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3. ANALISIS Y PLANTEAMIENTO DEL

PROBLEMA

3.1. ANALISIS DEL PROBLEMA

En la actualidad, las empresas para llegar a ser competitivas tienen que pasar por una
transicion que les permita poner a disposicion del consumidor sus productos y tener
una mayor presencia en el mercado, esto se logra a través de diferentes herramientas

tecnoldgicas.

Las pequefias y medianas empresas convencionales enfrentan un problema en comun

sobre no tener un mayor alcance en el mercado y ser poco competitivas.

Para realizar el analisis del problema nos basaremos en el proceso normal de
compra/venta de una pequefia empresa dedicada principalmente a la venta de
muebles, decoracién e iluminacion, que cuenta con tres sucursales ubicadas en el

Estado de México.

Problemas generales de la empresa

Los posibles problemas que puede enfrentar una tienda convencional, dependiendo de
sus caracteristicas principales son, que existen muchas empresas que se dedican a la
venta principalmente de muebles, decoracion e iluminacion, la diferencia se basa en la
calidad, el servicio y el precio que esta empresa pueda ofrecer a sus clientes. El
problema en este sentido es que existe mucha competencia en el mercado, una forma

de marcar la diferencia es buscar una solucion para alcanzar un mayor nivel de ventas.

Otro de los problemas que enfrenta una empresa se debe a que sus sucursales al

encontrarse en lugares no céntricos, pocas personas pueden conocer la misma e
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interesarse por los productos que se ofrecen, por lo que esto genera un problema ya
gue los clientes tienen que desplazarse de un lugar a otro, esto implica invertir tiempo y

dinero del traslado.

Una de las desventajas que tienen las empresas que comercian con productos que no
son de primera necesidad, es que no son indispensables para vivir, y se puede optar
por no comprarlos, por lo que se deben de buscar estrategias para atraer clientes y

lograr comercializarlos.

3.1.1. Proceso normal de compral/venta de la empresa

A continuacion se procede a explicar el proceso normal de compra/venta de la

empresa.

Dar informes acerca de un producto.
El cliente pide al personal de la tienda que le de detalles sobre uno o varios productos,
esto abarca las caracteristicas generales del producto como son color, tamafio, modelo
y precio.
Dentro de este proceso se le informa al cliente que existen dos conceptos con respecto

a los productos:

e Productos en oferta: Son los productos Unicos que se encuentran en exhibicion

en la tienda, por lo cual no se aceptan cambios o devoluciones del producto.

e Productos en existencia: Son aquellos productos que existen en bodega, pero

para su venta se requiere que haya un producto en exhibicion.

Eleccion del producto
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Después de haber conocido las caracteristicas, el cliente pudo haber comparado en
otras tiendas o solo reafirma su preferencia por uno o varios productos que la tienda le

ofrece, por lo que decide realizar la compra.

Peticion de compra

El cliente le manifiesta al personal de la tienda que desea adquirir un producto.

Verificar la disponibilidad del producto y reportes en el inventario

El personal de la tienda verifica dentro del inventario si se encuentra en bodega el o los
productos requeridos por el cliente. De lo contrario se le dice al cliente si desea adquirir
el producto que se esta exhibiendo.

En algunas ocasiones se da el caso, de que en ese instante no se dispone de algun
producto, debido a que el cliente muestra sus preferencias como el color, tamafio o el
namero de articulos por lo que podrian no estar disponibles en ese momento, solo es
cuestion de tiempo para conseguir el producto con las caracteristicas requeridas, pero
debido a este inconveniente puede generar la pérdida de clientes.

Se hace un reporte de los productos que han sido comprados, de esta manera se
actualizan los datos, de los productos que aun estén disponibles en la tienda. De lo
contrario se elabora un reporte sobre el producto que estéa agotado.

Registro de clientes

El personal de la tienda lleva a cabo un registro de compra con los datos del cliente,

existen dos diferentes casos para este proceso:

e Registro de compra de clientes por primera vez
El personal de la tienda lleva a cabo un registro de compra con los datos del
cliente, para ello requiere saber su nombre, direccién, teléfono, correo
electrénico, productos comprados, cantidad a pagar y forma de pago. Dentro de
la forma de registro también hay datos sobre la tienda, como nombre de la

sucursal, numero de vendedor, nombre del vendedor y dia de compra.
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Registro de compra de clientes suscritos

El personal de la tienda lleva a cabo el registro de compra del cliente que fue
suscrito, cuando realiz6 su primera compra. Se tomaran los datos de compra
como son producto comprado, cantidad a pagar y forma de pago. Se le pide al
cliente rectificar sus datos personales, y se tendran que actualizar los que lo

requieran.

