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Resumen

En el presente Trabajo de Diploma se expone un estudio sobre la evolucion del
Comercio Electronico en Cuba y el mundo. Se analizan ademas conceptos,
caracteristicas y requisitos basicos que debe cumplir una solucion dedicada a

este negocio.

Se desarrolla un portal de comercio electronico a partir de la plataforma
osCommerce que forma parte de la comunidad Open Source, obteniendo un
producto final capacitado para las ventas online de paquetes turisticos de una

Agencia de Viajes.

El sistema obtenido puede funcionar como una unidad independiente y
opcionalmente puede funcionar mancomunadamente con el sistema SIAV®
Suite 2004.
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Abstract

In this Major Paper an study about evolution of e-Commerce in Cuba and all
around the world is exposed. Concepts, features and basic requests are

analyzed in order to cover a solution for this kind of business.

A site of e-Commerce is developed by means of the osCommerce Platform,
which is a part of the Open Source Community, obtaining a product able to admit
sells online of tourist products of a Travel Agency.

The obtained product can function as an independent unit and can, optionally
work integrated with SIAV® Suite 2004 system.
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Introduccion

No cabe duda que existe un creciente interés entre los negocios e instituciones
financieras para lograr una mayor automatizacion de sus operaciones

comerciales.

En los ultimos tiempos este proceso se vio favorecido por los increibles avances
en materia de computacion y comunicacion satelital. La Internet, y el comercio
electronico en particular, se presentan como un medio ideal para comercializar
en forma automatica una infinita variedad de productos y servicios a nivel global,

lo cual es visto por muchas empresas como la frontera econdémica a colonizar.

El comercio electrénico no es mas que una consecuencia de la evolucién actual
en materia de comunicacién y transferencia electrénica de datos. Su éxito
depende del establecimiento de confianza y seguridad en sus usuarios. Dicho
establecimiento de confianza en el sistema ya esta ocurriendo, sin embargo, las
empresas interesadas en beneficiarse actualmente deberan demostrar vy
establecer su propia confiabilidad y seriedad en todos los aspectos del proceso
de comercializacién, desde la promocién y publicidad de sus productos, hasta la

forma de orden, pago y envio de los mismos.

SIAV® Suite 2004 es una solucién para la Gestion Basica Interna de una
Agencia de Viajes. Esta aplicacion se encuentra desprovista de una interfaz Web
interactiva, capaz de dar potencialidad al entorno comercial de los productos a la

vista de clientes, proveedores, socios de negocios, distribuidores etc.

El objetivo general de este trabajo es obtener un Portal de Comercio Electrénico
gue realice la gestién y venta de paquetes turisticos a través de Internet, que

complemente el espectro de funcionalidades de SIAV® Suite 2004.

Para cumplir tal proposito se pretende que la solucion permita a los clientes la
navegacion en un catalogo de paquetes turisticos y hacer la gestion de compras

online, asi como desarrollar una aplicacion de administracion que gestione el
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funcionamiento del sitio; y lograr que el portal de comercio electrénico se integre
a la solucion SIAV® Suite 2004.

El presente Trabajo de Diploma consta de los siguientes capitulos:

Capitulo 1: Se analizan conceptos asociados al comercio electronico y se hace
un estudio de la evolucion y perspectivas del e-Commerce en Cuba y el mundo.

Capitulo 2: Se muestran las especificaciones basicas que debe tener un sitio de

comercio electrénico.

Capitulo 3: Se describe brevemente las caracteristicas de la tienda virtual
osCommerce que hicieron posible que nos inclinaramos a seleccionarla para

desde ella desarrollar nuestros requerimientos.

Capitulo 4: Se describen las extensiones realizadas a osCommerce para

convertir de manera configurable su producto a uno de Agencia de Viajes.
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Capitulo 1: El Comercio Electrénico

1.1 Introduccion

La historia resefia que durante los ultimos cincuenta afios, desde la creacion
misma del sistema multilateral del comercio, los paises en desarrollo siempre
han demostrado oponerse a la inclusibn de éstos en las agendas de
negociacion. Sin embargo, el tiempo también demuestra que muchos de estos
temas terminan siendo parte de la agenda de negociaciones (agricultura,
servicios, propiedad intelectual, compras gubernamentales). EI Comercio
Electrénico no es una excepcion. Estados Unidos logré introducir el asunto en la
agenda de la Ministerial de Ginebra y crear la atencion que el fendbmeno
requiere. El tema estd para quedarse; sus repercusiones en el comercio
internacional por una parte, asi como los efectos para los paises en desarrollo,
son evidentes. Beneficiarse de las evidentes transformaciones que producira en
la economia y el comercio dependerd del desarrollo a tiempo de politicas

adecuadas.

1.2 Definiciéon de Comercio Electrénico

El comercio electrénico no es solo una innovacion tecnolégica mas sino una
manera de conducir negocios que tiene el potencial de afectar todos los
aspectos de la economia. Al ser implementados a escala total, las aplicaciones
de comercio electronico requieren de nuevos modelos de negocios que estén

bien adaptados, tanto cultural como econémicamente, a los ambientes sociales.

Existen muchas acepciones de comercio electronico. Una de las definiciones

mas acertadas es:

"El comercio electronico consiste en la utilizacion de la Informatica y las

telecomunicaciones para canalizar los flujos de informacion vy
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transacciones de negocio existentes entre unha empresa Yy Sus
interlocutores de negocio habituales (clientes, proveedores, entidades

financieras, transportistas, etc.)" [San99]

El comercio electrénico es un concepto de negocio, de cambios de procesos en
las organizaciones, de nuevas formas de abordar las relaciones comerciales y
que evidentemente, se sustenta sobre Internet, la plataforma técnica sobre la
cual se asientan los conceptos, los fundamentos y la filosofia del comercio

electronico.

Muchas son las relaciones comerciales que se pueden establecer. Las mas

importantes son las que se muestran a continuacion:

Gobierno Empresas Personas
G2G G2B G2C
Gobierno Coordinacion y Informacién y Informacién y
transferencia de servicios servicios
informacion
B2G B2B B2C
Empresas Tramites, impuestos, Comercio Comercio
informacion Electronico electrénico
C2G C2B c2C
Personas Impuestos y tramites Laborales Compra /Ventas y
remates

El B2C esta orientado a que consumidores individuales obtengan informacién y
realicen transacciones con empresas proveedoras de bienes y servicios. Por lo
tanto se caracteriza por estar basado en la capacidad de la empresa para
atender en forma eficiente a multiples clientes, desarrollando un nuevo canal de
comercializacién, porque el volumen de transacciones de cada cliente es bajo y
para el cliente el gran beneficio es acceder a la informacion y simplificar el

proceso de compra. [PatO1]
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Por otro lado existen multitud de formas en que las empresas pueden
estructurarse con el fin de realizar comercio electrénico con otras empresas,

esto es, de realizar el lamado Business to Business (B2B).

El B2B no es otra cosa que las relaciones comerciales (y/o procesos de negocio
asociados) entre empresas, soportadas por Tecnhologia de Informacion y
Comunicaciones. [Bra03]

Existen tres criterios diferenciales en B2B [DeL00] a partir de los cuales puede

realizarse una clasificacion, estos son:

1. El mercado en el que se opera:
e Horizontal
e Vertical

e Agregador de verticales
2. El agente sobre el que recae el papel predominante en la gestion del B2B:

e Sitio de compras
e Sitio de ventas

e Sitio neutral.

3. Los servicios ofrecidos: contenido, comercio y comunidades

A partir de este abanico de opciones las empresas podran estructurarse

adoptando simultaneamente varias de estas configuraciones.

El B2B le da continuidad l6gica a un proceso de cambio que ya se dio al interior
de las empresas con los ERP (Enterprise Resource Planning). Con el B2B este
concepto se extiende a toda la cadena de valor, generando beneficios que

abarcan a todos los actores.
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El B2B esta orientado a optimizar la interaccion comercial entre compainiias,
aumentando la informaciéon de mercado y desarrollando en forma eficiente las

transacciones entre ellas.

1.3 Comercio electrénico sin Internet

Hace unos 30 afios empresas de transportes y envio de mercancias
comenzaron a desarrollar un intercambio de datos informético que eliminaba el
engorro y los retrasos del papeleo de ciertas transacciones mercantiles como
facturas, 6érdenes de compra, etc., logrando, asimismo, reducir costes. Asi nacié
el EDI (Electronic Data Interchange) que permite intercambiar informacién
entre empresas a través de un formato especifico comudn, haciendo innecesaria
la intervencion humana, ya que las operaciones se llevan a cabo integramente a

través de ordenadores.

EDI supone el intercambio de datos sobre cuestiones de negocios que se realiza
de un ordenador a otro a través de formatos estandar Cuando dos compafiias
utilizan EDI para intercambiar informacion, ésta se estructura en torno a un
formato especifico que es compartido por ambas entidades, con lo que se hace
innecesaria la intervencion humana. Se trata de una transaccion realizada

integramente entre ordenadores. [ Ala05]

EDI permite que una empresa pueda realizar una "transaccién" con otra
empresa a través de un texto semi-ilegible compuesto por una muy larga cadena
de caracteres. Este texto, estructurado bajo el estandar EDI, tiene establecidas
las posiciones en las cuales se encuentra cada uno de los datos necesarios para
efectuar la transaccién enviada. Por ello, cuando la empresa destinataria lo

recibe puede interpretarlo con solo seccionarlo. [Ala05]

10
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Las ventajas de EDI

Las empresas utilizan EDI por las mismas razones que adoptan la mayoria de
las tecnologias modernas: aumentar la eficacia en sus operaciones e
incrementar los beneficios. Algunas de las ventajas de EDI son:

e Reduccion de costes administrativos.

e Mejor control del inventario.

e Integracion estratégica de los datos EDI y el proceso de la informacion.

De una forma mas especifica, los beneficios que supone el uso de EDI para un
proveedor se materializan en una gestion mas eficaz de los procesos de
suministro de productos (los tiempos se acortan), de los stocks, asi como de su

relacion con otros proveedores.

El EDI no s6lo no pierde vigencia con la aparicion de Internet, sino que se
complementa con su tecnologia para poder reforzar mucho mas la esencia y las

posibilidades del comercio electrdnico.

Asi las cosas, el debate EDI vs. Internet que se plantea en algunos foros cuando
se habla de comercio electrénico es infundado y carente de sentido al no
tratarse de conceptos contrapuestos o antagonistas; por otra parte, casi siempre
se pretende establecer el debate en un plano puramente tecnolégico cuando lo
gue esta encima de la mesa es un concepto de negocio -el comercio electronico-
gue se apoya en herramientas y soluciones tecnoldgicas para su plasmacién en

la realidad.

1.4 Medios de Pagos

Actualmente existe una amplia diversidad de mecanismos de pago electrénico,
cada uno con sus ventajas e inconvenientes. Por tanto, en ausencia de un dnico
estandar, se hace necesario que las empresas que se dediquen al comercio

electronico ofrezcan al cliente la posibilidad de elegir el método de pago.

11
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Aunque, logicamente, el coste de la plataforma aumenta, cliente y proveedor se
benefician de la diversidad de posibilidades. Tanto la Union Europea como
Estados Unidos favorecen los acuerdos de la industria como mejor forma de
incrementar la interoperabilidad, aunque sin descartar la necesidad de introducir
normas generales. La iniciativa JEPI (Joint Electronic Payment Initiative) del
Consorcio W3 y la asociacion CommerceNet define un protocolo que permite
negociar automaticamente cuél de los mdultiples métodos de pago aceptables

para el comprador y el vendedor se debe utilizar en una transaccién particular.

Desde este punto de vista, vamos a analizar los métodos de pago mas utilizados
de la Red: el pago con tarjeta de crédito, el uso de cheques y érdenes de pago

electronicas y la utilizacion de dinero electrénico.

1.4.1 Tarjeta de crédito

El protocolo SET (Secure Electronic Transaction) regula la mayor parte de las
transacciones con tarjeta de crédito en Internet. Definido por MasterCard y Visa
con la colaboracion de otras importantes compafias como IBM, Microsoft y
Netscape, SET permite un alto nivel de seguridad en las transacciones. Para ello
utiliza procedimientos de cifrado simétrico y asimétrico, firmas digitales y

certificados de seguridad. [Mar01]

SET funciona desde 1997 y supone una garantia inestimable de seguridad y
eficacia para el cliente y el proveedor. Existen otros sistemas de pago

electronico basado en tarjetas, como CyberCash y FirstVirtual.

