto que los clientes solo necesitan conectarse a
internet para verificar su inventario y colocar su pedido. La proposicion

de valor de los e-tailer es ofrecer compras 24/7 convenientes y de bajo
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costo, con extensas selecciones y opciones para el consumidor;
algunas tiendas son subsidiarias o divisiones de las tiendas fisicas
existentes y cuentan con los mismos productos. Otros, sin embargo,
operan en el mundo virtual, sin ningun lazo con las ubicaciones fisicas.
Vende productos fisicos de manera directa a los consumidores o

empresas individuales.

Proveedor de contenido

El comercio electronico se ha convertido en un canal de
contenido global. Una definicibn amplia de contenido incluye todas las
formas de propiedad intelectual, la cual se refiere a todas las formas de
expresion humana que se puedan poner en un medio tangible como
texto, CD, DVD o almacenarse en cualquier medio digital. Los
proveedores de contenido distribuyen contenido de informacion, como
video digital, musica, fotos, texto y obras de arte, a través de Web. La
proposicién de valor de los proveedores de contenido en linea es que
los consumidores puedan encontrar un amplio rango de contenido en
linea en forma conveniente y compararlo a un precio econémico, para
reproducirlo o verlo en varios dispositivos de cémputo o teléfono
inteligente. Crea ingresos al proveedor de contenido digital, como
noticias, videos, fotos, texto, a través de la Web. El cliente puede pagar
para acceder al contenido, o se pueden generar ingresos al vender

espacio publicitario.

Agente de transacciones

Los sitios que procesan las transacciones para los
consumidores, que por lo general se manejan n persona, por teléfono o
por correo, son agentes de transacciones. Las industrias que utilizan
este modelo en mayor medida son las industrias financieras y las de

viajes. Las propuestas de valor primario de los agentes de
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transacciones en linea son el ahorro de dinero y tiempo, ademas de que
ofrecen un extraordinario inventario de productos financieros y paquetes
de viajes, todo en una sola ubicacion. Los corredores de bolsa en linea
y los servicios de reservaciones en linea cobran cuotas mucho menores

gue en las versiones tradicionales de estos servicios.

Creador de mercado

Los creadores de mercado construyen un entorno digital en
donde los compradores y vendedores se pueden reunir, mostrar
productos, buscar productos y establecer precios. La propuesta de valor
de los creadores de mercado en linea es que proveen una plataforma
en donde los vendedores pueden mostrar con facilidad los productos y
los compradores pueden comprar a los vendedores de manera directa,
genera ingresos a partir de las cuotas de transacciones. Por ejemplo,

Mercado libre.

Proveedores de servicios

Los proveedores de servicio ofrecen servicios en linea. Las
aplicaciones Web 2.0, la comparticién de fotos y los sitios en linea para
respaldo y almacenamiento de datos utilizan un modelo de negocios de
proveedor de servicios (SaaS), donde los usuarios se suscriben en

linea, en vez de comprar a un minorista.

Proveedor comunitario

Los proveedores comunitarios son sitios que crean un entorno
digital en linea, en donde las personas con intereses similares pueden
realizar transacciones; compartir interés, fotos, videos, etc. Sitios como
Facebook ofrecen a los usuarios herramientas y servicios para construir

comunidades. Los sitios de redes sociales han sido los sitios con mas
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rapido crecimiento en afios recientes; genera ingresos a partir de los

espacios de publicidad en principio.

4. Modelos de ingresos

El modelo de ingresos de una firma describe cémo va a
obtener ingresos, genera utilidades y producir un rendimiento superior
sobre la inversidon. Aunque se han desarrollado muchos modelos

distintos de ingresos del comercio electronico, muchas compafias

12

dependen de uno, o de cierta combinacién, de los siguientes seis
modelos de ingresos: publicidad, ventas, suscripcion, gratuita/freemium,

cuota por transaccion y afiliado.

Modelo de ingresos por publicidad

En el modelo de ingresos por publicidad, un sitio Web genera
ingresos al atraer a una gran audiencia de visitantes que pueden estar
expuestos a anuncios publicitarios. EI modelo de publicidad es el
modelo mas utilizado en el comercio electrénico; el contenido Web es
gratuito para los visitantes, ya que los anunciantes pagan los costos de
produccion y distribucién a cambio del derecho de mostrar los anuncios

a los visitantes.
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Los sitios Web con mayor audiencia, o los que atraen una
audiencia muy especializada y distinguida, ademas de que son capaces
de retener la atencion de los usuarios, también pueden cobrar tarifas de

publicidad mas elevadas.

Modelo de ingresos por ventas

En el modelo de ingresos por ventas, las compafias derivan
sus ingresos a través de las ventas de productos, informacion o
servicios a los clientes. Por ejemplo, los proveedores de contenido
ganan ingresos al cobrar por la descarga de archivos completos como

libros.

Modelo de ingresos por suscripcién

En el modelo de ingresos por suscripcién un sitio Web que
ofrece contenido o servicios cobra una cuota de suscripcién por el
acceso a una parte o a todos sus ofrecimientos en forma continua. Los
proveedores de contenido utilizan este modelo de ingresos con

frecuencia.

Para tener éxito, el modelo de suscripcion requiere que el
contenido se pueda percibir con un alto valor agregado, que sea
diferenciado y que no se pueda conseguir o duplicar con facilidad en

cualquier otra parte.

Modelo de ingresos gratuito/freemium

En el modelo de ingresos gratuito/freemium las compaiiias
ofrecen contenido o servicios basicos sin costo, mientras que cobran
una prima por las caracteristicas avanzadas o especiales; por ejemplo,
Google ofrece aplicaciones gratuitas, pero cobra por los servicios
Premium. La idea es atraer audiencias muy grandes con servicios

gratuitos y después convencer a una parte de esta audiencia para que
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pague una suscripcion por los servicios Premium. El problema de este
modelo es convencer a las personas con servicios gratuitos de que se

conviertan en clientes de paga.

Modelo de ingresos de cuota por transaccién

En el modelo de ingresos de cuota por transaccion, una
companiia recibe ingresos por permitir o ejecutar una transaccion, por
ejemplo, Mercado Libre recibe una cuota por cada transaccién que se

realiza en su sitio.

Modelo de ingresos de afiliados

En el modelo de ingresos de afiliados, un sitio Web envia
visitantes a otros sitios Web a cambio de una cuota por referencia o un

porcentaje de los ingresos por cualquier venta resultante.

5. Modelo multietapa para comercio electrénico

Un sistema exitoso de comercio electronico debe abordar las
muchas etapas que experimentan los consumidores en el ciclo de vida
de ventas. En el corazén de cualquier sistema de comercio electronico
esta la habilidad del usuario para buscar e identificar los articulos en
venta, seleccionarlos y negociar precios, términos de pago y fecha de
entrega, enviar un pedido al vendedor para comprar los articulos, pagar
el producto o servicio, obtener el producto, y recibir soporte después de

la venta.
5.1 Administracion de la cadena de suministro

La administracion de la cadena de suministro (SCM) ayuda a
una empresa a obtener los productos correctos, en el momento
adecuado, en el tiempo justo, en la cantidad apropiada y a un costo
aceptable. Su objetivo es administrar de forma eficaz este proceso



- 86 -

mediante el pronéstico de la demanda,; el control de inventario, a través
de la mejora de la red de relaciones de negocio que una empresa tiene
con clientes, proveedores, distribuidores y otros; al tiempo en que
recibe retroalimentacion del estatus de cada eslabon de la cadena de
suministro. SCM se logra cada vez mas usando intercambios por
internet; una organizacién puede usar intercambios por internet para
negociar precios y servicios competitivos. La SCM se ha convertido en
un tema global conforme las compafiias tienen partes y productos

manufacturados alrededor del mundo?l4.

Asi, la administracion de la cadena de suministro es un
sistema internacional e interempresarial que utiliza tecnologia de
informacion para ayudar a soportar y administrar las conexiones entre
algunos de los procesos clave de una empresa y los de sus
proveedores, clientes y socios de negocios. El objetivo de la
administracion de la cadena de suministro es crear una red rapida,
eficiente y de bajo costo de relaciones de negocio, o cadena de
suministro, para llevar los productos de una empresa desde su

concepto hasta el mercado.
5.2 Administracion de la relacidon con el cliente

El valor fundamental de negocio que tienen las relaciones con
los clientes en la actualidad es indiscutible. Por ello muchas empresas
implementan sistemas de informacién e iniciativas de negocio de
administracion de relaciones con los clientes (CRM: Customer
Relationship Management) como parte de una estrategia dirigida al
cliente o centrada en el cliente, para asi mejorar sus oportunidades de

éxito en el actual ambiente competitivo empresarial.

(14) STAIR, Ralph M. y REYNOLDS, George W., Principios de Sistemas
de Informacién: enfoque administrativo, 4° Edicion, (s.d), Capitulo 8, pag. 317.
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La administracién de la relacién con el cliente involucra el
manejo de cada aspecto de las interacciones de una organizacion con
sus clientes, incluidos marketing y publicidad, ventas, servicio al cliente
después de la venta, y programas para conservar a los consumidores
leales. Los sistemas CRM permiten una compafia recopilar datos del
cliente, contactarlos, educarlos acerca de nuevos productos, y vender

articulos de manera activa a clientes existentes y nuevos?*®.

Administrar todo el rango de las relaciones con los clientes
implica dos objetivos relacionados: uno, proporcionar a la organizacion
y a todos sus empleados de contacto con el cliente una vision Unica y
completa de cada cliente en cada punto de contacto y en todos los
canales; y dos, proporcionar al cliente una vision completa y Unica de la
empresa y sus canales ampliados. Esta es la razén por la que las
empresas estan dirigiéndose a la administracién de relaciones con los
clientes (CRM) para mejorar su enfoque al cliente. La administracion de
relaciones con los clientes utiliza tecnologia de informacién para crear
un sistema empresarial internacional, que integra y automatiza muchos
de los procesos de servicio al cliente en ventas, mercadotecnia y
servicio al cliente que interactian con los clientes de una empresa. Los
sistemas CRM también crean un esquema de Tl de software y bases de
datos basados en Web, que integran estos procesos con el resto de las
operaciones de negocio de una empresa. Los sistemas CRM incluyen
una familia de médulos de software que proporciona las herramientas
que hacen posible que un negocio y sus empleados ofrezcan a sus

clientes un servicio rapido, conveniente, confiable y consistente.