Clasificacion de clientes

Dentro del registro se establece una diferencia entre sus clientes y los ha

clasificado en:

o Clientes de Menudeo: son aquellos que solicitan una minima cantidad de
productos, por lo general es para uso personal.
o Clientes de Mayoreo: son aquellos que requieren de una mayor cantidad

de productos, por lo general se dedican a la reventa de los mismos.

Durante este proceso se presentan diversos problemas:

Recursos humanos y el tiempo requerido para el procesamiento de los datos.
Duplicidad de registros e invertir tiempo para el levantamiento de datos en
campo.

Error humano cuando se genera el registro (codigos erréneos, precios invalidos,
errores en las caracteristicas del producto, error de dedo en algun dato del
cliente).

Falta en la actualizacién de los datos, y de seguimiento en las preferencias del

cliente.

76



ANALISIS Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Confirmar datos de entrega

El cliente debe confirmar los datos de registro, de no hacerlo podria tener problemas

principalmente con el producto y la entrega del mismo.

En esta parte se puntualizan dos aspectos:

e Especificar dias de entrega
El vendedor de la sucursal especifica uno o dos dias para que se lleve a cabo la
entrega del producto cuando se requiere enviar a cierta localidad.

El nimero de dias es proporcional a la distancia que existe entre la sucursal y el

domicilio destino.

e Estado del pedido
El cliente tiene un numero de compra por lo que podra estar en contacto con la
empresa para conocer el estado del pedido, y preguntar por el producto antes y
después de que se cumpla el plazo para la entrega del producto. La manera de

tener un contacto con la empresa es via telefénica o correo electronico.

Efectuar los pagos

La administracion de la sucursal lleva a cabo la contabilidad de las ventas, el efectivo,
el registro de la forma de pago del cliente, nUumero de ventas por dia, y otros conceptos
gue tengan que ver con el pago por los productos.

Dentro de este proceso se llevan a cabo diversos pagos por diferentes conceptos.

e Pago por el producto
Es el pago al realizar la compra de el o los productos; dentro del precio ya esta

incluido el porcentaje de IVA del producto.

77



ANALISIS Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

e Pago por Envio.

Es el cargo extra que se realiza para enviar los productos que lo requieran a

determinada localidad.

No todos los productos requieren ser enviados, por lo que este pago es optativo
dependiendo el tipo de producto, y las necesidades del cliente.

Dentro de este concepto se tienen otras clasificaciones dependiendo el lugar de

entrega del producto:

o Locales: Se refiere cuando el envid del producto se realiza en el mismo
estado.

o Al interior: Se refiere cuando el envio del producto se realiza dentro de
Republica Mexicana.

o Al extranjero: Por el momento no se cuenta con los servicios necesarios

para enviar productos en algun otro pais diferente a México.

Comentarios y sugerencias del cliente durante la compra.

El cliente si lo desea, hace comentarios con respecto a la compra del producto, si fue
atendido con cortesia, si le dieron los detalles de su producto de la manera que
satisficiera su compra, si el registro fue de una manera 6ptima, si estd convencido con

su compra y también de las quejas o comentarios que tenga de su compra.

Entrega del Producto
Dentro de este concepto hay dos tipos de entrega:

e Entrega del producto en la sucursal
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El personal de la sucursal puede hacer la entrega de el o los productos dentro
de la tienda, si asi lo solicitan los clientes. En este caso no habra cobro por
gastos de envio.

Entrega del producto en el domicilio solicitado

Se realiza la entrega en el domicilio indicado por el cliente, se envia el producto

a traves de un servicio de paqueteria contratado por la empresa.

Confirmacion de la entrega

Durante este proceso se puede llevar a cabo una de las dos acciones:

Conformidad por la entrega

Durante la entrega el cliente firma un acuse de recibido, si esta conforme con la
mercancia entregada.