1.4.2 Cheques y 0rdenes de pago electronicas

En el caso del comercio B2B el pago con tarjeta es menos habitual. En las
transacciones entre empresas es mas frecuente la utilizacion de cheques y
pagos electrénicos. Un ejemplo es el sistema eCheck, basado en un "talonario
de cheques electronicos" que permite a las empresas realizar sus compras y
ventas de forma fiable y segura. Otro ejemplo es el sistema NetCheque,
desarrollado por la Universidad del Sur de California, que basicamente

12
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reproduce en la Red el sistema usual de emision de cheques y compensacion

entre bancos. [Mar01]

1.4.3 Dinero electrénico

Los sistemas de pago citados anteriormente sirven para realizar transacciones
electronicas sobre dinero no electronico. Existe otro grupo de sistemas en los
gue se maneja directamente dinero "virtual", por ejemplo almacenado en una
tarjeta inteligente que hace de monedero electronico. Estos sistemas se basan
en el prepago, es decir la conversion previa de dinero real en dinero electronico.
Por comparacioén, los sistemas de cheque electronico serian sistemas de tipo
"pague ahora" y los de pago electronico con tarjeta serian de tipo "pague

después". [Mar01]

Los sistemas de dinero electronico suelen caracterizarse por bajos costes de
cada operacion de pago, lo que los hace muy apropiados para realizar
micropagos. Por micropagos se entiende cantidades pequefias, por ejemplo
uUNoS POCOS euros, y que en ocasiones pueden llegar a ser del orden de 0.01
euros o incluso menores. Los micropagos son muy importantes para hacer
posible el comercio electrénico de fotografias, imagenes, noticias, pequefios
programas y otros elementos que pueden tener un valor unitario bajo, asi como
para poner en practica esquemas de pagar por ver paginas Web, pagar por jugar
a un juego a través de la red, etc.

1.5 El comercio electréonico en el mundo

La industria moderna se caracteriza por un incremento en la capacidad de los
suministradores, la competitividad global y las expectativas de los compradores,
y en respuesta el comercio mundial esta cambiando en organizacion y forma de
actuar, se desbordan las antiguas estructuras y se eliminan barreras jerarquicas

entre empresas, asi como entre proveedores y clientes.

13
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Uno de los vehiculos principales del cambio es el Comercio Electrénico, que
permite a las empresas ser mas eficientes y flexibles en sus operaciones, dar
mejor respuesta a las necesidades de los clientes y seleccionar los mejores
proveedores sin importar su localizacién geogréafica, y ofertar sus productos en

un mercado global.

La Internet ha hecho realidad lo que en los afios 1970 el visionario de las
comunicaciones Marshall McLuhan denominé la "Aldea Global". En muy pocos
afios la Internet se ha consolidando como una poderosa plataforma que ha
cambiado el marketing y el comercio, otorgandoles mayor dinamismo y una

dimension internacional, o "globalizada".

El tamafio del mercado potencial al cual se puede llegar haciendo Mercadeo
Global por Internet (e-Marketing) crece a diario. En el cuadro siguiente se ve la
rapida evolucién de la Internet en el mundo, desde el afio 1995 hasta enero del
2005:

SEeiA, NUMERO % POBLACION FUENTE DE LA
DE USUARIOS MUNDIAL INFORMACION

Diciembre, 1995 16 millones 0.4% IDC

Diciembre, 1996 36 millones 0.9% IDC

Diciembre, 1997 70 millones 1.7% IDC

Diciembre, 1998 147 millones 3.6% C.l. Almanac

Diciembre, 1999 248 millones 4.1 % Nua Ltd.

Diciembre, 2000 451 millones 7.4 % Nua Ltd.

Agosto, 2001 513 millones 8.6 % Nua Ltd.

Septiembre, 2002 587 millones 9.4 % Exito Exportador

Marzo, 2003 608 millones 9.7 % Exito Exportador

Septiembre, 2003 677 millones 10.6 % Exito Exportador

Octubre, 2003 682 millones 10.7 % Exito Exportador

14
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Diciembre, 2003 719 millones 11.1% Exito Exportador
Marzo, 2004 745 millones 11.5% Exito Exportador
Octubre, 2004 812 millones 12.7 % IWS
Enero, 2005 817 millones 12.7 % IWS

Estos datos nos revelan que la penetracion de Internet y con ella de sus
bondades asociadas, ha ido aumentando de manera vertiginosa. Esto sin dudas
ha influido en el desarrollo del comercio electronico, que de practicamente de
cero en la década de los noventas se manifiesta desafiante rompiendo barreras

geograficas.

Unas de las conclusiones extraidas del ‘Estudio sobre el Comercio Electrénico
B2C en 2005, realizado por la entidad publica empresarial Red.es y la
Asociacion Espafiola de Comercio Electronico (AECE-FECEMD) son que
actualmente:

e Cerca de 4 millones de internautas realizan compras a través de Internet

e El gasto medio por comprador se sitla en 464 euros

e ElI 97% de los usuarios se siente habitualmente satisfecho con sus

compras online, siendo la comodidad el aspecto mas valorado.

¢Acaso estos datos no son sorprendentes cuando hablamos que solo una

década antes no habia comercio electrénico?

Los productos/servicios mas comprados actualmente por Internet son los boletos
de avion, tren, etc., seguido de las ventas de ordenadores y los productos
/servicios relacionados con el ocio. Sin embargo, entre los menos comprados se
encuentran los paquetes vacacionales (muy relacionados con los billetes y el
ocio). Los productos/servicios financieros son los de menos adquisicién, segun
una encuesta realizada en abril del 2004 por ‘tatum’ una consultora focalizada en
los procesos de marketing, comercializacién y en la incorporacion eficaz de las

nuevas tecnologias a estos procesos.

15
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El volumen de ventas realizadas por Internet en Europa aumento el pasado afio
un 119%, con un crecimiento similar al registrado en 2003, segun un informe

elaborado por la empresa de marketing Tradedoubler en diciembre del 2004.

Por otra parte, el comercio electronico en Estados Unidos alcanzé un nuevo
récord de ventas en 2004, con unas cifras de 117.400 de millones de ddlares (unos
89.000 millones de euros) y un alza del 26% en un afio, segun un noticia

publicada en http://economia.boonic.com el 11 de enero de. 2005.

Muchas son las tiendas virtuales que operan en Internet y que son aplicaciones
de comercio electrénico. Dentro de este espectro existen diferentes tendencias
comerciales como es el caso de Amazon y eBay, donde la primera se dedica
esencialmente a comercio de articulos nuevos, y la segunda a articulos en
subasta, y a pesar de ello han triunfado en sus lineas respectivas tomando como

férmula esencial el respeto y seguridad en el servicio que se presta al cliente.

1.6 ElI Comercio Electronico en Cuba

A la cabeza de las largas caravanas de mercaderes electronicos ya marchan los
paises del primer mundo. Ellos cuentan con los recursos financieros y
tecnolégicos que son imprescindibles. Tienen una acabada infraestructura de

comunicaciones, redes bancarias y empresas transportistas.

Para los paises en desarrollo, seguir la nueva ruta se convierte en un gran reto,
pero no sumarse a ella significa quedar a la zaga. EI comercio electrénico
cambiara totalmente las relaciones entre vendedores y compradores, y variara
los paradigmas actuales de mercadotecnia, publicidad, relaciones publicas y

gestion de ventas. Esta llamado a ser el comercio del futuro.

Prometedor como mercado, pero lento en su desarrollo, el comercio electronico
en la Isla nace empujado mas por la voluntad que por las condiciones objetivas

para practicarlo. La escasa cultura en esta materia, la ausencia de una
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legislacion unificadora y la resistencia natural a los cambios, ceden terreno
gradualmente ante el fomento de conciencia y talento para probar suerte en la
voragine de los negocios de Internet. Las empresas pioneras abren el camino
hacia lo que se augura como una valiosa plataforma para incrementar y

diversificar las exportaciones.

Apenas sin saberlo, asi fue como Cuba se col6 en el mundillo del e-commerce
(término técnico para esta modalidad). En 1996, se instaura una tienda virtual
para la venta de discos de musica cubana. SOFTEL, empresa de la Industria
Sideromecanica y Electrénica se propuso crear un centro comercial Web
destinado al mercado empresarial interno donde las ventajas brindadas por su
tienda eran evidentes: ahorra tiempo y recursos a quienes requieren de una
pieza urgente, los tramites se simplifican y se puede escoger entre varios

proveedores al mismo tiempo.

Otro espacio, el de las ventas al exterior, también comienza a cubrirse. Han
surgido sitios como Quick Cash, montado por Teledatos y CIMEX, que encauza
facilidades para el envio de remesas monetarias hacia Cuba; o Cubacar, de
Cubanacéan, que permite a los viajeros que desean visitar la Isla alquilar desde

Su pais un auto que utilizaran aqui.

Algunas de las principales cadenas hoteleras se incorporan a la lista y venden
con anticipo sus reservaciones. La relacion la cierran InfoMaster, Global
Philatelie y Génesis Multimedia, donde se comercializan softwares educativos,

filatelia cubana y compactos, respectivamente.

Lo cierto es que la nacidn parece tener sus propios encantos para desarrollar el
e-commerce. Cuba tiene muchos productos apetecibles y con exclusividad para
el mercado extranjero: turismo, musica, tabaco, ron, lo reconocen firmas
dedicadas al comercio internacional. Y los cubanos parecen coincidir, pues
justamente en esas lineas tematicas se ha ido desarrollando la apertura cubana

a la nueva modalidad comercial.
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Sin embargo hay algo muy cierto: el mercado local es practicamente inexistente,
por lo que han enfocado sus esfuerzos hacia el exterior. De tal suerte sus
pupilas estan fijas en dos grandes vertientes. Una, vender servicios y productos
en el extranjero, asi como precontrataciones de servicios, por ejemplo, las
reservaciones de teléfonos moviles de Cubacel. Otra, vender servicios que se
ejecutan en Cuba, pero se pagan en el exterior, como es la materia de Tiendas
Universo, a la que se le puede comprar a distancia un articulo para que esta

entregue a un beneficiario en la Isla.

Luego de amargas experiencias con el tema de la logistica y la distribucion de
productos en el exterior, la tendencia a exportar bienes intangibles va ganando
seguidores. Entiéndase por intangible articulos que no requieren embalaje ni un
espacio en un avion. Entre los mas interesantes se alistan los libros digitales,
fotos en formatos computacionales o muasica comprimida para ser "leida" en

ordenador, si bien no se le da un puntapié a los soportes tradicionales.

Una de las razones descansa en los tramites aduanales. Para algunos
representa un mecanismo que encarece sus exportaciones, amén de los jadeos
de papeles. Otros son mas explicitos y consideran que las complejidades de la

Aduana traban la fluidez del comercio electrénico.

Muchos aplauden como ventaja del e-commerce la agilidad que ganan los
trdmites y pagos. Juan Fernandez, coordinador de la Comision Nacional de
Comercio Electrénico de Cuba, es uno de ellos, y reconoce que el comercio
tradicional, tanto interno como externo, "es un tema un poco engorroso por
prefacturas y por los viajes que deben hacer las empresas a los mayoristas para
buscar sus insumos, la cotizacion, solicitar la prefactura, después llevar el

cheque. Con esta tecnologia esto se puede simplificar". [Gar00]

Al interior de la Isla, a pesar de los esfuerzos de entidades como DIVEP y SIME,
el comercio electronico entre empresas no se ha desarrollado, aun cuando esta

modalidad supone una sensible reduccién de costos operacionales.
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La primera brida visible que frena al e-commerce entre empresas dentro de
Cuba, parece radicar en la imposibilidad de efectuar pagos y cobros en linea.
Jorge Barrera, vicepresidente del Banco Central ocupado en estos temas,
coincide en que se necesita desarrollar un sistema de este tipo que conecte a

los cinco bancos que hacen operaciones comerciales.

Hasta hoy la variante de comercio electronico que mas vida ha cobrado es la
conocida como B2C (negocio-consumidor), pero no dentro de Cuba. Esta, en su
abrumadora mayoria, transcurre entre empresas cubanas y consumidores

foraneos.