(15) Ibidem.
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5.3 Administracion de contactos y cuentas

El software de administracion de relaciones con los clientes
ayuda a los profesionales de ventas, mercadotecnia y de servicio a
capturar y dar seguimiento a informacion relevante acerca de cada
contacto pasado y planeado con prospectos y clientes, asi como de
otros eventos de negocio y de ciclo de vida de los clientes. La
informacion se captura de todos los puntos de contacto de los clientes,
tales como teléfono, fax, correo electronico, el sitio Web de la empresa,
etc. Los sistemas CRM almacenan los datos en una base de datos
comun de clientes que integra toda la informacion de las cuentas de los
clientes y los pone a disposicion de toda la empresa a través de
Internet, intranet u otros vinculos de redes para las aplicaciones de

venta, mercadotecnia, servicio y otras aplicaciones de CRM.
Ventas

Un sistema CRM proporciona a los representantes de ventas
las herramientas de software y las fuentes de datos de la empresa
necesarias para apoyar y administrar sus actividades de ventas, y
optimizar la venta cruzada y la venta vertical. El sistema CRM también
les da acceso en tiempo real a una vision Unica comun del cliente, lo
gue les permite comprobar todos los aspectos del estatus de la cuenta

de un cliente y su historial antes de programar sus llamadas de ventas.
Mercadotecnia y ejecucién

Los sistemas CRM ayudan a los profesionales de
mercadotecnia a realizar campafas de mercadotecnia directa al
automatizar tareas como la calificacion de oportunidades para la
mercadotecnia dirigida, asi como la programacion y seguimiento de los
correos de mercadotecnia directa. Luego, el software de CRM ayuda a

los profesionales de mercadotecnia a capturar y administrar la



-89 -

informacion de respuesta de los clientes y prospectos en la base de
datos de CRM, y a analizar el valor del cliente u del negocio de las
campafas de mercadotecnia directa de una empresa. El sistema CRM
también representa una ayuda en la atencién de las respuestas y
solicitudes de los prospectos y clientes al programar de forma rapida los
contactos de venta y proporcionarles la informacion apropiada de
productos y servicios, a la vez que captura informacion relevante para la
base de datos de CRM.

Servicio y apoyo al cliente

Un sistema CRM proporciona a los representantes de servicio
las herramientas de software y el acceso en tiempo real a la base de
datos comun de los clientes que comparten los profesionales de ventas
y de mercadotecnia. La administracion de las relaciones con los clientes
ayuda a los administradores de servicio al cliente a crear, asignar y
administrar los requerimientos de servicio al cliente. El software de
centro de atencion telefénica dirige las llamadas hacia los agentes de
soporte al cliente segun sus habilidades y autoridad para manejar tipos
especificos de solicitudes de servicio. El software de mesa de ayuda
asiste a los representantes de servicio, al proporcionar informacién
relevante de servicio y sugerencia para resolver los problemas. El
autoservicio basado en Web permite que los clientes tengan acceso
facil a informacion personalizada de soporte en el sitio Web de la
empresa, a la vez que ofrece una opcién para recibir mayor asistencia

en linea o por teléfono por parte del personal de servicio al cliente.
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Programa de retencion y lealtad

Considerando lo siguiente:

e Cuesta seis veces mas vender a un cliente nuevo que
vender a uno ya existente.

e Un tipico cliente insatisfecho les comentara a ocho o diez
personas su experiencia.

e Una empresa puede incrementar sus beneficios un 85 por
ciento al incrementar su retencion anual de clientes en solo 5 por ciento.

e Las probabilidades de vender un producto a un cliente
nuevo son de 15 por ciento, mientras que las de vender un producto a
un cliente existente son de 50 por ciento.

e 70 por ciento de los clientes que se quejan haran otra vez
negocio con la empresa si esta se encarga con rapidez del problema de

servicio.

Esa es la razon por la cual fortalecer y optimizar la retencion y
la lealtad de los clientes es una estrategia primordial de negocio y un
objetivo fundamental de la administracion de relaciones con los clientes.
Los sistemas CRM intentan ayudar a una empresa a identificar,
recompensar y comercializar con sus clientes mas leales y rentables. El
software analitico de CRM incluye herramientas de mineria de datos y
otros tipos de software analitico de mercadotecnia, mientras que las
bases de datos de CRM pueden consistir en un almacén de informacién
de clientes rentables y leales; y para administrar y evaluar los
programas de mercadotecnia dirigida y de mercadotecnia de relaciones

de una empresa hacia dichos clientes.

Las tres fases de la administracion de relaciones con los

clientes.
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Podemos visualizar la administracién de las relaciones con los
clientes como un sistema integrado de herramientas de software y
bases de datos basadas en Web que realizan una variedad de procesos
de negocio enfocados en los clientes que dan soporte a las tres fases

de la relacion entre un negocio y sus clientes.

e Adquirir: un negocio depende de herramientas de software
de CRM y de bases de datos para ayudarse a conseguir nuevos
clientes al hacer un mejor trabajo de administracion de contactos, de
prospectos de ventas, de ventas, de mercadotecnia directa vy
cumplimiento. El objetivo de estas funciones de CRM es ayudar a los
clientes a percibir el valor de un mejor producto ofrecido por una
empresa sobresaliente.

e Incrementar: la administracion de cunetas, el servicio al
cliente y las herramientas de soporte de CRM basados en Web ayudan
a mantener satisfechos a los clientes al apoyar un servicio superior por
parte de un equipo sensible en red y de especialistas de servicio y
venta, asi como de socios de negocio. Y la automatizacion de la fuerza
de ventas de CRM vy las herramientas de mercadotecnia directa y el
cumplimento, ayudan a las empresas en la venta cruzada y la venta
vertical a sus clientes, con lo que se incrementan las ganancias para el
negocio. El valor percibido por los clientes es la conveniencia de la
compra de una sola fuente a precios atractivos.

e Retener: el software analitico y la base de datos CRM
ayudan a una empresa a identificar y recompensar de manera proactiva
a sus clientes mas leales y rentables para retener y ampliar su negocio
mediante una mercadotecnia dirigida y programas de relaciones de
mercadotecnia. El valor percibido por el cliente es el de una relacion

provechosa de negocio personalizada con su empresa.
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5.4 Retos del e-commercel6

Una compafia debe superar muchos retos para convertir sus
procesos empresariales de la forma tradicional en procesos de
comercio electrénico, en especial para el e-commerce B2C. Se
resumen tres retos principales: 1) definir un modelo y estrategia
efectivos de comercio electronico; 2) lidiar con las preocupaciones de
privacidad de los clientes, y 3) superar la falta de confianza de los

consumidores.

El primer gran reto es que la compafiia defina un modelo y
estrategia efectivos de comercio electrénico. Aunque puede seleccionar
algunos enfoques, los modelos de comercio electronico mas exitosos

incluyen tres componentes basicos: comunidad, contenido y comercio.

Ademas de tener un modelo y estrategia de comercio
electrénico efectivos, las compafias deben abordar con cuidado las
preocupaciones de privacidad del consumidor y superar su falta de
confianza. En algunos casos, el compromiso de datos personales
puede conducir al robo de identidad. Las compafiias deben estar
preparadas para hacer una inversion sustancial con el fin de
salvaguardar la privacidad de los datos de sus clientes o correr el riesgo
de perder clientes y generar potenciales demandas en caso de que los
datos se comprometan. La falta de confianza en los vendedores en
linea es una de las razones citadas con mas frecuencia para que los

consumidores no quieran comprar en red.

Los comerciantes en linea deben crear estrategias especificas
de construccion de confianza para sus sitios web al analizar a sus
clientes, productos y servicios. Puede crearse una percepcion de

confianza al implementar una o0 mas de las siguientes estrategias:

(16) Ibidem.
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e Demostrar un fuerte deseo por construir una relacion
permanente con los clientes al ofrecer incentivos en el precio la primera
vez, brindar programas de lealtad, o alentar y compartir la
retroalimentacion del cliente.

e Demostrar que la compafia ha estado en el negocio
mucho tiempo.

e Dejar en claro que se ha hecho una inversion considerable
en el sitio Web.

e Proporcionar respaldo de marca por parte de expertos
bien conocidos o individuos respetables.

e Demostrar participacion en programas apropiados de
reglamentacion o de asociaciones industriales.

e Desplegar acreditacion del sitio web.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO

Sumario: 1.- Descripciébn de la empresa; 2.- Factibilidad; 3.-
Soluciones al problema; 4.- Estudios de factibilidad:
técnico, operativo y econdmico; 5.-. Decisiones; 6.-
Conclusiones y recomendaciones; 7.- Implementacion; 8.-
Sistema en actividad

1. Descripcion de la empresa

La Argentina es una marca de indumentaria masculina
fundada en 2004. Con sus productos buscan acompafar al hombre La
Argentina, quien es actual, dinamico, fiel a su propio estilo y disfruta
estar bien vestido en todos lados. Su propuesta es el estilismo,

novedad, calidad y calce perfecto en el marco de productos clasicos.

En la actualidad tiene 13 tiendas exclusivas en diferentes
puntos del pais, ubicadas en Tucuman, Mendoza, Santiago del Estero y
Salta. Ademas, recientemente ha incursionado en una tienda online,

con el fin de llevar el buen gusto a mayores rincones de Argentina.

En cuanto a la organizacion, la empresa esta dirigida por un
gerente general, y tres gerencias, Comercial, Administrativa y de
Almacenes. El modelo de ventas es mayorista, minorista, franquicias y

a traves de una plataforma online (tienda nube - SaaS).
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Muchas de las funciones del negocio se encuentran
descentralizadas y apoyan el plan estratégico definido al inicio de cada
temporada y a su vez busca la alineacion con la vision, la mision y la
estrategia general de la empresa.

1.1 Organigrama
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1.2Problema

El presente trabajo se centra en ecommerce, los procesos y la
utilizacion de la tecnologia de informacion. Uno de los grandes
problemas que presenta la empresa en general es la manipulacion,
trazabilidad de comprobantes y gestion de stock. El proceso que
actualmente utiliza la seccibn ecommerce para gestionar los pedidos

desde Tienda Nube-SaaS es el siguiente:

1. Ingreso del pedido del cliente a la plataforma Tienda
Nube-SaaS

2. Diariamente el encargado de logistica EC confecciona de
manera manual una planilla en Excel (localizacion del stock segun
sistema Bas, determinacion de abastecimientos a criterio de encargado,
asignacion de tareas a personal) las 6rdenes de pedidos vigentes en la
plataforma online.

3. Personal de depdésito como personal de EC buscan los
articulos correspondientes a los pedidos que se confeccionaron en la
planilla de gestion.

4. Encargados de sucursales y jefe de depésito central, por
sistema trasfieren la mercaderia a depdésito EC.

5. El personal EC juntamente con pedido impreso (screen de
pantalla segun Tienda Nube) y la planilla de gestion el personal de EC
realiza el packing de los pedidos simultaneamente confecciona planilla
de egresos donde se detalla la orden, SKU, abastecimiento (deposito
central o deposito EC).