Cambio del producto o devolucion del dinero

Cuando el cliente estd inconforme con su compra, debido a que el producto este
defectuoso, debera contactar con la empresa para hacer el cambio del producto
o devolucion del dinero. Se hace el cambio de producto si hay productos en

existencia, de lo contrario se le devolvera el dinero.

Comentarios y sugerencias a la entrega del producto.

Durante la entrega no se lleva un registro sobre los comentarios del cliente sobre como

fue el servicio de entrega.

Vea la Figura 3.1.1.1. Donde se muestra el proceso general de compral/venta de la

empresa.
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Verificar la
disponibilidad
del producto y
reporte de

inventario

Dar informes Eleccion del Peticién de
del producto producto compra

Registro de
clientes

‘ €— Tipo de cliente

Confirmar
datos de
entrega

€— Dia de entrega

Comentariosy *
Confirmacidén Entrega del sugerencias del — | Estado del pedido
delaentrega Producto cliente durante ectuarlos
T pagos

Tipo de entrega
Tipo de pago

la compra

Figura 3.1.1.1. Diagrama de los procesos que se realizan durante la compral/venta.

En resumen los problemas que se enfrentan son:

e La Informacién no esta en tiempo real.

o Duplicidad de clientes durante la generacion de los datos.

e Reportes inadecuados de venta.

« Falta de actualizacion de los datos.

« Falta de comentarios cuando el proceso de compra/venta ha finalizado.
e Productos no disponibles.

e Errores humanos en la captura de datos.

« Falta de atencion personalizada.

« Errores en los reportes de inventario.

« Falta de atencidn al estado de pedidos.
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e Mayor tiempo, costo y descontrol cuando existen tantos procesos para llevar a
cabo la compra/venta

« Menor competitividad por la ubicacion

« Falta de seguimiento a las preferencias de los clientes

En resumen, lo que se desea es:

e Eliminar clientes duplicados.

e Disponibilidad de la informacion.

e Mejor calidad de datos para reportes.

e Reducir el nimero de registros totales en la Base de Datos.

e Actualizar continuamente los registros de clientes.

e Generar reportes donde el cliente dé sugerencias sobre el proceso de compra.

e Manejo de inventario.

e Creacion de una base de datos que pueda contener lo necesario para dar una
mejor atencion personalizada.

e Mejorar la atencion al cliente en el seguimiento del estado del pedido.

e Mejorar la estructura de funcionalidad cuando surjan cambios en el negocio.

e Mantener un seguimiento de clientes, de esta manera poder ofrecer una
atencién personalizada como una diferencia de precio a los clientes de mayoreo.
Aunque exista una menor ganancia con los clientes de menudeo, es necesario
mantenerse en contacto con ellos, debido que ya sea menor o mayor los dos
tipos de clientes generan ganancias para la empresa.

e Utilizar herramientas tecnologicas que brinden mayor competitividad.
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3.2. RECOPILACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION.

La recopilacion y analisis de la informacion es de suma importancia para identificar la
situacion actual de una empresa y verificar los aspectos que se requieren mejorar en la

misma.

Este proyecto esta enfocado a la empresa Luz Light que se dedica a la compra/venta

de muebles, asi como articulos para iluminacién y decoracion.

Con este proyecto se busca que la empresa obtenga una mayor presencia en el
mercado e incrementar sus ventas y facilitar los procesos de entrega, pago,
confirmacion y finalizacion del proceso de compra. De tal forma que el usuario no

necesite acudir fisicamente a alguna de las tiendas para poder comprar algun articulo.

Por tal motivo fue necesario realizar una investigacion de la informacion o formatos que

actualmente requiere el usuario para controlar y explotar la informacion de su negocio.

Estos formatos son de varios tipos, empezando por una lista de productos y precios, el
formato de pedido, el formato para cotizacion, la factura, el pagaré, la nota de remision,

la nota de cambio o devolucién y la nota de crédito.