Entre las empresas cubanas mas destacadas en el posicionamiento de sus
productos de forma online se encuentran Tecun, ETECSA y TRD para usuarios
residentes en el extranjero. Y también Cubanacan, Cubatur, Gaviota Yy
Havanatur se suman a estas empresas pero como vendedoras de productos

turisticos en forma de servicios.

19



Portal de Comercio Electrdonico para Agencia de Viajes

Capitulo 2:  Especificaciones de una solucion de
Comercio Electronico

2.1 Introduccioén

El Comercio Electrénico en la actualidad es una actividad poco popular en Cuba,
debido a esto se dificulta el conocimiento del know how de este tipo de negocio,
e incluso los clientes no saben muchas veces exactamente que es lo que
qguieren. Para solucionar esta problematica se decidi6 consultar patrones
relacionados con la actividad de Comercio Electrénico, y luego de analizar
detenidamente publicaciones al respecto se tomé la decision de adoptar las
especificaciones de "Pattern Languages in Interaction Design” (Lenguajes de
Patrones en Disefios Interactivos) publicado por el Dr. holandés Martijn van
Welie en septiembre de 2003, quien en los ultimos afios ha introducido sus
consideraciones en el campo de la Ingenieria de Software de manera muy

acertada por los profesionales de la rama.

Tomando como base las descripciones de este patron para el Comercio
Electronico, dado su completitud, exactitud, sugerencias comerciales para el
éxito, etc. a continuacion se describen las especificaciones que debe tener un

sitio de este tipo.

2.2 Laaplicacion de Ventas de e-commerce

El sitio basico de e-comercio se basa en la misma idea que un mercado
convencional; el usuario busca los productos y los pone en un carro de compras
hasta que decide comprarlos realmente. La diferencia principal es que la gente
no puede 'tocar' los productos antes de comprarlos. Para que los sitios de
comercio sean prosperos es realmente importante hacer 'sentir bien' a los

usuarios en el proceso de compras de productos, por lo que es necesario
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cerciorarse que el usuario sepa qué esta comprando exactamente para asi crear
un ambiente de confiabilidad necesario para el éxito del sitio. De acuerdo a

particularidades de cada producto se pudiera hacer:

1. Modelos 3D: Para los artefactos tales como teléfonos moviles, autos,
sofas, los usuarios pueden desear verlo de diferentes angulos, un modelo
foto-realista 3D es la mejor manera de mostrar el objeto. Los usuarios
pueden darle vuelta e incluso enfocar hacia adentro o hacia fuera.

2. Foto de 360 grados: Utilizado tipicamente cuando un par de cuadros no

es bastante y se desea crear la sensacién de estar realmente alli.
Adecuado para habitaciones de hotel, museos, etc.

3. Fragmentos del objeto verdadero: En vez de mostrar o de dar el objeto

entero, se da solamente algunos fragmentos. Por ejemplo de un libro se
puede ofrecer un solo capitulo. Esto no es ‘virtual', realmente se ofrece

una pieza de algo mas grande.

Un sitio de e-comercio se basa en el principio siguiente: personal, eficaz, y
eficiente y alrededor de los componentes siguientes:

1. Una base de datos con la descripcion de los productos

2. Los perfiles del cliente para la personalizacion y el proceso de compra

3. Cierta clase de mecanismo de carro de compras

Cuando las personas compran online es muy importante considerar que:
e Las personas deben poder encontrar el producto de su gusto
e Las personas deben poder comprar los productos seleccionados
e Se tiene que tener cuidado con la privacidad de los clientes
e Se debe brindar buenos servicios de oferta después de la compra real
pudiendo seguir la orden o volver a comprar los productos

e Se debe dar a los clientes variedades de productos para la compra.
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2.2.1 Pagina de Inicio

La pagina de inicio es la cara de cualquier portal electronico. Una buena vista de
del sitio de e-commerce, como resultado de un disefio ameno donde colores,
gréficos y funcionalidades se combinan de manera sencilla y profesional pudiera
influir en la compra de productos por parte del cliente o simplemente en la

recomendacion del sitio a un amigo.

Cuando los usuarios visitan un sitio de e-comercio, deben estar claro desde el
principio que los productos pueden ser comprados, mostrando un carro de

compras (un icono para tener acceso al carro o a un minicart).

2.2.2 Pagina del Producto

En algunos casos la informacion de alto nivel tales como el precio o la imagen es
lo que el cliente est4 buscando, pero puede del mismo modo buscar informacion
muy detallada sobre una caracteristica particular. La péagina del producto
primeramente muestra la informacion mas general y solo entonces permite que

los usuarios tengan acceso a una informacion mas detallada.

Algunas experiencias aplicables para un mejor servicio:
1. Lectura sobre caracteristicas del producto.
2. Hablando del producto y viéndolo en la accion (video, modelo 3D, viaje
dirigido)
Opiniones sobre el producto (entrevistas, foro, testimonios de cliente)
Consiguiendo ayuda para usar el producto (manuales, FAQ,

actualizaciones)

La informacién de una pagina de producto pudiera consistir en lo que se
relaciona a continuacién o un subconjunto de esta:

1. Nombre del producto

2. Descripcion del fabricante
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Opciones del producto

Imagen del producto

Muestra del producto, o demo interactivo etc.
El precio (oficial, descontado, oferta especial)
Ventajas dominantes.

Descripcién corta del producto.

© © N o g &~ w

Caracteristicas detalladas del producto.
10.Testimonios.

11.Escala de las ventas.

12.Enlace a comparacion del producto.

13. Productos/accesorios relacionados.

14.Enviar el enlace a un amigo.

15.Version imprimible.

16. Lista del producto que las personas compraron.
17.FAQ.

18. Ayuda del producto.

19. Producto forum/comunidad

20.Buscador en tiendas.

21.Enlace Buy/download/order.

22.Requisitos de Hardware/system/usage (en caso necesario)

Una pagina del producto es realmente un 'micro-sitio' porque tiene su propia

navegacion y puede contener mas de una docena de subpaginas por producto y

debe informarles sobre él a los usuarios antes de comprarlo y ayudarles con el

producto una vez que lo tengan.

2.2.3 Carrito de Compras

Los usuarios pueden querer comprar mas de un producto o pueden desear

seleccionar una lista de productos para mas adelante pagar. La solucion a este

problema es introducir un carro de compras donde los usuarios puedan poner
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sus productos antes de que los compren realmente. Los clientes deben tener la
facilidad de examinar el contenido del carro que usan en cualquier momento con
un enlace que esté disponible en cada pagina y por tanto pueden decidir
comprar también en cualquier momento. El carro es basicamente los Favoritos
gue se utiliza para coleccionar productos. Para que un carrito de compras sea
eficiente debe tener flexibilidades en su uso como quitar articulos de su carro y
cambiar las cantidades a consumir si desean, y ver siempre los costes totales de
una compra, incluyendo costes del envio si son aplicables. De la pagina del
carro, los usuarios deben poder continuar haciendo compras o proceder con el

procedimiento de comprobacion.

Para comprar los productos en el carro se necesita seleccionar la accion de la
comprobacién. La comprobacion es un proceso de la compra de cinco pasos con

las tareas siguientes:

=

Identificacion del cliente.

no

Seleccionar direcciéon de envio del cliente (si es aplicable) y otras
opciones especiales.

Seleccionar método de pago.

Descripcién de la orden entera.

Confirmar y hacer la orden.

Los usuarios pueden abortar el procedimiento de comprobacion en cualquier
paso. Cuando repiten la comprobacién mas adelante, comienzan otra vez en la

primera tarea.

El carro de compras es una metafora muy bien conocida internacionalmente.
Este patron permite que el usuario recolecte todos los productos primero y que
los pague todos de una vez, siempre que deseen. Mostrando los costes totales
incluyendo el de envio, los usuarios saben exactamente lo que tendran que

pagar cuando deciden comprar.
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2.2.4 Laexperienciade las compras:

La primera parte en la experiencia de las compras es dirigir a las personas a
comprar algo. Si se esta intentando vender algo, se necesita poner los productos
debajo de la nariz de los usuarios tanto como se pueda sin llegar a la
exageracion, mostrandoles qué se tiene y cuales son los productos mas
vendidos. Cuando vean los productos hay que cerciorarse de que se asemejan
al verdadero tanto como sea posible, es una buena estrategia el poder tocar
'virtualmente' o usar el producto. La comparacion del producto con otros puede

ayudar a elegir al usuario el que mas le convenga.

Cuando se tiene en cuenta quién ha establecido conexidén con el sitio, los
visitantes pueden ser reconocidos para hacerle mejores sugerencias. El sitio
puede ofrecer las recomendaciones basadas en compras o ‘“listas de deseos”
anteriores. Una vez que las personas hayan encontrado un producto que deseen
comprar, el carro de compras se ira llenando para ocuparse del proceso de la
compra. El disefio del carro de compras debe ser claro y efectivo y se debe
mostrar siempre costes adicionales tal como costes de envio y ser flexible con

cosas tales como direcciones de entrega.

La segunda parte de la experiencia de las compras es sobre si realmente tiene
el producto que ordend y el cerciorarse de que el cliente es feliz con la compra.
Se debe dar la posibilidad para seguir la orden y ofrecer la informaciéon sobre
gué hacer cuando algo mal ha ocurrido como por ejemplo cuando el producto

incorrecto fue entregado o el producto fue dafiado.

La tercera parte se refiere a la creacion del valor adicional, de modo que las
personas quieran usar el sitio y compren mas productos. Usar la personalizacion
en forma de recomendacion es una manera agradable de sugerir productos
relevantes a los clientes que vuelven. Otras posibilidades son las 'listas de
deseo’ o ‘las lecturas de favoritos’ que las personas pueden compartir con otros

visitantes del sitio.
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2.2.5 Aplicacién de pago o ventas

Una aplicacion de comercio electronico puede funcionar sin el pago online
aunque esto actualmente es una desventaja porque las compras de este modo
son muy seguras actualmente y los clientes, por la comodidad que les brindan,

lo prefieren.

El pago puede ser de diferentes maneras: usando créditos en la tienda, contra
reembolso, transferencias bancarias, tarjetas de crédito etc. Esta ultima es la
mas usada en Internet y muchas tiendas lo que hacen es transferirle el servicio
de pago a determinados bancos certificados para hacer transacciones

monetarias online.

2.2.6 Registro de clientes

En muchos sitios hay una ventaja clara de ofrecer servicios personalizados.
Cuando es grande la cantidad de datos que tienen que ser incorporados en cada
visita, esta clara la ventaja de poder almacenar y recuperar esos datos. En otros
casos, la informacién sobre las preferencias del usuario o la historia de acciones
puede ayudar a proporcionar un servicio mejor, al ofrecer por ejemplo
recomendaciones del producto. La solucién a este problema es ofrecer a los
usuarios la posibilidad de almacenar su informacion personal para un posterior

uso.

Los usuarios deben tener la posibilidad de registrarse por su propia iniciativa o
en un momento donde sea apropiado, por ejemplo al comenzar o terminar un
proceso de comprobacion de un carro de compras. Cuando los usuarios toman
la iniciativa deben tener habilitado el procedimiento del registro en una pagina de

la conexion.

Es muy importante que sea minimo el numero de datos obligatorios para que los

usuarios no desconfien o sientan el proceso como molesto. Los sitios piden a
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menudo toda clase de detalles personales tales como nimeros de teléfono y esa
informacion no esta de manera alguna relacionada con el propdsito del sitio. Al
preguntar mas de lo necesario para el sitio, se conducira a la frustracion por
parte del usuario y hara que sean incorporados datos falsos o simplemente el

usuario abandona el proceso y probablemente no retorne al sitio.

Para formar la credibilidad de que el registro es beneficioso para el usuario final,
es necesario proporcionar sus ventajas e informar a los usuarios sobre su
politica de seguridad. También se debe proporcionar la informacion sobre como

eliminar la suscripcion.

Cuando el proceso del registro ha sido terminado satisfactoriamente por el
usuario, ellos deben volver de nuevo al lugar donde fue comenzado el registro.
En algunos casos, el usuario entrara realmente después del registro. Otro, mas
seguro, es uno donde los usuarios reciben un correo de confirmacion que activa

la cuenta.