6. Con comprobantes impresos de punto anterior y sellados
por personal de empaque se procede a realizar la nota de venta.

7. Se transfiere nota de venta juntamente con comprobante
de pedidos a jefe de depdsito para confeccion de remito, una vez

confeccionado remito se transfiere a Administracion Central para



-97 -

realizar facturacion. (Desde punto 5 la mercaderia puede o no haber
sido despachada sin haberse hecho remito o baja de stock)

8. Envié de mercaderia.

El problema se presenta por un lado en el manejo
indiscriminado del stock, procesos deficientes, falta de controles,
manejo fuera de sistema, gestiones manuales, expedicion de

mercaderia sin factura/remito.
1.3 Ubicacion

El problema se presenta en la seccién de e-commerce que en

la empresa depende de la Gerencia Comercial.
1.4Relacioén con otras areas

e Deposito
e Locales
e Contabilidad

1.5Causas del Problema
Identificamos como causal del problema distintas variables:

Hace aproximadamente 3 afios la empresa realizd un analisis
de distintos paquetes de software ERP, una vez completado el anlisis,
el que mejor se adaptaba a los requerimientos de la empresa fue
BASystem. La empresa nunca defini6 una estrategia clara de
implementacion, obviando los pasos de conversion, produccion y
mantenimiento. De esta manera se produjo una omision de datos
histéricos causando un dafio de valor intangible para la toma de
decisiones y la planificacién a largo plazo.

1. Al inicio del sistema EC (Saas-TN) en un afan por ser

proactivos antes los nuevos desafios de TI el proyecto surgi6 sin antes
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haber diagnéstico de la situacion actual, se priorizo la inversion y que
software deberian implementar, cuales eran los recursos actuales y los
necesarios para el software, que plazo de andlisis tendria el software y
sus implicancias en la empresa. -

2. Stock dinamico: una de las mas importantes
caracteristicas del EC es el stock dinamico, es decir, el negocio trabaja
24 horas, 7 dias a la semana, todo el afio. Esto repercute en las
demoras de entregas, ofrecimiento de alternativas, tiempo alto de
gestion, cuello de botella.

3. Deposito Ficticio: Actualmente el depdésito EC, solo existe
en el sistema BAS fisicamente la UEN no posee un stock propio base.

4. Existencias Actuales: El Stock fisico vs. Stock real difieren
considerablemente.

5. Personal reactivo: Desde el é&rea de deposito, la
administracion, ventas y otras areas, consideran que el EC es una
competencia desleal, por ende, el trabajo es a desgano en algunos
casos.

6. Abastecimiento: Picking de distintos depdsitos afectados a
su disponibilidad (DEPOSITO ROCA - 0 / SUCURSALES 1-2-4 /
DEPOSITO ECOMMERCE- 9).

7. Deficiencia nivel de servicio al cliente, en cuanto a los
tiempos de respuestas de consultas, detalle del proceso de compra.

8. Deficiencia en el tiempo de entrega, incumpliendo con las
politicas difundidas como un estandar la venta online.

9. Personal rotativo
1.6 Urgencia del problema

El problema mencionado tiene tantas implicancias en la UEN
como en la organizacién en general, por lo tanto, la urgencia es alta. De

esta manera se debe atacar los causales del problema en una unidad
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de negocio (EC) para luego implementar las buenas practicas en toda la

empresa.
1.7 Costos del problema

Vamos a explicar de manera tedrica algunos de los costos en
los que incurre la unidad estratégica de negocio (UEN), e intentar con
un ejemplo numérico cual seria la perdida en la que se incurre cuando
un cliente tuvo una experiencia de compra desfavorable en la cual el
articulo de su orden original tuvo que ser reemplazada por un producto
diferente, a la misma vez se vieron afectados los tiempos de entrega (3
dias héabiles de entrega) .Siguiendo con el lineamiento de una mala
experiencia de compra, la probabilidad anulacion de compra y perdida

del cliente se asevera aiun mas.’

En el proceso de abrir una tienda online
(www.laargentina.com), una vez que se haya definido el tipo de
ecommerce (Plataformas en la nube) de acuerdo con la necesidad de la
empresa, el producto que se comercializara (Indumentaria masculina) y
el segmento de mercado previamente definido (Por ejemplo: Publico
masculino, edad 25 — 40 afos, localidad: SMT); se deberd prestar
atencién a otro factor muy importante: los costos que se afrontaran.

Tendremos en cuenta para esto:

e CoOmo armar una estructura de costos general.
e COmMo armar una estructura de ganancia marginal por
producto.

e Como armar un modelo de marketing.

(17) Consultas a base de informacién, en Internet, www.tiendanube.com
[blog/como-planificar-estructura-de-costos/ (Septiembre 2014)
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1.8 Conceptos generales

Para poder planificar la estructura es importante diferenciar
los distintos costos. En general hay dos muy claros, los costos fijos y los
costos variables.

Los costos variables son los que dependen del volumen de
ventas (costo de la mercaderia, tarifa cobrada por los medios de pago,
costo del envio) y los costos fijos son los que no dependen de las
ventas (conexion a internet, mantenimiento de tu tienda online, sueldos,

contadores, oficina).

Sumado a esto, se tiene que tener en cuenta el costo de
publicitar los productos (cartera de productos). Si bien se deberian
categorizar dentro de fijo o variable, muchas veces es mejor pensarlo
como una entidad separada que puede impactar en el volumen de

ventas y asi lograr cubrir nuestra estructura.
1.9 Estructura de costos fijos

Para entender cuales seran los costos fijos debemos
preguntarnos cuales gastos que tendrias un mes audn si no tuvieras

ninguna venta. Algunos de ellos son:

e Alquiler de oficina/depdsito (incluir siempre expensas, luz,
gas, limpieza y ABL)

e Conexion a internet

e Teléfono

e Sueldos (incluir todos los impuestos sobre los sueldos y no
solo el valor en mano)

e Contadores

e Abogados

e Mantenimiento de cuenta bancaria
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e Mantenimiento de tu tienda online

e Otros costos de operacion (el monotributo, por ejemplo)

Lo importante para planificar mensualmente y entender la

inversién necesaria para mantener una operacion basica.!?

Presentaremos un ejemplo para una tienda online que apenas

esta comenzando:

e No se paga alquiler (Uso de domicilio).

e Costo de conexion a internet $250

e Costo linea movil de $50 mensual.

¢ No se pagan sueldos y salarios. Solo participan 2 socios la
ganancia esperada entre ambos $20.000 por mensuales.

e Costo estudio de contadores $1.000 por mensuales.

e Costo estudio de abogados $300 por mensuales.

e Cuenta bancaria simple, con un costo de mantenimiento
de $100 mensuales.

e Costo fijo de plataforma Tienda Nube $800 por mensuales.

e Monotributo $400 mensuales.
En total, Costos fijos ascienden a $22.300 por mes.
1.10 Costo de ventas

Para cada producto que se venda existen costos asociados.
Seguramente existan muchos costos que sean independientes del
producto y otros costos que dependan mucho de él. Por ejemplo, el
costo de fabricacion del producto seguramente sea muy distinto para

(18) Ibidem
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una remera, una camisa o un cinturén, pero el costo de empaquetado

debe ser similar para todos.*?
Algunos ejemplos de costos variables son:

e Fabricacion del producto (CMV- Costo de Reposicion)

e Empaquetado

e Envio

e Comisién del medio de pago (Mercado Pago — Todo Pago
— PayU)

e Impuestos (IVA, Ingresos Brutos (IIBB), impuesto a las
ganancias)

Supondremos la venta de un articulo correspondiente a la

linea de productos de camisas:

e Costo de fabricacién (CVU) de $100.

e El envio lo paga el comprador con lo cual no representa un
costo para ti (envio gratis)

e El medio de pago cobra un 4% de la venta (comision). Si
el Precio de venta de la camisa es de $400 la comision seria de $16.

e Para el envio, se utiliza lo que comiunmente se llama e-
pack personalizada desde la estampada con el logo de la marca,
direccién web de tienda online, teléfono de contacto, etc. Costo e-pack
$6.30.

e No tienes que pagar IVA ni otros impuestos régimen

tributario: monotributista.

Por ende, el costo de venta para cada camisa es de $122.3.
Si se vende la camisa en $400 (P.vta) tendria una ganancia marginal

(Se le llama margen de contribuciéon porque muestra como contribuyen

(19) Ibidem
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los precios de los productos o servicios a cubrir los costos fijos y a

generar utilidad) de $277.7 por camisa.
1.11 Marketing

Teniendo en cuenta los costos fijos$22.300 por mensuales y
que cada camisa que se vendera generara $277.7 de ganancia.
Dividiendo estos conceptos podemos entender cudntas camisas se
necesitaria vender por mensuales para cubrir los costos. Vendiendo 79
camisas todos los meses podras cubrir los costos (incluyendo los

sueldos).

Lo importante ahora es entender como se puede hacer para
vender esas 79 camisas y cuando lograras venderlas. Existen dos

caminos:

e Invertir en publicidad (Google AdWords - Pauta
Publicitaria - SEM)
e Hacer esfuerzos gratuitos para captacion de publico

(Publico Organico — Brandring— SEO)

Ambos caminos son validos. En el primero se tendria que
analizar cuantas ventas genera esa inversion en publicidad y
considerarla como parte de los costos variables. En el segundo camino
influird los esfuerzos que se deberian realizar y cuanto tiempo se

concreta la venta de 79 camisas mensuales.

Para darle un fundamente a este ejemplo practico debemos

aclarar alguna informacion adicional:
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1. ¢Qué es el ticket promedio?

El Ticket Promedio (AOV, Average Order Value) es el
resultado del promedio del importe de tus ventas en relacion a la

cantidad de pedidos.