La lista de productos contiene las caracteristicas principales de un producto; de tal
forma que el cliente pueda concentrar el nimero de producto, nombre, descripcion, asi
como, precio unitario y precio por volumen en un solo documento. Como lo muestra la
Figura 3.2.1
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[Company Name], [Address], [City, ST ZIF Code], [Fhone] Fax: [FAX] Web Site: [URL]

__Lista de precios de productos

% Paralos adiculosgueno aoarecenen | lista Idmenos al Innimerg de teléfongl I

*Los precios por volumen se refieren a cantidades de
12 0 mas unidades

Ultima actualizacion [FECHA]

Nimero de Nombre

producto

Figura 3.2.1 Formato lista de precios de productos.

Otro formato importante de la empresa Luz Ligth, es el formato de pedido. El cual es
un documento que utilizan las empresas y a través de él, los clientes solicitan los
articulos deseados. Se extiende por duplicado o triplicado, segun las necesidades del
comercio, el original queda para la empresa proveedora y la copia se entrega al cliente

para que pueda controlar su pedido.

Dicho documento es emitido por la empresa proveedora, con fines de control interno

dentro de su negocio.

En este documento se indica la cantidad, precio unitario y condiciones en que se
solicitan los productos en venta. Y permite al usuario proporcionar al cliente la
informacion exacta de costos y caracteristicas de cada uno de los productos que forma
parte de su catdlogo de ventas, de forma &gil y precisa, lo cual facilita la toma de

decisiones del cliente. Ver Figura 3.2.2
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Pedido

| BLVD. POPOCATEPETL 158 FRACC. LOS PIRULES

| TLALNEPANTLA EDO. MEX.

C.P. 54040

[ TEL. 01 (55)5887-4050
miil. ventas@luzlight.com

COTIZACION MUM.

22072011

FECHA DE PEDIDO

LIMOMN-O1

22-jul-01

web site: www luzlight com VEMDEDOR SANDOVAL JUAR CARLOS
TELEFOMNOD  O1(55)5887-4050
Mombra:  EDUARDO LIMON RUBIO COMDICIONES COMNTADO
Cerro del Chapulin
128, Rincon del
Valle Tlalnepantla de
Direccion: Baz C. P. 54040 DEPOSITO BANCARIO
BAMAMEX GOMEZ LLANOS LOPEZ MARIA GRACIELA
R.F.C LIRE740422FI0 CTA 11034
TELEFOND.49803899 sUC 4154
PERSONA CONTACTO: ENMTREGA 8 DIAS
- PRECIO
Cantidad MODELO UNITARIO SUBTOTAL
74 VELA ESOTERICA ELEGANTE BLANCO $60.00 $4,440.00
30 CAJAS VELA ESOTERICA GRABADA SURTIDA $425.00 $12,750.00
3 PAQ. AROMATIZANTES SURTIDOS [PAQUETE 6 PIEZAS $180.00 £540.00
£0.00
£0.00
£0.00
$0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
£0.00
$0.00
£0.00
DESC 5% 16,843.5
VA 2694.96
TOTAL 18,538.5

OBSERVACIONES

LAS VELAS ESOTERICAS GRABADAS VIEMEN EM CAJAS DE 20 PIEZAS
LOS PAQUETES DE AROMATIZANTES VIENEN EN PAQUETES DE 6 PZAS.

Figura 3.2.2 Formato de pedido.

Por otro lado, la factura es el documento principal de la compra/venta y es un

comprobante que sirve para acreditar la venta de productos u otros efectos, porque con
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ella queda concluida la operacién. En dicho documento el vendedor hace constar en

forma detallada las mercancias vendidas, indicando condiciones, importe, otros gastos

y descuentos.

Una factura debe contener una gran cantidad de datos, dentro de los que destacan:
nombre y razon social del vendedor, registro Gnico de contribuyentes, domicilio fiscal

del vendedor, nombre y razén social del comprador, direccion o localidad del

comprador, condiciones en que se efectla el pago, etc. Ver Figura 3.2.3

r Empresa
000.000.000-0

Sucursal o centro de costos

Factura de Venta

Namero: 0

Autariza: ZO000010050[0A2401)