Los usuarios nunca deben ser forzados a registrarse, por lo menos no de una
perspectiva de utilidad. Si los usuarios deciden dar la informacién personal de
todos modos, el procedimiento del registro no requiere mucho esfuerzo
adicional. Las ventajas estaran claras y liberan a los usuarios de la carga de

volver a entrar la misma informacién sobre las visitas futuras.

2.2.7 Autenticacion de clientes

Los usuarios necesitan identificarse para poder utilizar los datos almacenados

sobre/de ellos en el proceso en que estan.

Dentro de las recomendaciones mas importantes con relacién a la autenticacion

estan:
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e No prohibir a los usuarios el acceso libre del sitio hasta que sea
absolutamente necesario que se identifiquen. Se les debe dar una
explicacion de por qué necesitan abrirse una sesion.

e Utilizacion de una combinaciébn de una direccion de correo y una
contraseila. El correo se puede completar opcionalmente de forma
automatica la préxima vez que el usuario vuelve. Usando la direccién de
correo como nombre de usuario los usuarios pueden recuperar su
contrasefa. Ofrecer ayuda a los usuarios que olvidaron de su contrasefia
puede ser uno de los servicios que brinde tu tienda o sitio Web en
general.

e Silos usuarios necesitan abrirse una sesion muy a menudo, puede llegar
a ser molesto escribir el nombre de usuario y la contrasefia una y otra
vez. Para ayudar a los usuarios, se debe ofrecer la posibilidad para
recordar el nombre de usuario y la contrasefia localmente en la
computadora de los usuarios por ejemplo con las "cookies". La préxima
vez que se muestra la pantalla de la conexion se mostraran todos los
campos para ser llenados automéaticamente y los usuarios necesitan
solamente confirmar. Por defecto la opcidon debe estar deshabilitada, es
decir el nombre de usuario y la contrasefia no se almacena localmente.

e Para algunos sitios es muy importante que los usuarios entiendan que sus
actividades son bastante seguras. Si es asi es necesario comunicarle a

los usuarios que puedan utilizar conexiones "seguras".

A los usuarios no les gusta ser incomodados con procedimientos de conexion.
Solamente si creen que tienen una razén de volver con frecuencia y las ventajas
de autenticarse estan claras, ellos se registran. Incluso asi, se pregunta

solamente cuando es absolutamente necesario.

28



Portal de Comercio Electrdonico para Agencia de Viajes

2.2.8 Boletines de Noticias

Puede que los usuarios deseen regularmente ser informados o ser puestos al
dia de los nuevos productos a la venta u otro tipo de notificacion o noticia. La
solucion es enviar a los usuarios un boletin de noticias regularmente. Este

servicio se usa cuando un sitio tiene el contenido regularmente actualizado.

Los usuarios se registran normalmente para un boletin de noticias en un sitio
Web. El lugar donde se registran los usuarios debe también tener la posibilidad
de cancelar la suscripcion. La peticibn se hace en una caja de didlogo que
consista en un campo para entrar una direccion de correo y un boton para
aceptar la opcion. En el mismo lugar debe haber una indicacion de cémo
cancelar la suscripcién o manejar la suscripcion (para cambiar las opciones de la
direccion o de la entrega del correo). El boletin de noticias tiene que aparecer
regularmente y los usuarios deben ser informados de cuando ocurre la entrega.
Debe haber una distincion clara entre el boletin de noticias y el sitio (si hay uno).
Por otra parte el boletin de noticias puede compartir el estilo basico del disefio
gue el sitio utiliza, de modo que llegue a ser reconocible para los usuarios. El
boletin de noticias debe localizar el por qué y de quién se recibié y deja claro
como cancelar la suscripcion (opcionalmente como cambiar ajustes). Los

elementos tipicos, ademas del contenido principal, son:

El nombre del Sitio/Compafiia que envia.
El contenido.
Instrucciones sobre cdmo cancelar la suscripcion

Una negacion.

a r LN

Un namero de la fecha y/o de la edicion.

Los usuarios pueden no desear visitar el sitio cada dia para comprobar si hay
algo nuevo. Un boletin de noticias puede mantenerlos informados regularmente

y requiere solamente una cantidad minima de atencion.
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2.2.9 Consejero de productos

El sitio tiene productos para la venta online u offline. EIl sistema de productos
disponibles es tipicamente medio (15 o mas productos), de modo que
seleccionar el producto apropiado puede no llegar a ser no trivial. Los usuarios
pueden extenderse de principiantes a usuarios expertos. Los usuarios desean
ser aconsejados sobre la selecciébn del mejor producto para ellos, entre un
sistema de productos. La solucion es aconsejar a los usuarios en el producto

basado en los apremios, preferencias y las necesidades que los usuarios tienen.
El flujo basico de la tarea es como sigue:

Describe las necesidades, ¢ Qué usted desea hacer?
Describa las preferencias, ¢ qué podria tener?
Describa los apremios, ¢ qué se debe considerar?
Reciba las recomendaciones.

Revise las necesidades, las preferencias, o los apremios si es necesario.

o a0k w NP

Acto en la recomendacion.

La estructura del consejero es un Wizard adaptado. El Wizard tiene un sistema
limitado de pasos en los cuales los usuarios dan todas las entradas agrupadas
por topicos o aspectos. El paso final es donde se dan las recomendaciones de
una manera similar a como se dan los resultados normales de una busqueda.
Opcionalmente, otro paso podria ser adicionar el producto seleccionado para

comprar o enviar mas informacién sobre el producto.

En los primeros pasos del consejero los usuarios dan la entrada fijando una o
mas de las opciones disponibles. Esto puede ser absolutamente complicado y
requerir la alta maestria de los usuarios. Qué opciones se presentan en un paso
particular puede depender de opciones anteriores. Debe ser utilizado un disefio
basado en pasos, donde los usuarios pueden ver siempre todos los pasos y

poder retractarse o modificar cualquier decision. Cuando se dan los resultados,
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los usuarios deben poder ir detras y revisar sus decisiones para hacer un

analisis.

Al exhibir resultados es importante crear un alto nivel de confianza en el consejo
real. Dar un porcentaje es una forma de hacer eso (que 100% podrian significar
gue se conforman con todas sus preferencias). Otras posibilidades son hacerlo
visible como la decision fue alcanzada (con una matriz con las opciones

posibles)

El aconsejar va como una conversacion donde el consejero hace varias

preguntas antes de dar el consejo.

2.2.10 Configuracion de productos

Muchos productos tienen caracteristicas que pueden ser configurables, por
ejemplo puede que se vendan lapices que en existencia hayan unos de color
azul, blanco o verde o hayan memorias flash de 128 o 256 Mb. Es entonces

cuando el usuario debera configurar el producto que se propone comprar.

Una estrategia es la utilizacion de un Wizard para tales fines. La configuracion
entonces, se hace generalmente en varios pasos porque puede haber varios
aspectos del producto que pueden ser configurados y cada aspecto configurable
del producto se maneja en un solo paso. Adicionalmente puede haber compras u
ordenes que conduzcan a algunos pasos adicionales en el Wizard.

El configurador del producto es un concepto altamente interactivo donde los
usuarios pueden configurar visualmente el producto. Cada vez que los usuarios
realizan un cambio deben verse inmediatamente los resultados. Los usuarios

comienzan generalmente con una configuracion base que pueda ser cambiada.
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El configurador del producto permite que la gente ‘juegue’ con un producto y 'vea
literalmente' las diversas opciones. De esta manera pueden hacer una

inspeccién previa del producto que pueden desear comprar.

2.2.11 Comparacion de productos

En muchas ocasiones el cliente necesita comparar productos similares para asi
decidirse por el que mas conveniente le sea. Ellos pueden asumir qué
consideran importante de un producto y deben por tanto tener facilidades para

comparar estas caracteristicas.

2.2.12 Listas enfocadas a un mejor servicio

Lista Caliente (HostList)

Los usuarios en muchas ocasiones tienen un sistema grande de articulos a
elegir, de diez 0 mas articulos. Ellos son también numerosos para "investigar"
uno por uno y los usuarios no tienen una particular preferencia. El sitio puede ser
utilizado por muchos otros usuarios de modo que la popularidad del articulo se
convierte en una caracteristica interesante. Los articulos mas populares pueden

ser interesantes para muchos usuarios.

La idea consiste en presentar una lista corta (de 5 a 10 articulos) con los
articulos mas populares. Esta lista les da a los usuarios la posibilidad de ver sin
ningun esfuerzo cuales son los articulos mas populares. Puesto que el nimero
de articulos es muy pequefio y presentado de una manera directa, la lista es facil
de explorar y de comprender. Esta lista les puede dar a los usuarios la

posibilidad de conseguir inmediatamente lo que vinieron a buscar.
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Lista Novedades

Los usuarios asiduos a la tienda son medianamente conocedores de los
productos habituales, por lo que se pueden mostrar particularmente interesados
en los nuevos productos, y para ello se le brinda también una lista corta con
estas caracteristicas. Esta lista también puede ser de utilidad para usuarios no

asiduos que buscan lo mas reciente del mercado.
Lista Ofertas Especiales

Las ofertas especiales son productos que por alguna razén se le han hecho
rebajas de precios, o se le mantiene el precio incluyéndole algun otro servicio o
articulo, o aprovechando la cobertura de alguna fecha significativa se varia el
precio, la razon de esta lista es estimular al cliente a comprar el producto, es una

forma de promocionar.

2.3 LaAplicacion de administracion de e-Commerce
2.3.1 Control de categorias y productos

El control de categorias y productos debe permitir la manipulacién de todo lo

relacionado con el catalogo de productos de la aplicacion de ventas.
Como opciones fundamentales debe tener:

e Afadir, eliminar, editar, copiar y mover categorias y productos con sus
informaciones asociadas.

e Activar o desactivar productos.

e Busquedas de los productos segun diferentes criterios

e Control de proveedores (opcionalmente).

e Posibilidad de hacerle rebajas a los precios de los productos,
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2.3.2 Control de Clientes

El control de clientes es una caracteristica que se debe implementar en las
tiendas virtuales, ya que pueden brindar de manera muy simple medidores de
calidad de los servicios de la tienda, pues en ello se incluyen lo concerniente a

sus pedidos.

La aplicacion de administracion ademas de llevar el control de los datos basicos
del cliente a partir de la posibilidad de edicion, actualizacién y eliminacion de los
mismos, también debe dar la posibilidad de realizar busquedas por
determinados indicadores, asi como debe incluir el manejo de sus respectivas
compras y permitir una estrecha comunicacion con él para darle un servicio mas

personalizado.

2.3.3 Control de Ventas

En toda tienda de comercio electronico el control de las ventas se convierte en
un proceso indispensable. Aqui se hace necesario la edicion y actualizacion de
las ventas y pagos asociados para tener actualizado el proceso y la busqueda
de informacion de los clientes y productos involucrados en cada una de las

ventas.

Esta funcionalidad comprende gran importancia en el seguimiento a los pedidos
de los clientes. Aqui se maneja el estado de las 6rdenes realizadas, o sea, si la
orden esta pendiente, en proceso o simplemente terminada. También debe ser

el encargado de la emision de facturas.

2.3.4 Control de Administradores

El control de administradores de la aplicacion en cuestién, debe incluir la

posibilidad de afiadir, editar, eliminar, activar y desactivar administradores.
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Por otro lado no es conveniente que en una tienda virtual los administradores
operen con todo el volumen de informacion que se maneja en la tienda. Para ello

se hace necesario hacer diferentes niveles de acceso a los administradores.

La division en roles ha sido la forma mas acertada para este fin. En un portal de

comercio electronico los roles mas comunes serian los siguientes:

e Administrador de Productos

e Administrador de Clientes

e Administrador de usuarios administradores
e Administrador Consultor

e Administrador Supervisor de Ventas y estadisticas empresariales

2.3.5 Reportes y Estadisticas

Los reportes y estadisticas son el termdmetro de cualquier tienda. A partir de
ellos, se hacen estudios de las tendencias de las compras y los productos mas

fuertes para asi disefiar estrategias de mercado para estimular a los clientes.