2. Calendario ecommerce:

e 14 de febrero: Dia de los enamorados

e 8 de marzo: Dia de la mujer

e 2 de abril: Dia de la novia

e 16 y 17 de mayo: Hot Sale - Dia mundial del internet
(sujeto a confirmacion)

e 18 de junio: Dia del Padre

e 20 de agosto: Dia del nifio

e 21 de septiembre: Dia de la Primavera

e 15 de octubre: Dia de la Madre

e 30y 31 de octubre: CyberMonday — una de las jornadas
mas importantes en el ecommerce de argentina (sujetos a confirmacion)

e 24 de noviembre: Black Friday (sujeto a confirmacién)

e 25 de diciembre: Navidad

e Tomaremos una de las fechas importantes (01-09 AL 30-
09) como Dia de la Primavera:
Ticket promedio por articulos: $622
Ordenes mensuales: 292
Articulos vendidos: 577

Reembolso/Alternativa (%): 15% (stock insuficiente)

a r w0 N

Reembolso/Alternativa (unidades vendidas » faltante de

stock): 87 articulos

Dicha cantidad de articulos que representan nuestro

incumplimiento ya sea ofreciendo una alternativa al cliente una vez que
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se efectivizo el pago podria haber representado una pérdida estimada

de:

$54.114

Una caida de las ventas totales, proyectado del 21%

2. Factibilidad

En términos de eficiencia, el objetivo del comercio on-line

debe ser el de tratar de conseguir que el tiempo que transcurre desde

que el cliente nos hace un pedido hasta que lo recibe sea el mas corto

posible. Para ello, debemos de estar organizados para que todos los

pasos a seguir que tendremos que dar para completar el proceso estén

perfectamente coordinados. Esta es la labor fundamental de la funcién

del proceso de pedidos que a su vez se descompone en las siguientes

tareas:20

Recepcionar los pedidos de los clientes
Comprobar su veracidad y validarlos
Expedir las correspondientes facturas
Cobrarlos

Hacer llegar al almacén el documento del pedido para su

preparacion fisica

Entrega a la Agencia de transportes u operador logistico

para su envio al cliente final

Estos procesos constituyen lo que podriamos denominar Ciclo

del pedido, y que seguiria el siguiente esquema tipo:

(20) Libro Blanco Comercio Electrénico, 22 Edicién, 2012.
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PEDIDO DEL CLIENTE

P Recepcion
ENTREGA CLIENTE » Comprobacion

P Vvalidacion

»Cobro

Impresion de
FACTURAS
Recepcion de Facturas
en ALMACEN

Generacion de
ETIQUETAS parala

EXPEDICION

En principio, y a menos que el modelo de negocio del

ecommerce esté mas orientado a la compra por precio u oportunidad, el
objetivo para una tienda on-line es que este ciclo de pedidos se realice
en el menor tiempo posible de tal forma que desde que un pedido llega
a nuestra tienda hasta que el cliente lo recibe en su casa transcurra el

menor tiempo posible.?!

El proceso de pedidos es mas complejo de lo que puede
parecer a simple vista, y en su eficiencia residira en gran parte el éxito
de nuestro negocio (y dara la medida de nuestro nivel de servicio).
Estos son los principales puntos que conlleva el proceso:

e Comprobacién de pedidos
e Control de fraude

e Gestion del cobro

(21) Ibidem
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e Tiempos de corte de pedidos
e Integracion de pedidos en el ERP o sistema de gestion de

la compaiiia.

Nuestras soluciones estan orientadas a uno de estos puntos

clave de dicho proceso:

Integracion de pedidos en el ERP o sistema de gestion de la

compafiia

3. Soluciones al problema

3.10ptimo

1. Control de entradas y salidas: aprender cémo se comporta
la mercaderia, como se vende y cdmo se compra.

2. Clasificar los almacenes: debido a que pueden existir
varios almacenes, es importante tenerlos bien identificados, asi como
establecer el flujo de mercancia entre ellos, ya que puede existir un
almacén general, pisos de venta, exhibiciones, eventos especiales y
cada uno de ellos tienen sus propias reglas.

3. Clasificacién de mercaderia: es recomendable hacerlo por
un orden légico, por familia y departamentos, ademas se deben
implementar localizaciones por almacén para saber en qué pasillo,
anaquel, altura y posicién se encuentra cada producto.

4. Ordeny limpieza: un punto importante si se quiere cuidar y
mantener un almaceén organizado, presentable y funcional.

5. Otros factores para tener en cuenta: se debe destacar el
peso de la mercancia, la presentacibn o empaque, asi como su
rotacion. El objetivo de un control de inventarios, ademas de saber
cuanto tengo y cuanto vale, es sin duda; numero uno: cuidar la

inversion y niumero dos: satisfacer la demanda diaria de mis clientes.
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Integracion de pedidos con ERP (Enterprise Resource

Planning):

Uno de los retos de la venta online pasa por la integracion en
un dnico sistema de gestion de toda la informacion referente a los

pedidos. Una integracion eficiente debe contemplar:

e Procesos de facturacion y contabilidad

o Asiento Unico por ventas (tickets de venta)
o Opcidn de factura

e Base de datos de clientes

e Andlisis de ventas

e Gestion de stocks y almacenamiento

Si la empresa es pequefia y no dispone de un sistema de
gestidon interna siempre tendra algun programa contable que deberia
estar conectado con nuestro sistema de venta online para facilitar la

gestion de la compafia.

La integracién es especialmente importante cuando nuestras
ventas puedan proceder tanto de internet como de un establecimiento
fisico. Al gestionar un pedido estaremos gestionando también a los
propios clientes y a las expectativas que ellos tengan respecto a

nuestra tienda, tratando de aportar valor en el proceso.

En nuestra propuesta de valor a nuestros clientes debemos
considerar aspectos clave que pueden resultar diferenciadores y

decisivos para cerrar una compra tales como:

e Informar sobre la disponibilidad del stock de nuestros
productos: Al mostrar la disponibilidad de nuestros productos damos

certeza a nuestros potenciales compradores de que podremos atender
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su pedido puesto que tenemos el producto en stock. Este factor es
diferencial.

e Efectuar el cobro en el momento de la expedicién del
pedido: De esta forma, sOlo cobraremos a nuestros clientes cuando
estamos seguros de que recibiran el producto solicitado y evitamos
incidencias, devoluciones y anulaciones.

e Nuestra forma de procesar pedidos puede constituir
también una forma de dar valor afadido a nuestra tienda ofreciendo,
por ejemplo:

o Dar la posibilidad de efectuar pedidos multiples o partidos:
Esta opcion es necesaria especialmente si trabajamos con productos,
con y sin stock y si normalmente tenemos un catadlogo amplio de
productos u ofrecemos la posibilidad de reservar productos.

o Seguimiento y gestion activa de los pedidos: Los clientes
valoran que el comercio se preocupe por sus pedidos. El seguimiento
activo de un pedido implica tanto dar una informacién puntual sobre la
situaciéon del pedido del cliente como la posibilidad de ofrecerle
alternativas en la gestion del propio pedido (ofrecerle productos
alternativos, hacer un envio parcial...). La mejor forma de conservar un
pedido y fidelizar a un cliente es transmitirle que nuestra tienda se esta
ocupando de su pedido, especialmente cuando surgen incidencias o

retrasos.

Los puntos clave en la organizacion del proceso de pedidos

en una tienda online pasan por:

e Automatizacion: Para evitar errores |y tareas
improductivas.
e Economia de recursos: Dedicar soOlo las personas

necesarias para ser eficaz y eficiente.
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e Escalabilidad: Aunque se empiece con un numero
pequefio de pedidos nuestra organizacion y sistemas deben permitirnos

crecer sin necesidad de cambiar procesos ni sistemas.

4. Estudios de factibilidad: técnico, operativo y econémico

4.1 Solucion N° 1: Implementacion de un nuevo Saas

(Magento) a medida con el sistema BAS

Actualmente contamos con una propuesta de la empresa IDS
Soluciones E-Commerce para integrar nuestro actual sistema ERP con
el sistema Magento 2.x creando un nuevo EC donde los procesos de
venta y el manejo del stock quedarian completamente integrado a
través de una API. Pudiendo adaptar la solucién de sistema de
informacion con los procedimientos que actualmente maneja la

empresa.

Para la implementacion de este sistema se estima de 3 a 4
meses de proyecto con un total de 700 hs de trabajo

La inversidn en este proyecto se estima estaria que rondaria
los U$S 25.000,00 con una forma de pago de pago de 30% a la firma,
60% en 4 cuotas mensuales y 10% contra la finalizacion del periodo de

garantia.
4.1.1 Proceso de Implementacion
4.1.1.1Analisis

En la etapa inicial, con la colaboracién de todos los
participantes en la implementacion, se obtendra la informacion
necesaria con el fin de profundizar la comprension del proyecto, asi

como intercambiar y potenciar las ideas. Esto permitira identificar los
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requerimientos necesarios que no hayan sido detallados, y seleccionar

las herramientas adecuadas.
4.1.1.2 Disefo

Se procedera a buscar un Look & Feel acorde al disefio de la
marca que La Argentina destine a tal fin. Se trabaja estrechamente con
el cliente para llegar a un disefio que satisfaga completamente las

necesidades de imagen y comunicacion.
4.1.1.3 Implementacién

Aqui se procede a transformar los bocetos de la etapa anterior
en un prototipo funcional. Se trabajara directamente con las tecnologias
y lenguajes de programacion pertinentes segun lo detallado en el punto
7 del presente acuerdo, y el resultado final de esta etapa constituira la
version beta del sitio.

4.1.1.4Test

En esta etapa se procederda a la finalizacion del sitio. EI mismo
estara alojado en un servidor de pruebas donde se realizaran distintos

controles de calidad y testeo.
Puesta en Produccién

Una vez aprobada la implementacion, se procedera a la

puesta online del mismo
4.1.2 Funcionalidades
4.1.2.1 Version Mobile

Se procedera a implementar una interfaz ADAPTIVE para la
home, categoria y producto a fin de que el sitio sea navegable desde un

celular. El resto de las secciones seran RESPONSIVE. Se compartira la
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aplicacion de base y reglas de negocio que la versién web, con lo cual
los cambios y/o mejoras funcionales o de negocio impactaran en ambos

aplicativos.

La interfaz visual seguira los mismos lineamientos estéticos
que la version web, pero en formato reducido por cuestiones

funcionales y estéticas.

Se deja asentado que se procedera a eliminar o inhabilitar
ciertas funcionalidades que no son compatibles con el uso desde

dispositivos maviles (ej.: filtros avanzados)
Desde lo funcional, los usuarios podran:

e Loguearse

e Usar el buscador

e Navegar por categorias

e Ver la pagina de producto

e Comprar

e Ver paginas de contenido estatico

e Mi Cuenta
Desde mi cuenta el usuario podra administrar:

e Datos de registro
e Cambio de Clave
e Libreta de Direcciones

e Historial de Pedidos
Modulo de Retiro en Sucursal

Permite gestionar las sucursales de la marca para la pagina
de sucursales y activa o no el retiro de mercaderia en dicha sucursal.