Ciudad Fecha de expedicion Wence: Inicial 1 Final: 5000
MNIT Razdn social del tercero o cliente Actividad Ecandmica &
Direccidn Ciudad del tercero Somos agentes retenedores de 1WA
Telefono Mumero de pedida Fecha de pedido: Fiégimen Comin de impuestos
Moneda: Fesos Col.
Concepto de documento
Referencia Descripcion Cant. Precio 2 Descuento (L Total
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
Monto escrito Parcial 0.00
Sumalva, 0.00
Observaciones: VrICA 0.00
Total 0.00
La presente Factura cambiaria de venta, se asimila en todos sus efectos auna letra de cambio [art 774 CC)
Causaraintereses de mora alatasa maxima permitida por la ley a partir de su fecha de vencimiento
LAceptadu: Vendedor:
Direccion de su emprasa Pagina Web

Figura 3.2.3 Factura.
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La empresa también maneja formatos de pagaré, el cual es un documento que
contiene una promesa escrita por la cual una persona se obliga al pago de una suma

de dinero en un plazo determinado.

El pagaré tiene como datos principales: fecha y lugar en que se extiende, importe del
documento en cifras y letras, la palabra PAGARE, el concepto de la deuda, lugar y
fecha en la que ha de verificarse el pago, nombre o razon social de la persona a quien

debe pagar. Ver Figura 3.2.4

PAGARE
Yo , prometo pagar a ; la suma de
(Q. 1, &l (fecha) __ en (direccidn
. La suma representada por este pagare devengara intereses del por ciento

mensual, los que se pagaran al finalizar cada ano del plazo. La falta de pago de una
anuzlidad por concepto de intereses, dard por vencido vy se podra ejecutar la obligacidn

contenida en este titulo.

Lugar v fecha

F)

Nombre

Direccion

Figura 3.2.4 Pagaré.

La nota de remision se emplea por la empresa para enviar los productos solicitados
por el cliente segun su nota de pedido y ésta se encuentra impresa y membretada.
Sirve para que el comerciante tenga testimonio de los articulos que ha entregado en las

condiciones solicitadas.

Este documento se extiende por duplicado o triplicado segun la necesidad de la
empresa, por lo general es practico que sea un talonario con tres copias, una queda en

el talonario para la empresa que vende, la otra es entregada al cliente junto con los
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productos y la tercera es devuelta con la firma de conformidad del cliente en el que

certifica haber recibido sus productos en tiempo y forma.

Con la nota de remision se materializa el derecho del vendedor y la obligacién del
comprador, justifica la salida de las mercancias del almacén y constituye un elemento

muy importante. Ver Figura 3.2.5

NOTA DE REMISlON

[ REMSION No. [nooouo ANO
CLENTE

DOMICILIO

CIUDAD O EDO TEL
| CONDIOONES

CANTIDAD CONCEPTO PRECIO IMPORTE

Par of prwsarta 3agerd recooaics Seder y ma cbigs » pager an)

Sl Oulad 0 o Cuniguier S8 GUP 48 T reguael S0 BRSO B SUBTOTAL

N odes ol
ll a0 Ce valar

rectadn on mercascia Eate pagert mercantl astd repde por

Loy Canarst de TRt y Opetacionss 08 Créden en ss aicuind

L17 parte Saal v Seman corralabuns por 10 sev pagard Somolade TOTAL

FORMULO: CONOUCTO: RECSIL

L grafix méXico™ GMOS 1w wserooe

Figura 3.2.5 Nota de remision.
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La nota de cambio o devolucion es el formato por medio del cual el vendedor lleva un

control de las causas 0 motivos por las cuales un producto ha sido rechazado.

En el caso de las devoluciones los establecimientos comerciales Unicamente tiene la
obligaciéon de devolver el dinero o cambiar los productos si estos presentan anomalias

o defectos de fabrica.

En caso de productos no defectuosos, los establecimientos pueden decidir libremente
si aceptan o no las devoluciones. Los establecimientos que aceptan la devolucion de
articulos en buen estado pueden, a su vez, determinar las condiciones en que esta se

efectuard y los plazos para hacerlo. Ver Figura 3.2.6

LOGO

NOMERE DEL S50CIO NOQ. DE 5QCIO
DOMICILIO

£diE LR LSRG £
TEL. CON CLAVE LADA FECHA DE ENVIO

Es de sums importanciz pers nosotros conocer el motivo de sus cambios, #si como su opinidn y sugerencias pare mejorar nuestro servicio. Le agradeceriamos NO dafiar las cajas,
envoltures y codigo de barras, con ls finalidad de que hagan efectivos sus cambios. £s requisito indispensable anexar a este formato su TICKET DE COMPRA ORIGINAL. En caso de NO
enviar su ticket y ser saceptados sus cambios, se tramitard su NOTA DE CREDITO con &l 20% menos sobre &l valor del producto.