Es muy conveniente que los administradores tengan la posibilidad de impresion
de estos reportes y estadisticas, estudiarlos con ayuda de aplicaciones
ofiméaticas como el MS Excel, MS Access etc. y que el formato sea conocido
para realizar sobre ellos mineria de datos para mejorar aun mas el servicio de la

tienda.

2.3.6 Control de banners

Los banners, o simplemente anuncios publicitarios ayudan considerablemente a
la publicidad de productos, sitios 0 servicios que se desee promocionar, con un
enlace a la informacion mas detallada de estos, por lo que una tienda virtual es

uno de los lugares mas apropiados donde ofrecer este tipo de promocion.
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La gestion de banners es una funcionalidad que toda tienda virtual desea. Para
ello es necesario desarrollar una interfaz en la aplicacion de administracion para
el control de los mismos con el objetivo de incluir las opciones de afiadir,
modificar y borrar anuncios, asi como de establecer un orden y una prioridad en
gue se mostraran los mismos. Un dato que pudiera recogerse con la finalidad de
saber cuan interesante es el anuncio, es la cantidad de ocasiones en que se

visita el enlace.

2.3.7 Control de asociaciones entre productos

Con el objetivo de orientar al cliente en su compra y mejorar el servicio de
adquisiciones en una solucion de comercio electronico y por tanto que aumenten

las compras, es muy conveniente hacer asociaciones entre productos.

Hay asociaciones que a la vista de todos son evidentes como por ejemplo, la de
una impresora y una cinta. Cuando el numero de productos es grande se hace
un poco engorroso este proceso, por lo que haciendo un estudio de las compras
de un producto y viendo con cuales otros se ha comprado podemos definir otra

asociacion.

2.3.8 Seguridad

En la aplicacion de Administracion donde practicamente todas las operaciones
involucran informacion sensible, la seguridad se convierte en un aspecto de
suma importancia. Una estrategia para evitar operaciones fraudulentas y que los
dafios sean menores podria ser el registro de todas las acciones de los

administradores y hacer periédicamente copias de seguridad respectivamente.
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Capitulo 3: Plataforma osCommerce

3.1 Introduccioén

Inicialmente para este trabajo se decidié que nuestra solucion fuese de cddigo
abierto, o sea, Open Source, para aprovechar las ventajas que obviamente esta
opcion brinda, y para ello se hicieron andlisis sobre tiendas virtuales que

tuviesen libre distribucién y fuesen Open Source.

En Internet se pudieron ubicar varias soluciones con estos requerimientos como
es el caso de MamboShop y osCommerce como los mas destacados. Luego de
sondear las posibilidades de algunas de estas tiendas virtuales, habiendo
pasado por un estudio de uso de estas tiendas asi como la popularidad y
comunidad en que se sustenta, se decidi6 que finalmente se seleccionara

osCommerce para el desarrollo de la aplicacion.

Para una mejor comprension de las caracteristicas, facilidades y comodidades
de osCommerece se describira a continuacion el espectro mas destacable de
osCommerce, obviando aquellas cosas que por su uso no frecuente o no tan

importante no merece un detenimiento en ello.

3.2 ¢Qué es osCommerce?

osCommerce es una solucién de tienda virtual online que ofrece todo lo
necesario para desarrollar comercio electronico en la red de forma gratuita y
rapida, bajo cédigo abierto y con licencia GNU (General Public License). Es una
tienda virtual con un manejo sencillo y con unas prestaciones superiores que con
un minimo esfuerzo y sin ningun coste o licencia implicada en el sistema permite

poner en marcha, ejecutar y mantener la tienda online.
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osCommerce comenzo su desarrollo en Marzo de 2000 y desde entonces ha
madurado notablemente en sus soluciones, habiendo ya miles de tiendas en el

mundo montado sobre este sistema.

Hoy, toda una comunidad internacional de desarrollo se dedica al crecimiento y
mantenimiento de osCommerce hacia su préximo nivel, afiadiendo nuevas

funcionalidades y mejorando el producto.

Sin restricciones 0 requerimientos especiales, osCommerce esta capacitado
para ser ejecutado en cualquier servidor Web PHP3 o PHP4, bajo un entorno
gue soporte PHP y MySQL, incluidos entornos Linux, Solaris, BSD, y Microsoft
Windows. Permite una funcionalidad total de forma inmediata una vez instalado.
Esta dividido en modulos con la filosofia de adicion de modulos, asi como esta
preparado para una visualizacion total en multiples lenguajes, actualmente esta

disponible en Inglés, Aleméan y Espafiol.

El éxito de osCommerce no soélo proviene del desarrollo de una soélida
plataforma destinada al e-comercio sino también de la participacion de su
comunidad, a través de la cual est4d capacitado para crecer en muchas
direcciones, dejando a los desarrolladores del proyecto enfocarse en el tema de

cdmo operar un negocio en linea.

3.3 Filosofiade osCommerce

El software Open Source proporciona la oportunidad a las personas de trabajar
en softwares de otras que compartan el mismo interés, intercambiando ideas,
conocimiento, y el trabajo de uno con el otro, de ampliar y de mejorar la solucién

etc.

La motivacion por trabajar en un software Open Source origina diferentes
codigos, que incluye el trabajo en el software como diversion, para hacer que el
software tenga sus propios requerimientos, y para traer interés comercial en el

software.
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Es esta combinacion de motivaciones que ha reunido a un equipo de
desarrolladores para hacer que osCommerce tenga el éxito que tiene hoy -y que
tendrd en el futuro- y una comunidad activa y cada vez mayor, con cada persona
teniendo sus propios requerimientos, pero compartiendo en ultima instancia la

misma meta: utilizar el software y hacerle una solucion mejor.

El software Open Source proporciona la oportunidad de trabajar sobre el codigo

a cualquier persona que esté interesado en €l en cualquier momento.

El software Open Source proporciona oportunidades muy apreciadas por la
comunidad. La oportunidad de utilizar el software, la oportunidad de aprender
de él, y la oportunidad de ingresar, compartir, y participar en una comunidad -
una comunidad llena de entusiastas partidarios que desean ver el software
crecer y tener éxito-. Por esta razon es que el software Open Source es
acertado, y posiblemente ain mas importante, porque se trabaja.

3.4 Funcionalidades de osCommerce

osCommerce se divide en dos aplicaciones: la aplicacion cliente que gestiona el
proceso de ventas, que va desde la seleccion del producto categorizado,
pasando por el registro de usuario, hasta la adquisicién de este con el aporte
monetario de su precio de forma online; y la aplicaciéon de administracion que se
encarga de gestionar todo lo concerniente a los productos, control de usuarios,
analisis estadisticos, configuracion del sitio, médulos de pago y asi como otras

funcionalidades.

3.4.1 Aplicacion cliente de osCommerce:

El catdlogo de productos es sin dudas un elemento muy importante en la
aplicacion cliente de cualquier sitio de comercio electronico. Este brinda la
posibilidad de obtener informacion de articulos. Los articulos en osCommerce
estdn organizados en categorias, que pueden estar anidadas hasta cualquier
nivel de profundidad y que tienen como informacién la cantidad de productos

gue pertenecen a ella. Cuando se da clic en una categoria esta se expande y
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muestra en el formulario sus subcategorias, si tiene, 0 si es una categoria hoja
en el centro de la aplicacion se muestra una sintesis de sus productos o
simplemente una aclaracién que esa categoria no tiene productos. Es una buena
practica hacer que el niumero de subcategorias sea la menor posible, de tal

manera que con unos pocos clic el cliente encuentre lo que necesita.

Los productos en osCommerce se pueden visualizar de diferentes maneras. Una
de ellas es cuando se quiere dar un resumen de este, donde se incluye nombre,
imagen y precio (si tiene rebajas de precios se muestran tantas como se
configure en el médulo de administracién). Otra forma de visualizar los productos
es cuando el cliente esta interesado en cuestiones mas especificas que incluye
ademas de las anteriores la descripcion detallada del producto y diferentes
caracteristicas que son configurables. Otra manera de ver al producto es cuando

el producto esta en el carrito de compras que mas adelante la describiremos.

Una funcionalidad de osCommerce es que al indagar en un producto en
cuestion, se muestran -si es que existen-, otros productos que se han comprado
en la tienda junto con él. Por ejemplo, puede que algun usuario haya comprado
en la tienda una impresora con una cinta, algo que puede ser muy comun. Si
usted desea comprar una impresora este tipo de informacién le puede ser muy

atil.

Puede que en un momento determinado un producto por diferentes razones esté
inactivo. Cuando esto sucede el producto no se muestra en el catalogo pero sus
datos relacionados con sus especificidades y ventas estan almacenados. En
cualguier momento puede exhibirse nuevamente. Esto es resultado del proceso
de activacion y desactivacion que se manipula en la aplicacion de

administracion.

El catalogo tiene la posibilidad de hacer busquedas a partir de un motor de
busqueda que le permite por medio de palabras claves en el modelo, nombre y
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descripcion del producto y nombre del fabricante encontrar lo que requiera el

usuario.

Cuando se hace una busqueda por palabras o frases clave, se puede separar
estas con los operadores l6gicos AND y OR. Por ejemplo, puede hacer una

basqueda por microsoft AND mouse, esta busqueda daria como resultado los

productos que contengan ambas palabras. Por el contrario, si se teclea mouse
OR teclado, se conseguira una lista de los productos que contengan las dos o
solo una de las palabras. Si no se separan las palabras o frases clave con AND
o con OR, o sea, solo separadas por un espacio, la busqueda se hara usando
por defecto el operador l6gico AND.

Se puede realizar busquedas exactas de varias palabras encerrandolas entre

comillas. Por ejemplo, si busca "ordenador portatil", se obtendra una lista de

productos que tengan exactamente esa cadena en ellos. Como una flexibilidad
de las busquedas se puede no poner las tildes a las palabras que la llevan y no

se afectara el resultado

El formulario Fabricantes de osCommerce, que en nuestro caso es interpretado
como proveedores de servicios y que puede ser un combobox, un listbox o
simplemente una lista de enlaces independientes segun la configuracion hecha
en la administracién, es para indagar sobre sus productos registrados en el
portal. En el caso de que se esté interesado por un proveedor determinado, con
dar un clic se direcciona a una pagina donde estan todos los productos de ese
proveedor y un combobox con todas las categorias para el caso en que se

quiera especificar ain mas la informacion.

Otras posibilidades que brinda osCommerce son: la lista de Productos
Novedades, la lista de Ofertas Especiales y la lista de Los Mas Vendidos
cuyas finalidades fueron explicadas en el capitulo anterior. Estas listas pueden
ser accedidas en osCommerce a traveés de formularios independiente entre si,

gue ademas de un enlace a ellas estd la imagen, nombre y precio de un
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producto que es seleccionado aleatoriamente de la lista de los diez primeros, o

simplemente de la cantidad de productos en caso de que no lleguen a diez.

Las listas productos se visualizan en bloques de paginas de diez en diez como

maximo, este nimero de productos por paginas puede ser configurado.

La lista de Comentarios de productos por otros clientes es un mecanismo que
puede ayudar mucho a la toma de decisiones de los mismos clientes, pues en
ella se puede encontrar las experiencias de los otros usuarios que ya compraron
el producto o simplemente sus criterios personales. Esta lista se puede acceder
de diferentes maneras en osCommerce, una de ellas es de la misma manera
gue las listas anteriores y otra es en el caso de que el usuario se encuentre en la
pagina de un producto y éste tenga comentarios. En este caso solo se
visualizaran los comentarios de este solo producto y se tendr& la posibilidad de
poder escribir sus propias experiencias o criterios sobre él, ademas de calificarlo

en una escala que tiene cinco posibilidades y que va de malo a bueno.

Enviar a un Amigo la pagina de un producto es una de las opciones que ofrece
osCommerce al usuario de la tienda. Esta es una de las estrategias que se
implementan para darle promocién a un producto determinado y con ello a la

tienda.

El proceso de Autenticacion o Registro solo se sugiere en caso necesario, por
ejemplo cuando el cliente quiere comprar un producto. En caso de que sea un
nuevo cliente debe introducir sus datos personales, en caso de que ya se haya
registrado solo tiene que introducir su correo electrénico y contrasefa. Si por se
le olvidé la contrasefia solo lo “informa” y se le manda a su correo electrénico

una nueva contrasefia que se crea a partir de un procedimiento.