Por cada sucursal se puede cargar:
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e Nombre

e Dias y Horarios de atencion

e Direccion

e Coordenadas Google Maps

e Teléfono

e Foto

e Permite Retiro de Mercaderia (S/N)
e Activa (S/N)

e Administracion de Productos

Desde el BackOffice se podran dar de alta los productos a
mostrar en las diferentes categorias del site. Por cada producto se
podr4 cargar: categoria y Subcategorias a la que pertenece, tienda,
familia de producto, nombre, descripcion, fotos, ficha técnica, activo
(S/N), precio unitario, stock inicial. Los datos finales a cargar por cada
producto serdn consensuados con el cliente durante la etapa de

planificacion.

Los productos podran tener distinto precio para todas sus

variantes de talles o colores.

El cliente subira las fotos en alta calidad via ftp y la plataforma

generard las miniaturas en forma automatica.
4.1.2.2 Stock por Sucursal

Mdédulo que permite al usuario visualizar la existencia de una
mercaderia en una sucursal determinada. Esta informacion esta en la
pagina de producto y mismo durante el checkout el usuario puede
seleccionar la sucursal de retiro con existencia inmediata (con medio de
envio retiro en tienda). Se debera contar desde el ERP con la

informacion de stock de cada sucursal via APl REST de Magento.
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4.1.2.3 Horas:

El precio es estimado en razon de requerirse
aproximadamente un setecientas (700) horas de trabajo aplicadas al
desarrollo del Ecommerce y capacitacion, siendo que el mismo podra
variar hasta un quince por ciento (15%) en mas segun el tiempo de

trabajo efectivamente utilizado para el proyecto por IDS.

En caso de que la variacién resultante en el precio final
supere el quince por ciento (15%) del monto presupuestado, IDS
informara al cliente sobre dicha situacion a fin de que las partes
acuerden la diferencia de precio existente. A tal fin IDS informara

mensualmente el tiempo insumido para poder llevar un control.
4.1.2.4 Integracion con el Sistema de Gestion

Se prevé realizar integracion BAS con el sistema de gestidn
mediante procesos Batch o sistema por lotes (ejecucidon de un
programa sin el control o supervision directa del usuario, que se
denomina procesamiento interactivo). Se procedera a trabajar con un
esquema de archivos CSV. Magento ya posee un formato de
actualizacion via CSV o via API REST el cual el cliente debera respetar.
Se procederd a trabajar en conjunto con el cliente en todo el
diagramado y armado de la infraestructura y seguridad necesarias a fin

de que estos elementos se agreguen y/o actualicen autométicamente:

e Stock

e Lista de Precios
e Productos

e Ventas

e Flujo de Informacién

Magento a CSV o BAS
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Ventas
Devoluciones
CSV o BAS a Magento
Cambio de precios
Stock
Productos

El stock indicara disponible venta [s/n], con cantidades. El
Ecommerce debera contabilizar stock y las ventas seran gestionadas a

mano desde el BackOffice.

Es responsabilidad del cliente la integracion e IDS prestara
servicio de soporte y asistencia a tal fin. El cliente debera contar con
personal capacitado en BAS para que realice la integracion e IDS
pueda darle servicios de soporte.

4.1.3 Inversion Implementaciéon de Plataforma Ecommerce

El presente presupuesto contempla la implementacion de lo
comprendido en las funcionalidades béasicas. Se estiman 3 a 4 meses
de proyecto. El tiempo de trabajo es estimativo, no vinculante, y sera
ajustado al momento del relevamiento en base a la ocupacion de los

recursos de IDS y definiciones finales del proyecto.

El costo de los modulos a comprar en el Marketplace corre por

cuenta del cliente.
Inversion Total: USD 25.000 + IVA.
4.1.4 Forma de Pago:

30% a la firma



-116 -

60% en cuotas mensuales y consecutivas a convenir por la

duracion del proyecto.
10% contra finalizacion del periodo de garantia.
4.2 Solucion N°2: Plataforma a medida (WordPress)

Implementar una plataforma WordPress que se integre con el
sistema ERP de la empresa, sin la posibilidad de adaptar la totalidad de
los procesos de la empresa a esta nueva plataforma. La integracion se
realizara a través de una APl que comunicaria el sistema ERP con la

plataforma EC.

Contamos actualmente con un presupuesto de la empresa
Web Export

La inversion estimada para esta propuesta seria de $
191.700,00 con la posibilidad de financiar el capital desde 6 cuotas a un
CFT del 0%, hasta 18 cuotas con un CFT del 30%. El tiempo estimado

del proyecto seria de 45 dias.
4.2.1 Funcionalidades

* Que la experiencia de compra del cliente online sea
placentera, basada en la facilidad de busqueda, flexibilidad de pago,

financiacion, envio y personalizacion.

* Que todos los datos que se generan en las interacciones de
los clientes promuevan la generacion de informacion valiosa que

permita mejores y mas certeras practicas comerciales a la empresa.

* Que los posibles clientes nuevos conozcan los productos de

la empresa
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* Permitir a los posibles clientes registrados gestionar de
manera simple y clara sus pedidos nuevos, historial de pedidos, repetir

pedidos y/o consultas

* Permitir comunicar a través de mails y apps lo que se desee
contar a los clientes, enviar saludos de cumpleafios automatizados,

gestionar de manera Optima los contactos del sitio
» Generar contactos comerciales

» Contar con una herramienta basica de marketing inbound

gue permita mejorar las ventas, la recompra y la relacion con clientes.

* Buscar la fidelizacién de clientes mediante premios y

descuentos obtenidos a través de sus compras
» Sincronizar las ventas con sistema de gestion local

» Potenciar la multicanalidad a través de la sincronizacion

Mercado Libre
» Comunicacion optima de imagen corporativa

 Disponer de un sistema Optimo de gestibn de

envios/logistica

4.2.2 Planificacion y componentes

Modulo Dia de entrega Componentes
desde inicio de

proyecto

e-commerce 22 - Catalogo

- Pago Online (Mercado
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Pago, Todo Pago, PayPal)

- Envios (Mercado Envios,

Andreani)

Gestion de usuarios

- Gestion de pedidos

Integracion ERP 26 - API

-  Web Service

- Excel
Integracion Mercado 26 - Productos
Libre

- Preguntas

- Estado de compra
Fidelizacion de clientes 32 - Catalogo de premios

- Sistema de puntos

- Integracién App
Comunicacion/ 36 - Contactos
Mensajeria - Campanas

- Recordatorios
Marketing 40 - Formularios

- Segmentacion

- Automatizacion
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App Android

44

Catalogo
Mensajeria
Sistema de puntos

Publicacion en Play Store

App I0S

44

Catalogo
Mensajeria
Sistema de puntos

Publicacion en App Store

Hosting

22

Amazon

Https (certificado incluido)

4.2.3 Inversion

Descripcion Importe
e-commerce $ 46.000
Integracion ERP $ 7.500
Integracion Mercado Libre $ 7.500
Fidelizacion de clientes $ 24.500
Comunicacion/Mensajeria $ 19.000
Marketing $ 16.000
App Android $ 23.000
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App 10S $ 23.000

Hosting Anual $ 25.200
$ 191.700

4.2.4 Financiacion

Descripcion Importe Interés

6 cuotas sin $ 31.950 CFT:0% | $ 191.70

interés 0

9 cuotas Fijas $ 22.898 CFT:7,5%| $ 206.08
2

12 cuotas Fijas $ 18.371 CTF: 15%| $ 220.45
2

18 cuotas Fijas $13.845 CTF: 30%| $ 249.21
0
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4.4 Solucion N° 3: Implementacién de plataforma VTEX

V VTEX SEGURIDAD

Base de datos

HTML de pago y de pedidos < ~J
g activos Javascript L) ® /, “ 3:::::.?
d //\ Almacenamiento de” | l VTEXID
g formularios de-fedido -
o DNS s o e
IS - S v, : Precios
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~ a
& 00
\'5' " Aplicacién™._ L #
L o de pago Sa” - -
. T e Sess
g T i 720
e Servicios ’
7 de catalo i
] ‘.,\\ go ) indice de datos

de logistica

./7‘/;/ = ‘ o
Almacenamiento persistente 2‘9"““6“ de o
b

logistica
de datos de logistica og " & I Almacenamiento

~
~ persistente
A de catdlogos
i
~

L['f = [E’t

Servidores de bisqueda
de catdlogos

Vtex es una plataforma de E-Commerce muy potente y
reconocida en LATAM que ofrece muchas ventajas para su
implementacion respecto a las otras alternativas existentes. Asegura la
escalabilidad y seguridad adaptandose a las reglas de cada cliente. Su

robustez es la principal virtud.??
Caracteristicas mas destacadas de VTEX

e Multitienda: Permite tener varias tiendas con una Unica
instalacién de Vtex. Ademas, se puede integrar facilmente con otras
tiendas Vtex.

e Reportes y estadisticas: Integrado con Analytics.

e Seo: Google Sitemap, URLs Amigables, Tags

gestionables.

(17) Consultas a base de informacién. En internet ,http://semexpe
rt.com.ar/e-commerce-vtex/
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e E-commerce mobile: Disefio de E-Commerce responsive
para que sin importar el dispositivo de navegacién que tenga el
visitante.

e Logistica: Cotizacibn por destino, peso o cantidad de
items. Integrado con operadores logisticos para cotizar online

e Cobros: Integrando con los Gateway de Pago de
determinados paises.

e SmartCheckout: Los clientes podran realizar compras con
muy pocos datos gracias al SmartCheckout.

e Detalles del producto: Productos relacionados, precios de
lista, promocion y por cantidad. Productos por familia con variantes.

e Filtros de busqueda: Facilita la navegacion de los clientes

creando filtros dinamicos de busqueda.
4.3.1 Proyecto de Implementacion- Alcance

La presente propuesta expresa alcances, tiempos y valores
basados en una apreciacion inicial de las necesidades transmitidas por
el cliente y la experiencia de Brandlive proyectos similares. La misma

podr& necesitar ser ajustada en relevamientos posteriores.
4.3.1.1 Caracteristicas Generales
Sitios web
e 1 (un) sitio web B2C
Idioma y moneda

e 1 (un) Idioma: espafiol

¢ 1 (una) Moneda: pesos argentinos

Plataforma por implementar
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e EI sitio serd implementado y configurado sobre la
plataforma VTEX de acuerdo con el

Alcance de las funcionalidades definidas en esta propuesta.
Disefio y creatividad

Brandlive presentara a LA ARGENTINA el Layout apropiado
en términos de performance para el tipo de productos a vender y el tipo
de clientes que se desea alcanzar. Se evaluara en forma conjunta un

grupo de templates disponibles ya implementados por Brandlive.

Se trabajard en el Layout del template elegido, sobre el cual
no se podra modificar la ubicacion y funcionamiento de los elementos
del sitio. Este template se adaptara al tipo de resolucion del dispositivo
desde el que se acceda, ya sea una PC, una Tablet o un Mobile, lo que
permitira visualizar correctamente el sitio y completar un circuito de
compra amigable independientemente del dispositivo desde donde esté
ingresando el cliente.