MODELOS QUE DEVUELVE
MOTIVO DEL CAMBIO MARCA MODELO COLOR TALLA NO. DE NOTA DE
VENTA
1
2
3
4
5
OBSERVACIONES:

NOTA: EL IMPORTE DE SU DEVOLUCION QUEDARA COMO SALDO A FAVOR PARA SU PROXIMA COMPRA, DE NO REQUERIR NADA POR EL
MOMENTO, RECUERDE QUE LA VIGENCIA DE SU MOTA DE CREDITO ES DE 30 DIAS NATURALES:; ESPERAMOS LO MAS PRONTO POSIBLE SU
PEDIDO. EN CASO DE QUE SU COMPRA SEA PAGADA CON NOTA DE CREDITO.

Figura 3.2.6 Nota de cambio o devolucién.

88



ANALISIS Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la mayoria de los casos en que se efectia una devolucién, el vendedor genera una
nota de crédito al cliente de tal forma que el cliente tenga la posibilidad de comprar
otros productos en la tienda, y de esta forma no perder los ingresos que se tuvieron de

la primera venta.

Solo podran ser emitidas al mismo adquiriente o usuario para modificar comprobantes

de pago otorgados con anterioridad.

Los datos obligatorios que deben contener son: namero de cliente, nombre y apellido,
hacer referencia a una factura, numeracion, importe, cantidad devuelta e importe total.

Ver Figura 3.2.7

| B R R R A B B T I B B R I B B e B I B S B B B I I B B B I I R R R B B I I B S e I B B I B B B I I B e I I B S I I I B B IL: L
, .
Nota de Crédito
Con Devolucion de Inventario
Cliente:
Factura Fecha Importe Moneda Nota de crédito Fecha
: B2933 04/Sep/2009 $1,8359.54 Pesos NCD-516 04/Sep/2009 =
Item Producto Descripcion Precio Unitario Cantidad Precio Extendido
1 LP718 PLAFON PLANO MR-16 $15.956000 1 $16.00
Sub Total: $16.00
IVA: $2.40
Total: $18.40

Comentarios

Creado por: &

Figura 3.2.7 Nota de crédito.
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3.3. REQUERIMIENTOS GENERALES Y PARTICULARES DE LA
APLICACION.

Requerimiento es la necesidad de un usuario para resolver un problema o alcanzar un
objetivo, estas necesidades son restricciones o propiedades definidas por el mismo

usuario que se plantean con exactitud y que el sistema propuesto debera satisfacer.

De primera instancia para dar solucién al problema, es fundamental considerar los
requerimientos o necesidades del usuario para planear el proyecto de software y los

recursos que éste debera contener.

Quienes participan en la captacion de la informacidén primordial para desarrollar el
primer documento de la especificacion de requisitos son el cliente, el desarrollador, los
disefiadores quienes utilizan dichos requisitos como base para el desarrollo, y el equipo
de pruebas, quienes se aseguran que el sistema cumplira con las necesidades del

cliente.

3.3.1. Requerimientos Generales.

Se espera tener una aplicacion desarrollada que permita al usuario, tener las
herramientas necesarias para poder ofrecer sus productos en linea.
Para poder cubrir ésta, que es la primordial necesidad del usuario se debera considerar

lo siguiente:

e Diseflar, desarrollar e implementar un portal a través de una plataforma que
provee de moddulos con cédigo abierto, sin requerir recursos informaticos

demasiado robustos.

e El sistema podra ser operado en equipos de codmputo estandar con sistema

operativo Windows, Mac OS, Linux o Unix.

e Se utilizar4d un ambiente grafico simple mediante un disefio de pagina web el

cual podra ser consultado a través de cualquier navegador web.
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e Se deberan poder utilizar periféricos estandar como son teclado y mouse, para
acceder al portal y navegar de forma sencilla en él.

e La informacidn se presentarda de manera estructurada mediante una interfaz
grafica amigable por medio de médulos o frames para que cualquier usuario
pueda acceder a ella con el minimo conocimiento de los términos

computacionales.