Después que el cliente se autentica puede ver, afiadir, modificar en cualquier
momento sus datos personales y direcciones, ademas de cambiar contrasefa o
eliminar su cuenta. Ademas se puede indagar sobre la informacion y el estado

de los pedidos, que en el contexto nuestro seran las reservaciones, suscribirse a
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los boletines o eliminar la suscripcion, asi como modificar las notificaciones que

el cliente eligié de los productos que le son de interés.

En el formulario Informacion se tendra la posibilidad de contactar al
representante comercial del portal, al webmaster etc., segun la direccion email
gue tenga la tienda por defecto. Cualquier duda con respecto a la venta o de un
producto, la cancelacion de alguna orden, un determinado tramite de

negociacion, etc., se debe gestionar por esta via.

Opcionalmente los usuarios de osCommerce tienen la posibilidad de recibir
Notificaciones via e-mail de cambios en los productos que este haya
seleccionado. Ademas puede también suscribirse a Boletines de Noticias que
promociona los nuevos productos, algin nuevo servicio incorporado al sitio etc.
Esto puede ser por parte del usuario una decision muy inteligente, pues evita
tener que visitar frecuentemente el sitio para estar actualizado de los cambios

ocurridos.

En el carrito de compras todos los visitantes registrados o no pueden agregar
los productos que les interesen; y si estan interesados en preservar su contenido

deben autenticarse.

El carrito de compras como politica se definié que estuviera siempre a la vista de
los usuarios aunque estuviese vacio. Esto hace posible que los usuarios nuevos
gue lleguen a visitar la tienda tengan presente los productos que se pueden

adquirir y que siempre se pueda desde cualquier pagina explorar su contenido.

El contenido del carro incluye tipicamente el nombre de los articulos, la cantidad
a consumir, la disponibilidad y los precios, ademas de brindar informacién
adicional del subtotal de la adquisicion y de los costes de envio, que en el caso
de una agencia de viajes no es aplicable y veremos en el capitulo siguiente

como se resuelve esta problemaética.
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Luego de haber seleccionado los productos que desee consumir, el cliente
puede pasar al Proceso de Compras. Es necesario para ello que esté
autenticado. En el caso de que no lo esté, se le remite primero al proceso de
autenticacion y al concluirlo ya esta preparado para comprar. osCommerce se
dirige primeramente a describir como se realizara el proceso de envio, aspecto
gue no describiremos en este trabajo debido a que en nuestro caso se trata
paquetes turisticos que no incluye este servicio, por lo que se tuvo que
incorporar este aspecto como configurables.

La compra pasa entonces al formulario para el pago por parte del cliente, donde
este puede seleccionar entre distintas opciones como son: Tarjeta de Crédito,
Contra Reembolso, Transferencia, PayPal etc. Si se selecciona Tarjeta de
Crédito como forma de pago, se enviara un correo con los datos pertinentes al
depdsito monetario que pude ser uno de los bancos certificados para realizar

transacciones monetarias.

osComerce tiene Transacciones seguras via SSL. Cuando el cliente solicita
una pagina http segura, el browser de los clientes genera automaticamente un
identificador que se nombra SSL_SESSION_ID, que es utilizado por el servidor

para autenticar al cliente durante transmisiones seguras de la pagina.

Este valor se puede almacenar como parte de la sesion de los clientes para
verificar en cada pagina http las peticiones realizadas. El pardmetro para permitir
esta verificacion se nombra SESSION CHECK SSL_SESSION ID y es

inhabilitado por el defecto.

Si esta habilitado, cuando osCommerce detecta que se ha generado otro valor
de SSL_SESSION_ID, redirecciona al cliente a una pagina amistosamente que
indica que se ha detectado otro valor y que debe volver a autenticarse para
continuar su accion, asegurando que ninguna otra persona “secuestre” la sesion

de los clientes.
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No todos los webservers o browsers soportan o0 generan valores de
SSL_SESSION_ID, razon por la cual el valor del certificado SSL esta por defecto
inhabilitado a pesar de la necesidad de un dominio seguro.

El servicio SSL esta disponible en Apache con el mod_ssl, y con browsers como

microsoft Internet Explorer, Netscape, y Mozilla.

Konqueror 3,1, disponible para KDE en Linux, no genera los valores de
SSL_SESSION_ID.

3.4.2 Aplicacién de Administracion

La aplicacion de administracion de la plataforma osCommerce tiene un disefio
muy amigable y facil de manejar, dividiéndose en modulos logicamente

concebidos

En el modulo de Configuracion se encuentra la informacion de la tienda o de la
entidad que la representa asi como todos los aspectos configurables del sitio

gue incluyen:

e La longitud minima que deben tener algunos atributos. Por ejemplo que la
contrasefia tiene que tener un minimo de cinco caracteres.

e Minima o maxima cantidad de elementos en alguna configuracién. Por
ejemplo que 10 sea el numero de productos mas vendidos a mostrar en el
catadlogo o que se muestre como maximo en el producto una rebaja de
precio -si existe-.

e Dimension de las imagenes pequeiias, imagenes cabeceras, de las
imagenes de las subcategorias.

e Permitir captar o no la informacioén en la cuenta de los usuarios: aspectos
tales como fecha de nacimiento, barrio, suburbio etc. que pueden ser

caracteristicas que no se apliquen a un determinado negocio.
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e El envio de paquetes, no aplicable a nuestra solucion y que se extendié
de manera sencilla para no entrar en contradiccion con osCommerce.

e Cambiar opciones con respecto a la disponibilidad de los productos.

e Opciones de correo electronico. Entre ellas definir método de envio de
email que incluye SMTP o una conexion local, la secuencia de caracteres

usada para separar las cabeceras de los correos etc.

El modulo del Catalogo es donde se encuentran todos los aspectos

relacionados con las caracteristicas de los productos y categorias. Esto incluye:

e Afadir/editar/eliminar categorias, productos, proveedores, comentarios,
ofertas especiales.

e Atributos de productos dinamicos
El médulo de Clientes que engloba las siguientes funcionalidades.

e Editar/eliminar usuarios.
e Ver/Editar los pedidos generales o de un cliente en especifico, o sea,
gestiona los pedidos por cliente (cobrado, enviado, entregado...) .

e La opcién de poder enviar un correo a determinado usuario.
El médulo de Localizacién donde se puede:

e Afadir/Editar/Eliminar una moneda, asi como establecer una como
predeterminada.

e Afadir/Editar/Eliminar un lenguaje, asi como establecer uno como
predeterminado.

e Afadir/Editar/Eliminar un estado del los pedidos. Por defecto son:
Pendiente, Proceso, Entregado.
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En el moédulo de Informes

Estadisticas de productos(mas vendidos, mas visitados) y estadisticas de

clientes

En el moédulo de Herramientas:

Gestion de Banners

Utilidad de copia de seguridad

Control de caché.

Definicién de idiomas.

Gestion de archivos.

Envio de email a todos los clientes, a todos los suscritos a boletines de
noticias o a uno en particular.

Crear nuevo boletin de noticias.

Informacion del servidor.

La lista de usuarios conectados en ese mismo instante.

Ademas existe un modulo que comprende la instalacion de las diferentes formas

de pago segun las especificidades de cada negocio.
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Capitulo 4: Extensiones a osCommerce para una

Agencia de Viajes

4.1 Introduccioén

En la actualidad Internet es un repositorio muy valioso de tecnologias de codigo
abierto. Esto sin dudas hace que nuestro pensamiento debe evolucionar de
manera que a la hora de enfrentar una solucién tengamos muy en cuenta estas
bondades y que hagamos un balance de coste/beneficio de adoptar una
determinada tecnologia y seguir desarrollando sobre ella nuestras

especificaciones.

Existen diferencias conceptuales entre el producto, siempre tangible, que
osCommerce comercializa, y las prestaciones de servicios como lo son los
diferentes paquetes turisticos que brindan las Agencias de Viajes; por ejemplo:

un paquete turistico podria ser:

Dia 1
o Coctel de Bienvenida.
o Transfer de entrada (Transfer In).
o Transfer al hotel.
o Alojamiento en el hotel.
Dia 2
o City tour.
Dia 3
o Libre.
Dia 4

o Transfer de Salida (Transfer Out).

Evidentemente este tipo de producto tiene caracteristicas muy propias y
gestiones de compra, adquisicion y consumo muy diferentes a las que tendria
por ejemplo, una PC de ultima generacién con determinados requerimientos de

hardware.
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La solucion que se propone no entra, en forma alguna, en conflicto con las
caracteristicas propias del producto de osCommerce, sino que de manera
configurable, hace que estos puedan ser adaptados a este tipo de negocio
expandiendo el espectro de posibilidades de osCommerce.

4.2 Arquitectura de la solucion

Con la arquitectura a desarrollar se debia mantener las posibilidades de
osCommerce con su concepcion de “producto”, y adicionar las nuevas

funcionalidades deseadas.

Para el desarrollo de la aplicacion se disefié una arquitectura escalable con el
objetivo fundamental de agrupar funcionalidades y lograr, por consiguiente, un

rehliso de componentes en derivaciones futuras.

Una arquitectura multicapa particiona todo el sistema en distintas unidades
funcionales: cliente, presentacion, légica-de-negocio, integracion, y sistema de
informacién empresarial (EIS). Esto asegura una division clara de
responsabilidades y hace que el sistema sea mas mantenible y extensible. Los
sistemas con tres 0 mas capas se han probado como mas escalables y flexibles
gue un sistema cliente-servidor, en el que no existe la capa central de l6gica-de-

negocios.

osCommerce no tiene en consideracion una arquitectura basada en multicapas,
lo que hace que la presentacion esté mezclada con las funcionalidades del
negocio. Esta es una desventaja muy marcada en osCommerce que le da un
poco de inflexibilidad a la hora de hacer adaptaciones particularizadas de cierto

negocio.

En este sentido se aprovecho lo mejor posible la estructura de osCommerce con
el objetivo de asimilar futuras contribuciones de la comunidad de

desarrolladores. En el siguiente diagrama se muestra el modelo general de la
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solucion con las extensiones adaptativas implementadas para una Agencia de

Viajes.

4 e Componentes de Acceso a Datos.
e Gestion de usuarios.
Nivel Basico: Componentes comunes a « Internacionalizacion (lenguajes,
cualquier aplicacién < monedas, etc.)

e Facilidades de Visualizacion
e Control de Sesiones.

e Comunicacion via e-mail.

\
. .
¢ Gestion de Productos
Nivel General de Negocio: Componentes e Carrito de Compras
comunes a cualquier tipo de negocio < e Gestién de Forma de pago
relacionados con ventas online e Gestion de Ventas

e Adaptacion del Perfil

e Producto de Agencia de Viaje
Nivel de Instanciacion: Componentes » ,
B _ _ e Gestion de Precios
especificos de un tipo de negocio.
, o < e Gestion de Reservaciones
Para nuestro caso, Agencia de Viajes

e Entrada masiva de Productos

- e Adaptacion del Perfil

Niveles estructurales de la solucién adaptada a Agencia de Viajes

A continuacion se detalla con mas profundidad cada uno de los niveles:
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Nivel Béasico

osCommerce ofrece una gran cantidad de funciones enfocadas a mejorar la
productividad, asi como a lograr una mayor organizacion de sus estructuras
funcionales. Brinda facilidades para la conexion a MySQL como SGBD, sobre el
cual se apoya, ademas de muchas otras enfocadas a la construccion dinamica y

ejecucion de consultas, con muy buen rendimiento.

Basados en funcionalidades como esta, se desarrollé una plataforma de
componentes de acceso a datos, que facilitan y encapsulan, en gran medida, las

funcionalidades asociadas a esta tarea.

Otra funcionalidad muy importante de este nivel es la Gestion de Usuarios, como
clientes potenciales del sistema. Se delimitan aspectos como la creacion de
nuevos perfiles de usuarios, con las respectivas capacidades de autenticacion y
autorizacion para operar. Se brinda ademas el soporte necesario para la
actualizacion y eliminacion de estos perfiles. Existen otros aspectos también
importantes y encapsulados y tratados en este nivel como la seguridad, en

todos los sentidos, que hacen que la confianza en osCommerce sea evidente.