Sobre el template seleccionado se podra realizar la
implementacion de la identidad de LA ARGENTINA llevando a cabo

todos los cambios de banners y comunicacion.
Administracion de Navegaciéon y Catalogo

e Administracion de categorias y subcategorias desde el
backend de la plataforma

e Configuracion general de vista de grilla, lista, criterios de
ordenamiento y cantidad de productos por pagina.

e Administracion dinamica de productos permitiendo la

modificacion de atributos, nombre, precio, inventario, URL, metadatos,
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imagen principal, imagenes secundarias, etc. desde el backend de la
plataforma.

o Administracion de inventario y precios

o Administracion de productos relacionados al producto
principal

o Carga masiva de productos mediante Excel.

e Los tipos de productos que se podran configurar en la
plataforma podran ser los siguientes:

o Simple: producto sin configuracion (Ej. Vaso)

o Configurable: producto con atributo de configuracion (Ej.
Color o talle)

o Kits: productos que se agregan al carro de forma conjunta
(Ej. Un combo)

Administracién de Promociones

e Parametros (UTMs) de origen, campafia y medio

e Precios especiales, con fechas desde/hasta, por producto

e Descuentos para grupos particulares de clientes

e Promocion por regla de negocio (trigger)

e Promocion por histérico de navegacion

e Promociones porcentuales y nominales por medio de
pago, reglas de negocios, por cluster, por transportadora, por trigger,
por cupones o vales de descuento, por canal de venta, etc.

e Promociones flexibles aplicables automaticamente para
todo el catalogo segun sitio web, grupo de clientes, fecha desde/hasta,
caracteristicas del producto, colecciones de producto, marcas,
productos con mejores margenes, productos con grandes cantidades de
stock, valor del producto, valor acumulado por parte del cliente, valor

del pedido y categoria definiendo porcentajes o montos de descuento.
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e Promociones aplicables sobre el carrito de compras en
funcion del sitio web, grupo de clientes, fecha desde/hasta,
caracteristicas de los productos en el carrito, montos en carrito, método
de pago/envio seleccionado, direccidon de entrega, etc. Entre otras
acciones seran definibles:

o Porcentajes de descuento

o Montos fijos de descuento

o Montos maximos y minimos (progresivo)

o Envio gratuito

o Compre X lleve Y gratis

Smart checkout™

e Implementacion de carrito estandar de VTEX:

o Detalle del pedido

o Modificacion de pedidos

o Impresién de detalles

o Cupon de descuentos

o SSL Certificate

e Smart checkout: Los usuarios no requieren registrarse en
el sitio, solo sera necesario ingresar su cuenta de mail. Para aquellos
usuarios que compren por primera vez, se les solicitara completar sus
datos personales, direccién de envio y datos del pago. Para usuarios
que ya realizaron compras con el ingreso de su mail, la plataforma ya
traera los datos guardados en su compra anterior. Si el cliente quisiera
modificar algun dato, se le enviara por mail una clave para validar su
identidad.

o One page Checkout

o Pago con 2 tarjetas de crédito

o Integracion con Google Tag Manager

o Validacion de datos durante la carga por parte del usuario
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o Autenticacion de usuario a través de Facebook, Google o

token por mail
Impuestos

e Todos los precios serdn expresados con impuestos

incluidos. No se contemplan configuraciones de impuestos.

Workflow postventa

e La actualizacion de los estados debera realizarse de

manera manual desde el backend de la plataforma.
Optimizacion de buscadores y campanias digitales

e Control sobre la reescritura y redefinicion de URLSs.

e Direcciones de URL amigables y SEO friendly preparadas
para ser indexadas por los buscadores.

e Informacion de datos Meta para el sitio, las categorias y
los productos.

e Posibilidad de generacion de LandingPages para el

armado de campanias.
Analisis y reportes

e Integracion nativa con Google Analytics.

e Reportes predefinidos:

o Ventas

o Carrito de Compras: carritos abandonados y productos en
carritos

o Productos: bestsellers, mas vistos, low stock y descargas

o Clientes: cuentas nuevas y 0rdenes por clientes

o Tags: por clientes y por productos

o Resultados de busqueda
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Compatibilidad con browsers (Ultimas versiones)

¢ Microsoft Edge
e Google Chrome
¢ Mozilla Firefox

e Mac: Safari
Compatibilidad con dispositivos

e Se contempla la implementacibn de un unico theme

responsive compatible con tablets y smartphones.
Capacitacion

e Se llevard a cabo una jornada de capacitacion con una
duracion de 8 horas en forma remota o en las oficinas de
Brandlive/VTEX.

Funcionalidades Complementarias

e Social Login - SSO Google y Facebook

e Productos Nuevos

e Comparador de productos

e Comentarios y Ratings por producto

e Share, Like, Tweet y Compartir con un amigo

e Suscripcidon a Newsletter
4.3.1.2 Métodos de pago

VTEX cuenta con la certificacion PCI DSS de América Latina y
esta integrado con mas de 40 Gateway de pago. La plataforma permite

la integracién con herramientas de analisis antifraude.

Se habilitara alguno de los siguientes Gateway de pago. Dicha

seleccién quedara por parte del cliente y sera responsable por la
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generacion del namero de comercio electronico correspondiente para

cada uno de los Gateway seleccionados:

e Mercado Pago

e Todo Pago
e NPS
e Decidir

4.3.1.3 Métodos de envio

Sera configurada dentro de la plataforma eCommerce la tabla
utilizada por el/los Courier logisticos para los envios estandar a todo el
pais para el calculo del costo de entrega. Se contempla la configuracion
de 1 (un) Courier logistico. La Argentina debera enviar en el inicio del
proyecto las tablas de precios utilizadas para sus entregas que
contengan el precio de entrega por destino, peso y tipo de entrega. Se
debera calcular el costo de entrega por ciudad de manera manual. A
partir de la implementacion y entrega de la plataforma configurada, La
Argentina serd responsable por la actualizacion de precios en la
plataforma, proceso que podra realizar de forma independiente después
de la capacitacion realizada en el proyecto. Adicionalmente sera posible
la configuracion de envio gratuito, tarifas planas y tarifas crecientes en

funcién del peso o cantidad de articulos por provincia de destino.
4.3.1.4 Integraciones

La implementacion de las interfaces comprende Ia
configuracion del middleware, preparacion de los archivos y testing de
los procesos de integracion los cuales podran correr de forma

automatica segun un cronograma a definir.
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INTERFAZ ORIGEN DESTINO TIPO
Precios ERP VTEX Batch

Inventario ERP VTEX Batch
Pedidos VTEX ERP Batch

El formato de los archivos sera oportunamente definido por
Brandlive durante la etapa de Estrategia del proyecto y puede variar del

descripto debajo.
Integracion de precios

La integracién de Precios permitira informar por producto un

precio base y un precio especial o precio internet.
Integracion de inventarios

La integracion de stock permite actualizar el inventario de los
productos. En la misma se debera informar el valor absoluto de
inventario (no su valor incremental). Es decir, si por ejemplo un
producto tenia 10 unidades de inventario en VTEX, y mediante esta
integracion se informan 3 unidades, quedara, en definitiva, con 3

unidades.
Integracion de ordenes

La integracion de 6rdenes permitira a La Argentina proceder a
la reserva y la locacion del inventario de un pedido una vez que el
mismo se encuentra pagado por el cliente final. VTEX informara los
datos del cliente, datos de facturacion, datos de entrega, método de
pago, método de envio, descuentos, costos de transporte y el detalle de
todos los articulos que componen la compra (sku, precio unitario final y

cantidad).
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4.3.1.5 Proyecto de implementacion - estructura
Metodologia de trabajo

Nuestra metodologia de trabajo para la implementacion de

eCommerce contempla las siguientes etapas:

Estrategia

ESTRATEGIA i
WIREFRAME v‘ha
DISENO d
DESARROLLO =
DESARROLLO Ul h
DESARROLLO CORE
IMPLEMENTACION —

QUALITY ASSURANCE
DEPLOY

Revisibn del Briefing y propuesta comercial, analisis
estratégico del negocio del cliente y descripcion detallada del plan de
trabajo.

Se da comienzo al proyecto y a la etapa mediante una reunion
inicial con el equipo, tanto de Brandlive como del cliente, para la
presentacion del plan de trabajo de alto nivel, el entendimiento de roles,

metodologia de trabajo y estrategia de comunicacion.
Disefio

Aplicacién de la imagen de la empresa a los Layout, a partir
del desarrollo y la presentacién de opciones de disefio con las rondas
de ajustes segun el feedback del cliente. A partir de la aprobacion final
del disefio escogido, seran disefiadas y presentadas todas las paginas
del e-commerce, en donde la empresa podra solicitar una ultima y

definitiva ronda de ajustes.
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Desarrollo

Implementacion de los disefios del sitio. Antes de comenzar
con esta etapa, la empresa debera dar la aprobacién sobre todos los
bocetos presentados, los cuales no podran ser modificados cuando la
etapa comience. Desarrollo de funcionalidades a medida para la
solucion de necesidades especiales del proyecto no soportadas por la

plataforma en forma nativa e integraciones.
Implementacion

Implementacion y configuracion de la plataforma eCommerce
en servidores de VTEX y validacion a ser utilizados por el cliente.
Durante esta etapa también se lleva a cabo la capacitacion de VTEX.
La misma comprende entrenamiento dividido en sesiones teéricas y
hand son de capacitacion de usuarios clave (Admin, Back Office,

Marketing).

Una vez finalizada la capacitacion, los Key User podran

finalizar la creacion del catélogo y carga del contenido final del sitio
QualityAssurance — UserAcceptance

Revision completa del sitio web, por parte del cliente, a través
de varios ciclos de pruebas que comprenden la ejecucién de todas las
transacciones posibles, identificacion y correccion de posibles bugs. El
objetivo de esta etapa es contar con el sitio 100% funcional de acuerdo
con los estandares de calidad y proceder al deploy final y publicacion

del mismo.
Publicacion

Publicacion final del sitio en el servidor productivo. Es

condicion para la ejecucion de este hito final del proyecto que la
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totalidad de la inversion para la implementaciéon de la solucion de

eCommerce esté abonada.