e EIl sistema podra actualizarse a través de una consola de administracion que
ofrece el osCommerce, el cual es una herramienta de solucién para tiendas

online de comercio.

e En la pantalla principal del sistema, se deberan ofrecer varias opciones de

busqueda segun el requerimiento de informacion.

e El sistema presentara los productos que vende la tienda en linea a través de un
catalogo electronico que describa las caracteristicas mas relevantes del
producto y su precio comercial.

e Se deberéa considerar el tipo de cambio y la moneda con la cual se realizara la

transaccion comercial, y adecuarse a la fluctuacion que ésta tenga.

e La plataforma de implementacién debera permitir con facilidad migrar los datos
para futuras versiones, con la finalidad de que sea escalable y no se haga

obsoleta muy rapidamente.

e Los datos que las consultas generen deberan poder desplegarse a través de la

pantalla del computador o a través de un medio impreso.

e Se deberd construir una aplicacion basada en la interfaz grafica de PHP

utilizando servicios de MySQL, para crear el portal.
e El sistema debera trabajar en linea y en tiempo real con la base de datos.

e La base de datos debera estar almacenada en el servidor central donde residen

todas las demas aplicaciones y montarse en MySQL.
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e Se debera poder consultar y modificar la informacion contenida en toda la base
de datos cuando una situacion lo solicite.

e Debera existir una conexion con el servidor central segura y la red debera ser

monitoreada con regularidad.

e Se deberan tener respaldos de los datos en forma periddica y se deberan
comprobar los respaldos para que no exista pérdida de datos.

e Debera existir un manejo de cuentas a nivel de usuario y a nivel de

administrador.

e Se deberén utilizar contrasefas y atributos para el acceso y el mantenimiento de
los datos, para evitar pérdida de informacién o manejo malicioso del sistema.

3.3.2. Requerimientos Particulares.

Ya que se ha definido el problema, se puede intuir entonces la actividad del analisis del
problema, que tiene por objetivo que las necesidades iniciales sean cubiertas y se
tomen en cuenta a todos los involucrados del proyecto.

Llegando a esta etapa se tiene un grado de comprension deseable para resolver el
problema, y es importante determinar dicho problema desde una variedad de
perspectivas, por lo que se deben considerar los requerimientos particulares, en este
caso la venta de los diversos articulos a través del portal que se desea construir, dentro

de estos requerimientos se pueden enlistar los siguientes:

3.3.2.1. Disefio de la interfaz.
Esta debera constar de un grupo o conjunto de ventanas o frames que presente el
sistema de una forma estandarizada en cuanto a tamafo, color, tipo de letra y

ubicacion.

Las ventanas deberan contener colores que no sean ofensivos a la vista y se deberan
determinar correctamente los espacios entre caracteres, el color de fondo y la facil

ubicacion de cada uno de los productos y sus precios.
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Debido a que se trata de una plataforma de comercio electrénico, es fundamental que
los usuarios no se pierdan entre los contenidos y productos, por lo que el portal contara
con una ventana o médulo donde se podran ver enlistados los diferentes productos que
el negocio tiene y podra acceder a ellos de forma sencilla, teniendo control sobre la

navegacion que realiza.

En un frame que se mostrara del lado izquierdo, se mostrara la lista de categorias de
los productos en venta, cada elemento de la lista sera un vinculo, que al hacer un click
sobre él desplegara las imagenes de los productos de la categoria elegida dentro del

frame central.

3.3.2.2. Carro de Compras.

Para dar seguridad al cliente de comprar la cantidad correcta, con el precio correcto de
los productos y que la transaccion por Internet incluyendo los gastos de envio, se

establece un mecanismo de confianza llamado carrito de compras.

El carrito de compras funcionard como un almacén de datos para las transacciones. El
almacén de datos de transacciones es el que enlaza el pago del pedido y el
intercambio de los productos, el carrito de compras donde de forma visual el usuario
siempre tendra conocimiento de los articulos que va ingresando, pude revisar la
cantidad del articulo pedido, puede quitar el articulo por completo o puede ir afiadiendo

mas articulos a través de la navegacion en la tienda virtual.