Existen otras caracteristicas que también son importantes, entre ellas la
Internacionalizacion, el Control de Sesiones, la Comunicacion via e-mail, y las
facilidades brindadas con vistas a lograr una visualizacion y desarrollo de
interfaces de forma répida y eficiente. De esta forma el desarrollo o adaptacion

de nuevas funcionalidades se veria favorecida en gran medida
Nivel General de Negocio

En ese nivel se logra una generalizacion de conceptos a fines con el comercio
electronico, tales como “productos” como componente esencial dentro del

negocio, procesos de compra - ventas, formas de pago, envios. etc.
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Un aspecto interesante en esta capa es la Adaptacion del perfil, que es la
definicion de todas las especificaciones que de manera general son
imprescindibles para todo tipo de negocio de comercio electronico para un

usuario.
Nivel de Instanciacion

En este nivel, conceptualmente, se especializa el comercio electronico, como
actividad genérica, a un tipo concreto de negocio. La especializacién en nuestro
caso, fue enfocada al comercio electrénico aplicable a las agencias de viajes
donde el producto no es mas que un conjunto de servicios bien organizados, con
una planificacion en el tiempo y con asistencias constantes durante todo el
producto. Estas caracteristicas hacen que, para este caso, el producto sea una
entidad intangible fisicamente y que no se necesite, por tal motivo, direcciones
de envio, y que aparezcan en el proceso de reservacion, datos como cantidad
de adultos, nifios, distribucion en habitaciones del grupo, entre muchos otros que
conllevan a una adaptacion del perfil del cliente y de los procesos y entidades

relacionadas con el tema, para satisfacer el proceso.

4.3 Extensiones a osCommerce
4.3.1 Caracteristicas de un producto

Las caracteristicas del producto de osCommerce no satisface la completitud
para un producto de Agencia de Viajes, dado que un producto de este tipo tiene
mayor complejidad en lo relacionado con el precio y otros atributos, por lo que
nos vimos en la tarea de extender las propiedades de un producto.

Con respecto a los atributos del producto en cuestién le adicionamos:

1. Un campo reservado que identificara al paquete en la aplicacion de
oficina SIAV® Suite 2004.
La cantidad de noches del paquete.

3. Lafecha tope en que se va a ofertar el paquete turistico.
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Otro aspecto en lo que se tuvo que trabajar fue con respecto a los precios
puesto que osCommerce le da un precio fijo a sus productos y en una Agencia

de Viajes este aspecto es mas complicado.

Independientemente que se le pueda dar un precio fijo a los paquetes turisticos,
por ejemplo, considerando que el precio del paquete es cuando viene un solo
turista y se desea hospedar en una habitacion doble, para una Agencia de Viajes
los precios ademas son relativos a la cantidad de personas que vienen en el
paquete contra la distribucion de éstos en los diferentes niveles de precios -
entiéndase como niveles de precios habitaciones sencillas, dobles y triples en
caso de que el paquete turistico tenga hospedaje- y las temporadas, por lo que
se forma una matriz de precios, donde el valor de una de sus intersecciones es
el coste de venir un turista en ese nivel de precio y rango de pasajeros, 0 rango

de pax como se le llama en este tipo de negocio.

A continuacién se muestra un ejemplo en el que se visualizard como se ofertan

los precios en una Agencia de Viajes:

Oferta de Precios 1

1-4 5-9
SGL $20.00USD -
DBL $16.00USD | $14.00USD

Precios asociados a un paquete turistico

Esta oferta tiene dos rangos de pax, de 1 a 4 y de 5 a 9. Esto quiere decir que
cuando se reserva un paquete turistico si vienen de una a cuatro personas se
trataran en el rango de 1 a 4, y si vienen de cinco a nueve personas en el
respectivo rango. Puede que en una oferta de precios no estén reflejadas las
necesidades del cliente en cuanto a la cantidad de personas que desean venir,
por ejemplo, en el caso que deseen venir diez 0 mas. La solucion a este
problema es negociar con la Agencia para que valoren la posibilidad de ofrecerle

al cliente una oferta individual de precios.
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Los clientes se pueden hospedar, en este caso en particular, en habitaciones
dobles en el caso de que vengan en cualquier rango de pax y solo en simple si

vienen en el rango de pax de 1 a 4.

Supongamos que vienen dos personas y desean hospedarse en una habitacion
doble. Vienen en un rango de pax de 1 a 4 por lo que entonces el coste total de
la reservacion sera: $32.00USD.

Como informacion adicional diremos que el minimo de pasajero en un rango de
pax cubre el coste del paquete turistico, lo que es una estrategia de las Agencias
de Viajes para asi nunca perder dinero.

Por otra parte osCommerce no tiene ofertas especializadas a un determinado
comprador, o0 sea, los precio son comunes a todos los usuarios. Las ofertas de
precios personalizadas a un determinado cliente es un mecanismo que hacen
crecer las ganancias de la tienda, pues estimula de manera potencial las ventas
de los productos. Estos requerimientos condujeron a la extension de la base de
datos y nuevas interfaces sin afectar para nada la estructura original de

osCommerce.

Como se mencion6 antes, el portal de comercio electrénico se debe nutrir de
informacion de SIAV® Suite 2004. osCommerce no brinda ningdn mecanismo de
entrada masiva de productos, que para nuestro caso es indispensable ya que se

trata de importar gran volumen de informacion de una sola vez.

SIAV® Suite 2004 implementa la creacién de paquetes turisticos en el modulo
SIAV® Productos, a partir de servicios previamente contratados a determinados
prestatarios. En el sistema se puede seleccionar los productos que se quieren
publicar en la Web para su promocién o simplemente querer actualizar los que

ya estan publicados.

La entrada masiva de datos se implementd usando documentos XML, tecnologia

estandar que hace posible el soporte de datos con una determinada estructura y
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puede ser interpretada por muchos sistemas, como es el caso de SQL Server

2000 que es el soporte de SIAV® Suite 2004 para almacenar sus datos.

No es objetivo de nuestra solucibn cdmo SIAV® Suite 2004 resolvera el
mecanismo de creacion y transferencia de los documentos XML, solo nos
limitamos a definir la estructura de los documentos XML e implementacion de la

importacion de estos hacia la fuente de datos de osCommerce.

Para la representacion de un producto sobre XML se definieron dos estructuras
[Anexo7], una para el producto como tal, y otra para los precios asociados; se
tomo6 esta determinacion debido a que es muy frecuente que a un mismo
producto se le varie solo los precios, lo cual repercute directamente en la

disminucioén de la informacion a enviar desde SIAV.

En la aplicacion de administracion se le increment6 a la interfaz de captacion de
los datos del producto los propios de un paquete turisticos, la posibilidad de
afiadir, actualizar y eliminar sus ofertas de precios. Se cre6 una nueva interfaz
para la creacion, modificacion y eliminacion de las ofertas de precios, asi como
las asignaciones a determinados clientes. Por otro lado la alimentacion del
sistema, desde SIAV® Suite 2004, también esta implementada en esta aplicacion.
Ello consiste en un mecanismo para subir los XML para un determinado lugar y

luego realizar la importacion de sus datos

A continuacion se describen las extensiones hechas a la base de datos para
lograr los requerimientos descritos anteriormente. En el Anexo 6 se muestra una

imagen con los atributos y relaciones de las tablas asociadas al problema.

Las tablas con el prefijo “aavv” son las que se agregaron para satisfacer los

requerimientos de una Agencia de Viajes.

Existe una tabla “products” con los atributos que osCommerce define de cada
producto, que no satisface en su completitud las caracteristicas propias de un

paquete turistico. Para resolver este aspecto se definid la tabla "aavv_products”
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gue es una extension de ‘products”, Aqui se contemplan el codigo del producto
en SIAV, la cantidad de noches que dura el paquete asi como la fecha limite de

servicio.

Por lo descrito anteriormente con respecto al precio fijo de osCommerce, se hizo
necesario definir la tabla “aavv_levels” que contiene los datos de los diferentes
niveles de precio, compuesto por el nombre del nivel de precio y el codigo del

precio en SIAV que se guarda en el campo reservado.

En la tabla "aavv_ranges” se definen los diferentes rangos de pasajeros que
pueden tener las ofertas de precio de un paquete turistico, en lo cual es
importante definir el cantidad minima y maxima de pasajeros para un
determinado rango, asi como la asociacion del rango con un determinado

producto.

En la tabla "aavv_prices” es donde se especifican los atributos de una oferta de
precios, que especifican rango de fechas en el que esta habilitada la oferta, tipo
de oferta, que en el caso que sea una oferta publica, este campo es 0y 1 en

caso de que sea privada.

Para satisfacer que una oferta de precios sea privada se afiadi6 la tabla
“aavv_prices_customers” que es donde se define qué ofertas de precios son
asignadas a determinado cliente, teniendo en como campos el identificador del

cliente y el identificador de la oferta de precio asociada.

Como que osCommerce soporta multilenguaje se hizo preciso que el nombre de
la oferta de precio tuviese diferentes traducciones. Esto es posible gracias a la
tabla afhadida "aavv_prices description” que es donde se definen en los

diferentes idiomas esta caracteristica

En la tabla “aavv_values” es donde se conforma la matriz de valores de las

ofertas de precio, donde son imprescindibles el identificador de una oferta de
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precio, de un rango de pasajeros, de un nivel de precio, asi como el precio

asociado a los anteriores campos.

Finalmente quedan satisfechos todos los requerimientos de un producto turistico

para Agencias de Viajes.

4.3.2 Caracteristica de lareservacion

Cuando en osCommerce se decide comprar un producto, debido a la naturaleza
de los mismos, hay un mecanismo que contempla la seleccion de un método de
envio -asociado a una direccion de entrega del cliente que se puede cambiar si
lo deseas y un comentario-, una determinada forma de pago -asociado a una
direccién de facturacién, que también se puede modificar y un comentario sobre
la orden- y finalmente antes de ordenar, un resumen de todo el proceso con las

opciones de modificar alguna decision previamente hecha.

En el caso de brindar un servicio, en el caso nuestro vender un paquete turistico,
este proceso se vera un poco modificado debido a que hay datos propios de una

reservacion que no se conciben en el proceso anterior.

Las extensiones que se le hicieron a una orden de osCommerce, que para

nosotros la terminologia es llamada orden de reservacion, son las siguientes:

1. El dia en que se reservara el paquete turistico
2. La cantidad de nifios y adultos que disfrutaran del paquete.

3. Ladistribucion de éstos por los diferentes niveles de precios.

Por otro lado, osCommerce en el proceso de compra contempla siempre el
envio, por lo que en otro de los aspectos en que difiere el proceso de compra de
osCommerce con el de reservacion de los paquetes turisticos de cualquier

Agencia de Viajes, es que en la concepcion del negocio no hay método de
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envio. Este problema se pudo solucionar de manera muy simple a partir de

mecanismos de configuracion.

A continuacion se describen las extensiones hechas a la base de datos para
lograr los requerimientos necesarios en la reservacion de paquetes turisticos.

Las tablas asociadas se muestran en el Anexo 6.

Las extensiones hechas en el proceso de reservacion se concentran en las
caracteristicas adicionales que se almacenan de cada paquete turistico de la
orden. En osCommerce una orden de reservacion puede involucrar varios
productos y viceversa, cuestidn que no esta contrapuesta con una Agencia de
Viajes y por tanto aprovechable. Esta relacion muchos—muchos genera la tabla
orders_products de osCommerce. orders_products aunque correcta, tiene
limitaciones con relacion a los requerimientos de una orden de un producto

turistico, por lo que fue necesaria la extension de esta tabla.

En la tabla aavv_orders_products se definen la fecha en la cual cada producto
involucrado en la reservacion se ejecutard, la cantidad de nifios y adultos
involucrados, asi como el identificador de la oferta de precios asociada a la

reservacion del paquete.

Es necesario también ver como es la distribuciébn de las personas que
disfrutardn del paquete en cada uno de los diferentes niveles de precios
asociados a la oferta. Esto se resuelve afiadiendo la tabla aavv_orders_levels,
como resultado de una relacion muchos-muchos con la tabla aavv_levels, que
tiene en sus campos el identificador del nivel de precio, el identificador del
producto en la orden y la cantidad de personas que viajara en ese nivel de

precio.