4.3.1.6 Propuesta econémica

DETALLE VALORES
IMPLEMENTACION VTEX — TEMPLATE
e Template, Desarrollo, Configuracion
y Capacitacion ARS 190.000

DESCUENTO

VALOR FINAL

Tiempo de implementacion - Template

10%

ARS 171.000 (USD
8.500)

(en dias habiles) 88
SERVICIOS MENSUALES
ARS 12.000 (USD
e Soporte Funcional y Técnico 595)
LICENCIA PLATAFORMA VTEX VALORES
Licencias de uso de VTEX (USD 8.000)

eCommerce

e Set-up, instalaciones y
configuraciones del ambiente VTEX

Commerce Suite.

BONIFICADO POR

BRANDLIVE
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e Paquete de
WebServicesparaintegraciones.

e Integracion con medio de pago.

e Capacitacion sobre el uso de la
herramienta.

e Certificado de seguridad SSL
dedicado (DigiCert).

COSTO POR PEDIDO 3%
(Corresponde a un % sobre el valor bruto del
pedido)

MANTENIMIENTO MENSUAL - USD 250

VTEX:

Condiciones de pago

Proyecto eCommerce

La inversién total de la primera etapa propuesta debera ser

realizada de la siguiente manera:

Los montos correspondientes se abonaran a 15 dias fecha de

factura.
Servicios Mensuales

e Mes adelantado

e 15 dias fecha de factura

Formas de pago
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MAGENTO 2.0

WordPress

VTEX

Tecnologias

Plataforma: Magento

Community 2.X Linux
Webserver: Apache

Base de Datos:
MySQL 5.0 o superior

Programacién
BackEnd: PHP7 o

superior

Programacién
FrontEnd: XHTML,
HTMLS5, Java Script,

Ajax

Resolucién:
1024x768 y
responsive para
computadoras y

tabletas

Programacion:
Laravel, PHP, API
Restfull

Disefio Graficoy
navegabilidad HTML
5, CSS, Ajax, Angular

Programacion:
Laravel, PHP, API
Restfull.

Base de
datos :MySQL.

Disefio Graficoy

navegabilidad H

TML5, CSS, Ajax,
Angular JS.

Plataforma: eC

ommerceVTEX

Webserver:
AWS

Base de
Datos: MySQL

Programacién
BackEnd:
PHP7 o

superior

Programacién
FrontEnd:
XHTML,
HTMLS5, Java
Script, Ajax

Resolucién:
Responsive
para
computadoras

y tabletas

Programacion:
Laravel, PHP,
API Restfull
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JS Disefo
Gréficoy
navegabilidad
HTML5
Inversion total 25.000 u$s + 11.000 u$s + 8.500 u$s
inicial IVA IVA + VA
Integracién con Sl Sl Sl
el Sistema de
Gestion
Integracion con SI Sl Sl
mercado libre
Fidelizacion del SI SI Si
cliente
Reportes SI NO SI
Sincronizacion SI SI Si
con el sistema
BAS
Pago Online SI SI Sl
Modulo de retiro SI NO Si
de sucursales
Migracion de SI NO Sl
clientes
Estadisticas SI NO Si
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Integracion con SI NO SI

Google Analytics

SEO Meta Tags Sl NO Sl

Servicio de SI NO SI

mantenimiento

Servicio de At. SI NO Si

de urgencias

Plazos de 3 meses 1.5 meses 3 meses

entrega

e Brandlive sélo aceptard transferencias bancarias
realizadas de acuerdo con lo explicado en el punto de Como realizar la

Transferencia.
4.5 Cuadro comparativo de alternativas
5. Decisiones

De acuerdo con el problema planteado y las posibles
soluciones disponibles, en todas ellas se contempla la implementacién
de un CMS (Content Management System). Uno de los factores que se
pondero en la decision es tanto la integracion con el sistema de gestion,
asi como la adaptabilidad del CMS al largo plazo y en este punto

tenemos que hacer una distincién grande entre las distintas alternativas.

Magento es desde nuestro punto de vista el CMS mas potente
en el mercado de los estandares, su programaciéon PHP, incluye
modulos que si en el caso de que no cumplan con las especificaciones
del usuario se termina modificando mediante programacién, pero al

mismo tiempo, es altamente sofisticado y lleno de opciones.
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WordPress también forma parte de la familia CMS, este es
mucho mé&s sencillo en cuanto a su aprendizaje, pero precisa un
desarrollo dese cero a medida, y precisaria de un equipo de

desarrolladores interno o externo.

VTEX presenta caracteristicas similares a MAGENTO, difieren
cuestiones especificas como microservicios y la arquitectura. La
plataforma desde el punto de vista de su solidez, robustez,
funcionalidades es lider en el segmento. Siendo su modelo de negocio
algo innovador (cobrar un % por la cantidad de transacciones que
genera la plataforma. Para poder tener escalabilidad utilizan el concepto
de la NUBE (Cloud Ecommerce), ademas de todo esto brinda modulos

integrados con mas de 400 funcionalidades.

Optamos por la solucién SOLUCION N° 3Implementacion de
plataforma VTEX

e Permite integrarse con varios ERP

e Responsive Web Design (RWD): es una forma de
programar la tienda utilizando ciertas tecnologias dinamicas que
permite realizar una sola implementacion de la web adaptando el
tamafo del sitio al tamafio de pantalla que utiliza el usuario. Es decir
gue mediante el uso de frameworks que combinan Layout y grillas
flexibles junto con imagenes especiales y otros elementos, se puede
realizar una sola implementacién de la web que tendrd un disefio
adaptado a cualquier tamafio de pantalla que utilice el usuario (Sea una
PC, un smartphone, Tablet u otro).

e SEO (SearchEngineOptimization) desde el inicio. (URL
amigables que hacen facil a los buscadores indexar el sitio que se esta

creando).
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e API de VTEX: Capacidades de pruebas A/B, redirecciones
301 o soluciones integradas que consultan directamente la API de
VTEX

e Customizar las péginas de producto, categorias Yy
busqueda.

e Desarrolle nuevas soluciones de extension integrales.

¢ SMARTCHECKOUT: Los clientes podran realizar compras
con muy pocos datos gracias al SmartCheckout.

e Solucion de e-commerce en la nube

e Servidor alojado en Amazon Web Services (AWS).

e Integracion nativa con Google Analytics

e SEO: Google Sitemap, URLs Amigables, Tags

gestionables.

6. Conclusiones y recomendaciones

6.1 Andlisis  Funcional (entrada, salida, archivo vy

procedimiento)

6.1.1  Cursograma: Circuito de  facturacion  con

aprovisionamiento en depdésito Ecommerce.
6.1.1.1 Dpto. Ventas Seccion E-Commerce
Entrada: Compra online aprobada

Archivos: Stock — Mtro Clientes - @Plataforma Ecommerce -

@Entidad de Cobro — Orden aprovisionamiento pedidos — Pedidos
Salidas: Orden de aprovisionamiento por duplicado.

Procedimiento: Ingresa al sistema la compra online aprobada
y se aloja en el archivo Pedidos, se verifica el cobro por medio de

@Entidad de cobro y se consulta si hay stock disponible del producto.
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Se procede a confeccionar por sistema una orden de aprovisionamiento

usando los datos del archivo Mtro. clientes y @plataforma ecommerce.

Esta orden de aprovisionamiento se la envia al Dpto. Almacén
E-Commerce Secc. Empaque.

6.1.1.2 Dpto. Almacén E-Commerce Secc. Empaque
Entrada: Orden de aprovisionamiento

Archivos: Stock — Etiqueta de expedicibn — P. Reparto -
@Correo - @Plataforma Ecommerce — Orden de aprovisionamiento de

pedidos — Pedidos

Salidas: Planillas de reparto por triplicado y Etiqueta de

expedicion manual.

Procedimiento: Ingresa orden de aprovisionamiento de
productos y se consulta si hay stock disponible, (si no hay se debe
realizar el circuito de facturacion con aprovisionamiento de depdésito
central/sucursales); si hay stock se ingresa al sistema y se confecciona
planillas de reparto por triplicado y de forma manual una etiqueta de
expedicion. Acto seguido se controla y conforma estos documentos y
planillas de reparto original y duplicado se las destina al transportista
con el producto, luego el transportista devuelve la planilla original para
archivarla junto a Orden de aprovisionamiento de productos original y

planilla de reparto triplicada.

Se envia orden de aprovisionamiento duplicada firmada a

Dpto. Ventas Secc. ECommerce.
6.1.1.3Dpto Almacén E-Commerce Secc. Empaque:

Entrada: Orden de aprovisionamiento duplicada firmada.
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Archivos: Stock — Maestro de clientes — Remito - @Factura -
@plataforma Ecommerce — Orden de aprovisionamiento de productos —
Pedidos — Contabilidad.

Salidas: Envio factura electrénica

Procedimiento: Ingresa OAP duplicada, se la archiva y se
ingresa al sistema para emitir factura electronica y dar de baja los
productos en el stock mediante remito transparente, usando para ello el
archivo Remito, Stock y Contabilidad. Se confecciona la factura
electronica mediante los archivos Mtro. Clientes, @Factura,
@Plataforma Ecommerce, OAP, Pedidos y Contabilidad. Se envia

factura electroénica.

6.1.2  Cursograma: Circuito de  facturacion  con

aprovisionamiento en depdsito Central/Sucursales
6.1.2.1 Dpto. Ventas Seccion E-Commerce

Se repite el proceso que en el circuito de facturacion con

aprovisionamiento en Depdsito Central/Sucursales

6.1.2.2Dpto Almacén Ecommerce. Secc. Empaque (se enfoca

en la opcion que no hay stock en Almacén Ecommerce)
Entrada: OAP por duplicado

Archivos: Stock - @Correo — S. stock - @Plataforma

Ecommerce — OAP — Pedidos.
Salidas: Solicitud de stock por duplicado — OAP por duplicado

Procedimiento: Recibidas las OAPS se consulta si hay stock
disponible, (si lo hay se sigue con el procedimiento del C1). Si no hay

stock, se procede a confeccionar solicitud de stock por duplicado y se
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las envia a almacén central o sucursales para que provean los

productos requeridos.
6.1.2.3Dpto Almacén Central/Sucursales. Secc. Expedicion
Entradas: Solicitud de stock por duplicado

Archivos: S. stock — Stock — Contabilidad - @Correo -
@Plataforma Ecommerce — OAP — Transf — Dep. Central — Dep.

Sucursal

Salidas: Solicitud de stock firmadas — Doc. de Transferencia

por duplicado.

Procedimiento: Se reciben las solicitudes de stock y se
ingresa al sistema para confeccionar los documentos de transferencia
de productos por duplicado. Para ello se tocan los archivos S. Stock
para dar de baja dicha solicitud, Stock y contabilidad para dar de baja
los productos en almacén central o sucursales, @Correo para
comunicar a Depdésito Ecommerce que el envio esta en camino, el
archivo Transf para confeccionar los documentos de transferencia de

los productos, archivo OAP para un control cruzado con la S. Stock.
6.1.2.4 Dpto. Almacén Ecommerce. Secc. Empaque
Entradas: S. stock duplicada firmada — Transf. Original

Archivos: Stock — Transf — IR — Dep. Central - @Plataforma

Ecommerce — OAP — Contabilidad — Dep. Sucursal
Salidas: Informe de recepcion por duplicado

Procedimiento: Se reciben la solicitud de stock duplicada para
control y archivo y el documento de transferencia con los productos. Se

ingresa al sistema para darlos de alta en almacén Ecommerce y se
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procede a confeccionar un informe de recepcion. Luego ya con los
productos en el almacén sigue el mismo proceso que en C1.

6.2 Cursogramas

Circuito de facturacion con aprovisionamiento en deposito eCommerce

Depto. Ventas Almacén eCommerce
Secc. eCommerce Secc. Empaque

Compra Online
Aprobada

=

ENVIO FACTURA
ELECTRONICA
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Circuito de facturacion con aprovisionamiento en deposito CENTRAL/SUCURSALES

Secc. Empaque

Secc. expedicion

Vi
Secc. eCommerce

Aprobada

¥ Compra Online
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6.3 Casos de Uso
1) Como responsable del ecommerce, quiero seleccionar una

compra online aprobada y enviar una OAP al almacén para que

procedan con su preparacion.

2) Como responsable del ecommerce, quiero consultar un
listado de los pedidos de venta que han sido registrados y aun no han

sido procesados.

3) Como jefe de almacén quiero que el stock esté

sincronizado.

4) Como jefe de almacén, quiero listar todos los pedidos de

venta recibidos que debo preparar.

5) Como jefe de almacén, necesito confeccionar planillas de

reparto para que los productos sean despachados.

6.4 Formularios
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FORMULARIO 1: OAP (ORDEN APROVISIONAMIENTO

PEDIDO)

OAP - ORDEN APROVISIONAMIENTO PEDIDOS

Fecha GESTION 02/11/2017 [
PROCESO X &5
TANDA E £
ABASTECIMIENTO SUC. YERBA BUENA ]

NN

FECHA DE EMISION DE LA OAP
ESTADO DEL PEDIDO

LOTE OAP

DEPOSITO/SUCURSAL ASIGNADA

Eti de fila _[suma de CANTIDAD DEL ARTICULO | EROVISORABAN

SKU PEDIDO EY 5 4 < CANTIDAD
DESCRIPCION SKU -  “Traje de Baiio (M)
N° ORDEN @Piataforms EC > 4375 1 i 0 < CUMPLIMIENTO
2
= Chomba Lisa Jersey Mangas Cortas (XL)
4410 YN T
4409 L b 00
-1cAPzooR2so0s 1
= Camisa Pinzada Mangas Largas (M)
4428 FR— -
icAmiooRzgoots 1
= Camisa Clasica Mangas Largas (XL)
4262 [CR—-
[“acaepoosasoors 1
= Camisa Entallada Mangas Largas (M)
422 FE— -
| acaeossocss 1
= Camisa Entallada Mangas Largas (L)
4412 1
al | i 7l & | sroororasoumoo
&« STOCK TOTAL PROVISTO.
&« DIF = STS - STP

FORMULARIO 2: LISTADO DE TRANSFERENCIAS

-

LA ARGENTINA
—— A —

| —=

TALLE | UNIDADES |  NeTransferendia | DIRECCION |

_RESPONSABLE |




= Reladones

FORMULARIO

TRANSPORTISTA)
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3:

5

PLANILLA

REPARTO

(GUIA

PUNTO DE VENTA

3915 TIENDA NUBE
3894 TIENDA NUBE

FIRMA RESPONSIBLE SUCURSAL

FECHA 04/11/2017

FIRMA RESPONSIBLE TRANSPORTE INTERNO

6.5 Disefio l6gico de Base de datos

— Clientes
Visitas de Clientes | L [V 1dCliente-C
IdCliente-VC | 2/— Nombre-C
FechaVisita-VC Apellido-C
Dispositivo-VC FechaNadmiento-C
IdArticulo-VC TipoDoc-C

TiempoVista-VC

Ventas EC
FechaOperacion-V
¥ NumeroFactura-v
NumeroOAP-V
IdCliente-V
IdAsesor-V

—

Importe-V

NumDocumento-C
CorreoElectronico-C
Telefono-C
Provincia-C
Ciudad-C
CodPostal-C

Legajo de Personal
7 Legajo-LP

Apellido-LP
Nombre-LP
TipoDoc-LP
NroDoc-LP
EstadoCivil-LP
FechaNacimiento-LP
Domicilio-LP
CodPostal-LP
TelefonoFijo-LP
Celular-LP
CodCargo-LP
Email-LP
Fechalngreso-LP
FechaEgreso-LP

7.

0AP

Detalle de OAP

¥ Numero OAP
1dCliente-OAP
IdAsesor-OAP

Facturas
¥ NumFactura-
FechaFactura-F
NumeroRemito-F
Observacion-F
Importe-F

Implementacién

NumeroDeOAP-D
IdArticulo-D
Articulo-D

Wa

Remitos

" 7 NumeroRemito-R
FechaRemito-R
IdAutoriza-R

Detalle de Factura
NumeroDeFactura-DF
Cantidad-DF
IdArticulo-DF
Importe-DF
Descuento-DF
Observacion-DF

7.1 Manuales/Tutoriales

Stock
¥ 1datticulo-S EX
Articulo-S
Rubro-S
SubRubro-S
StockMinimo-S
StockTotal-S
StockeC-S
StockDepCent-S
StockSucursalX-S
Importe-S
FechaUltimaActualizacionDePecio-S

R
| ¥ ldinformeRecepcion-IR

Detalle del Remito
NumeroDeRemito-DR
Cantidad-DR
IdArticulo-DR

Detalle Inform Recep
IdIinformeRecep-DIR
Cantidad-DIR
IdArticulo-DIR
Observacion-DIR

[ 0
e
Fecha-IR

IdAutoriza-IR

Observacion-IR

La empresa implementadora entregara a La Argentina los
manuales correspondientes a la implementaciéon del Admin y también
entregard un manual de uso del Admin.
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7.2 Entrenamiento al personal

La empresa implementadora proveera al personal la
capacitacion sobre el manejo del Admin, siendo responsabilidad de La
Argentina la capacitacion sobre el sistema BAS que actualmente utiliza

la empresa.

La capacitacion sobre VTEX, podra ser onsite u offsite. En el
caso de ser onsite se adicionardn los gastos de viaticos que sean
necesarios. La plataforma VTEX posee una comunidad y distintos

manuales para su uso.
7.3 Prueba del Sistema y poblamiento de datos

a) Se procedera a migrar a los clientes actuales de la
plataforma, respetando los datos de registros y direcciones. Las
compras anteriores no seran migradas. Los clientes deberan crear una

contrasefa nueva.

b) Se procederd a realizar una importacion inicial de

productos, stock, precios, fotos.

c) Se procederd a correr hasta 2 veces o hasta el total del

tope de horas de la integracion (200 hs).

Es responsabilidad de La Argentina completar la carga de
todos los productos y categorias necesarios para que el producto sea

operativo a nivel comercial.

8. Sistema en actividad

Proteccion y seqguridad

Debido a que en la tienda online manejaremos datos

personales y financieros de nuestros clientes, creemos que la seguridad
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es un tema de suma importancia dado que exponer estos datos a
personas erréneas podria generar un gran perjuicio al prestigio de la

marca o cosas aun peor

Algunas de las medidas que deberiamos contemplar a la hora
de la seguridad en la tienda virtual son las siguientes

Autenticacion de dos factores: Por la delicadeza de los datos
qgue contendran las cuentas de usuarios de los clientes creemos
conveniente que para iniciar sesion en la cuenta se implemente esta
herramienta. En este caso puede tratar de una contrasefia mas un

codigo que podria ser enviado al teléfono celular o al correo electrénico

Certificado de seguridad (SSL): Es indispensable que la
empresa cuente con SSL dado que los datos y las transacciones que se
generen entre los clientes y la empresa deben ser lo mas seguras
posibles. Este certificado de seguridad cifra los datos entre el ordenador
del cliente y el servidor que representa a la pagina. El significado mas
preciso de un certificado de seguridad es que con él logramos que los
datos personales sean encriptados y asi imposibilitar que sean

interceptados por otro usuario

Generar una politica de seguridad donde se eduque a los
clientes sobre los datos que se van a solicitar y los medios por los
cuales la empresa va a solicitar los datos tratando asi de evitar el

phishing

Firewall: Dado que los programas y datos con los que trabaja
la empresa seran alojados en un servidor local es necesario contar con
software, y hardware que eviten el ingreso a personas no autorizadas a

la red de la empresa
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Poner a cargo a personal idoneo, y hacer responsable de
todas las actualizaciones y mantenimiento de los equipos (PC)
utilizados en la empresa como asi también del cuidado y mantenimiento
del servidor, restringiendo los accesos al lugar fisico del servidor solo al

personal autorizado.



CONCLUSION

El crecimiento del comercio electronico es uno de los

fendbmenos que mayor impacto ha tenido en los ultimos tiempos de la
mano del fuerte crecimiento de internet y los servicios que se prestan

por medio de este canal.

Debemos adaptarnos a los cambios, a los nuevos retos que la
tecnologia nos pone porque si no evolucionamos conjuntamente, el

futuro nos rebasara y no seremos competitivos.

En el ambito empresarial digital, el objetivo es seleccionar la
alternativa tecnoldégica mas adecuada, que permita resolver los

problemas y aprovechar las oportunidades a corto y largo plazo.

El trabajo realizado, nos abrié un abanico de conocimientos y
aprendimos la importancia de realizar un analisis y disefio adecuado
antes de tomar decisiones de implementacion y puesta en marcha de
nuevos desafios de sistemas en una empresa, con el objetivo de poder
determinar con anticipacién la correcta reorganizacion y utilizacion de

los recursos existentes, y analizar la real necesidad de adquirir nuevos.

Las nuevas tecnologias, permiten a las empresas adecuarse a
los nuevos mercados, pero sin un analisis adecuado, que nos permita
seleccionar una opcion eficiente y acorde a la estructura de la empresa,

podemos concluir en un fracaso costoso.
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Es importante que las empresas logren superar el desafio, y
logren implementar una plataforma que dé grandes resultados, no solo
permitiendo generar una mejora en los procesos internos, sino poder
sincronizarse entre la venta online y la venta offline para asi crear un
mensaje univoco a los clientes, como base para poder mantenerse

competitivo en el mercado.
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