De esta manera se logra totalmente una adaptacion total de osCommerce a las

especificidades de una Agencia de Viajes
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Conclusiones

e Se obtuvo un Portal de Comercio Electronico que realiza la gestion y
venta de paquetes turisticos a través de Internet.

e Se desarrollaron mecanismos de integracion con la solucion SIAV® Suite
2004.

e Se logré extender las funcionalidades del catalogo de osCommerce a un
catalogo que gestiona los paquetes turisticos puestos a la venta.

e A partir de extensiones realizadas al médulo de administracion de
osCommerce se obtuvo una aplicaciébn que gestiona el funcionamiento

interno del sitio.
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Recomendaciones

e Hacer pruebas en entornos reales de trabajo donde se pruebe todo el
alcance del sistema exhaustivamente.

e Seguir desarrollando el sistema para cubrir aun mas los requerimientos
descritos en el Capitulo 2.

e Proponer el resultado de este trabajo para ser incorporado a las

contribuciones a la comunidad de osCommerce.
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Anexos

Anexo # 1: Licencia de osCommerce

El contenido del sitio web osCommerce estd bajo el siguiente copyright:
“‘copyright © 2000-2004 de Harald Ponce de Leodn. Todos los derechos
reservados”, por lo que ningun contenido puede ser reproducido sin el permiso

escrito de Harald Ponce de Ledn.

Las contribuciones hechas son de sus duefios respectivos. Los articulos hechos

en los foros de la comunidad son poseidos por el cartel.

Aungue osCommerce se lanzd bajo la General Public License GNU, se hacen
cumplir los derechos del copyright referentes a la solucion. Esto significa que,
mientras que usted tiene considerable libertad para modificar y redistribuir el

osCommerce, hay condiciones en las noticias copyright de osCommerce.

El aviso del copyright de osCommerce exhibido en la herramienta de la
administracion del osCommerce se conforma con la seccion 2c de la licencia con
el publico en general de GNU (GLP) y no puede ser quitado o puede ser

solamente apropiadamente modificado.

No es la intencién del aviso del copyright de la herramienta de la administracién
de osCommerce demandar los derechos o disputar el derecho de los trabajos
escritos enteramente por usted; mas bien, el intento es ejercitar el derecho de
controlar la distribucién de los trabajos derivados o colectivos basados en

osCommerce.

Esta enteramente dentro de los derechos, sin embargo, agregar al aviso de

copyright para demandar los derechos a los cambios que usted ha realizado.
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El aviso del copyright de osCommerce exhibido en el mddulo del catalogo de
osCommerce puede, sin embargo, ser modificado, e incluso quitado, si la
disposicion del tema del sitio se ha modificado para distinguirse del tema por
defecto de osCommerce-copyrighted.

Observe por favor que el aviso del copyright de la herramienta de la
administracion del osCommerce debe estar inmévil cueste lo que cueste si el
tema por defecto de la administracion osCommerce-copyrighted se ha
modificado en la herramienta. El texto separado "Powered by osCommerce",
o el texto similar, exhibido en los médulos de la herramienta y del catalogo de la

administracion son opcionales su exhibicion.
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Anexo # 2: Algunos sitios cubanos de Comercio
Electronico

1. Bazar Cuba. CD-ROM, Libros, Cursos en Linea, Virtual hosting y hospedaje de servidores
http://www.bazarcuba.cu

2. Calls2Cuba. Comunicacién con Cuba
http://www.calls2cuba.com/index.jsp;jsessionid=aochH88VBGBKf

3. Cash2Cuba. Envio de dinero a Cuba en minutos
http://www.cash2cuba.com/index.do

4. Comercio Electrénico en Cuba
http: //www.camaracuba.com/ECommerce/ecommerce.htm

5. CubaComercio. El Portal del Comercio Electrénico en Cuba
http://www.cubacomercio.com

6. CubaGiftStor. Tienda de regalos para Cuba
http: //www.cubagiftstore.com

7. Cubalinda. Agencia de viajes
http: //www.cubalinda.com

8. Cubamagica
http://www.cubamagica.com

9. CubanTravels. Promocion y venta del producto turistico cubano
http://www.cubantravels.com

10. Cubaonline. Compras online de musica, libros, revistas y videos
http://www.cubaonline.cu

11.Cubasi. Reserva de hoteles
http://www.cubasi.cu/book

12. Cyberfax. Envio de fax hacia Cuba
http://www.cyberfax.cubaweb.cu

13. DimensionW. Negocios en Internet
http: //www.dimensionw.com

14.Discuba. Tienda de musica cubana
http://www.discuba.com

15.DIVEP. Ventas de partes y piezas de equipos de transporte
http://www.ccw.cu

16.E-scriba. Envio de cartas, tarjetas postales y telegramas a todo el mundo hispano
http://www.e-scriba.com/esp/main.asp

17.Fax tulsla. Envios de Fax a través de Internet
http://www.islagrande.cu/faxtuisla

18.Habanos D"Cuba. Reserva de tabacos en Casas del Habano
http://www.habanosdecuba.cu

19. Hotel Nacional. Reserva hotelera
http://www.hotelnacionaldecuba.com/sp/home.asp

20.ICC corp. Productos y servicios relacionados con Internet y el comercio electronico
http: //www.icc-cuba.com

21. Latincuba. Ventas de videos, fotos, libros, musica
http://www.latincuba.cu/index.asp

22.MICAR. Renta de autos via Internet
http://www.micarrenta.cu/renta/terminos.htm

23. Palmares. Servicios gastronémicos de alto estandar
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24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

http://www.cuba.cu/palmares

Precios Fijos. Tienda virtual de regalos hacia Ciudad de la Habana
http://www.preciosfijos.com/eng/index.asp

Quick Cash. Remesas de dinero a Cuba desde cualquier lugar del mundo
http://www.quickcashcuba.com/esp/login.asp

Soy Cubano. Portal de Comercio Electronico
http://www.soycubano.com

TECUN. Ventas de equipos de computo, partes, piezas y accesorios
http://tecun.cimex.com.cu/tecun/default.htm

Tiendas Universo
http://www.cubanacan.cu/ESPANOL/tiendas/tiendas.htm

Vacacionar Travel. Reserva hotelera
http://www.vacacionartravel.com/vt/eng/index.asp?lang=esp

Vamos a Cuba. Compaiiia online para viajes a Cuba
http://www.vamosacuba.com
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Anexo #3: Casos de Uso asociados al Proceso de
Reservacion en la aplicacién cliente.

x O

Cliente 1. Feservar

CLUSREFF
LEURRSE> Lllses=E

O O C O

1.1. Especificar Grupo y 1.2. Especificar la Forma de 1.2, Confirmar la
Distribucion en MNiveles Fago Reservacian
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Anexo #4: Diagrama de Actividad del Proceso de Reservacion en la aplicacion

cliente (CU- 1)

resemar

®

Especificar

Srupo /

{ grupo [adultos v nifios] )

Contenido en
e EE

[ Grupo enalgin RF ]

La cantidad de
personas del grupo
no esta permitida
para este producto.

Especificar Distribucian

enniveles de precio /ﬁi

(distribucian)

Verificar Validez
Distribucion

[ PersonasEntivel =Grupo ]

[PersonasEnMivel== Grupa]

< Especificar ™,

Forma de Pago /"

Forma de pago

Fevisar
[=i=Tats=TeiRulul

Corregir
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Anexo #5: Casos de Uso asociados a la aplicacion de administracion

-

2. Impaortar Informacidn

SIUSESFF LLUSESEE

o OO

2.1 Importar Productos 2.2 Importar Precios

A

Administrador

3. Gestionar Productos

(Manual)
<<U587 “susese s

3.1, Adicionar 3.4, Borrar

32 Actualizar 3.3 Asignar Precio

-

4. Gestionar Precios

(Manual)
e ==L LLUsSRsEE
AR SEE
. 43 Borrar
4 1. Adicionar

-

4.2 Actualizar

70



Portal de Comercio Electrénico para Agencia de Viajes

Anexo #6: Extensiones hechas ala base de datos para

lograr los requerimientos necesarios
Relacionado con el catalogo

products

products_id

products_quantity
products_model
products_image
products_price
products_date_added
products_date_availahle
products_date_last_modified
products_weight
product_status
products_tax_class_id
manufactorers_id
products_ordered

1
aavv_product
[pmducts_m I

products_reserved
products_counts_night
products_to

-
aavv_ranges

ranges_id

ranges_reserved

aawv_values

ranges_from
ranges_to
products_id {FK)

4

values_id
ranges_id (FK)
levels_id (FK)
prices_id (FK)

values_values

aaw_levels

levels_id

levels_name
levels_reserved

aawv_prices_description

[prices_id FK

-

language_id
prices_description_name

aawv_prices

prices_id

prices_reserved
prices_date_from
prices_date_to
prices_type_price

aavv_prices_customers

prices_customers_id
customers_id (FK)
prices_id (FK)

l

customers

customers_id

customers_gender
customers_firsthame
customers_lasthame
customers_dob
customers_email_address
customers_default_address_id
customers_telephone
customers_fax
customers_password
customers_newsletter
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Relacionado con la reservacion

products

products_id

products_guantity
products_model
products_image
products_price
products_date_added
products_date_available
products_date_last_modified
products_weight
product_status

mmmmmmmmmmm ¢ products_tax_class_id

-
orders_products

orders_products_id

products_id (FK)
orders_id {FK)
products_maodel
products_name
final_price
products_price
products_tax
products_quantity

1
aaw_orders_products
[ord ers_products_id (FK)

manufactorers_id
products_ordered

aaw_orders_levels

levels_id (FK)
orders_products_id (FK)

orders_date_reservation
orders_count_childrens
orders_count_adults
prices_id (FK)

¥
|1
1
1
[

aaw_prices

prices_id

prices_reserved
prices_date_from
prices_date_to
prices_type_price

Las tablas extendidas son las que tienen el prefijo “aavv’. Las otras son las

orders_levels_count_persons

aaw_levels

levels_id

levels_name
levels_reserved

orders

orders_id

customers_id
customers_name
customers_company
customers_street_address
customers_subuh
customers_city
customers_postcode
customers_state
customers_country
customers_telephone
customers_email_address
customers_format_id
delivery_name
delivery_company
delivery_street_address
delivery_suhurb
delivery_city
delivery_postcode
delivery_state
delivery_country
delivery_address_format_id
billing_name
billing_company
hilling_nif
hilling_street_address
hilling_suburh
hilling_city
hilling_postcode
hilling_state
hilling_country
billing_address_format_id
payment_method
cc_type

cc_owner

cc_number

cc_expires
last_modified
date_purchased
orders_status
orders_date_finished
currency

currency_value

tablas de osCommerce que se involucran en el proceso de extension.
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Anexo #7: Ejemplo de un archivo de importacion de
productos.

- <productlists=
- <product=
<id=0001</d=
znamez=Productol</name:=
<description=descriptionl</description=
ccategory>23«</categary =
<hnights=7</nights=
<startdate=01/01/2005< /startdates
<enddate=01/01/2006</enddate=
</product:
- <product=
<id=0002</1d=
znamez=Producto?</name:=
zdescription>description2</description=
<category=23</category =
<hnights=5</nights=
<startdate=01/01/2005</startdates
<enddate=01/01/72006</enddate:
</product:
< /productlist=
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Anexo #8: Ejemplo de un archivo de importacion de
precios.

- =pricelist=
- =price=
- <customerlist=
idcustomer=01«</dcustomers
<idcustomer=02«</dcustomers
<foustomerlist=
zhamexPricel</mamea:=
<startdate=01/01/2005</startdate
<gnddate=01/01 /2006 //enddate=
- =matrix=
- <ranges
<fromz=1</from=
<to=2</tos
- <listlevelspricess
- =levelsprices=
<idlevel=1«</idlevel=
value=10< value:
=/ levelsprices=
- =levelsprices=
Zidlevel=2</Adleveal=
=valuex1a</value=
=/levelsprices=
</flistlevelspricess
</range=
- <range
< fromz=3</froms=
“to=6</tox
- =zlistlevelsprices:=
- <levelsprices=
Zidlevel=1=</dleveal=
valuex20</value=
= levelsprices=
- <levelsprices=
zidlevel=3=/idlevel=
<waluex25</value=
< flevelspricess
<flistlevelspricess
</range=
< matrine
</prices
=/pricelist=