Este solo se mostrara cuando en el frame central se visualice el catalogo de productos

0 se mostraran las promociones especiales cuando se visualice la pagina principal.
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3.3.2.3. Ventas.
El usuario final debera poder ser capaz de ver una galeria de imagenes de los
productos en venta, asi como sus especificaciones y el precio, de acuerdo al catélogo

en linea.

Posteriormente los usuarios podran seleccionar articulos del catalogo y afadir su
seleccion al carrito de compras, el usuario entonces debera poder dar seguimiento a su
compra a través de un mensaje o correo electronico que le especifique el estatus de su
compra, es decir, si el articulo sigue en almacén o si ya fue enviado, o si su solicitud

esta siendo procesada.

En el momento de finalizar la transaccion, el sistema serd capaz de presentar el monto
total de su pedido, asi como las indicaciones de pago, el sistema contard con un
mecanismo para escoger el tipo de moneda con la que podra pagar y ademas la suma

del pedido en un aproximado en tiempo real del tipo de cambio y el valor de la moneda.

Si el usuario es un cliente frecuente o no, éste podra ingresar sus datos a través de un
formulario electrénico para que se agreguen sus datos principales tales como su
nombre completo, su direccion, su correo electrénico y la forma en que se le podra
contactar de manera posterior, en el caso de ser un cliente frecuente, éste podra
ingresar al sistema a través de su correo electronico y una contrasefia escrita por él

mismo en el momento del primer registro.

En el caso de que el usuario tenga alguna duda sobre su pedido existira una seccion
de contacto para que pueda tener comunicacion directa con el encargado de la tienda

virtual y todas sus dudas puedan ser resueltas.

3.3.2.4. Administracion y Construccion del Portal.

La administracion del portal debera realizarse a través de una plataforma que da
solucion a las tiendas en linea, esta solucién se denomina osCommerce, que e€s una

solucién de marco de comercio electrénico, facil de instalar, administrar y mantener.
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Esta plataforma esta considerada como una plataforma de coédigo abierto, ésta
contiene un panel de administracion que ayuda a soportar los diferentes medios

multimedia para darle estilo y disefio de acuerdo a los requerimientos del cliente.

De primera instancia, el cliente podra de manera personal tener una cuenta de
administrador en el panel de osCommerce, para que pueda administrar su catalogo de
productos, sin la particularidad de requerir un disefiador que le esté ayudando a realizar
los mantenimientos del portal. Esto provee al cliente de la seguridad de que su catalogo
estara siempre actualizado tanto en relacién a sus productos como en relacion a sus
precios, y de acuerdo a sus requerimientos iniciales de facil acceso por medio de sus

imagenes o fotografias de los productos.

En este rubro para el cliente es importante conservar la imagen de su empresa a través
de un disefio elegante, facil de navegar, dinamico y que brinde confianza al cliente final

para poder comprar.

Como segunda instancia el administrador del panel, gestionara el sitio y dara

mantenimiento a la aplicacion y su seguridad en linea.

3.3.2.5. Generacion de Reportes.

El sistema debera ser capaz de generar reportes de accesos, en donde se puedan
observar los movimientos que los clientes estuvieron realizando durante la navegacion
dentro del portal, el nimero de incidencias de consulta de algun producto en especifico
para tener una idea de cudl es el producto mas comprado o mas visitado y cual es el

menos comprado Y visitado.

Se deberan tener registros de los accesos, la hora y fecha de los accesos, ademas se

podra contabilizar el monto total de compra de un cliente especifico y su regularidad.
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3.3.2.6. Banners.

Los banners sirven dentro de una pagina web para anunciar una empresa, producto o
servicio, dentro de la aplicacion se requerira tener un banner animado que muestre
informacion concreta sobre uno o varios de los productos, al hacer click sobre el
banner, este debera abrir una nueva ventana del navegador conteniendo una pagina
web con el sitio del anunciante y el producto en cuestién, que podra ser una promocion

0 un nuevo producto en introduccién.

Estos banners permitirdn que los visitantes del portal puedan obtener mas informacion
sobre los productos ofrecidos y tener la oportunidad de agregarlos a su carrito de

compras.

Se debera considerar que el banner es un recurso comercial, que tiene un costo y que
la empresa lo publicara para vender productos o crear una marca, por lo tanto el
componente principal del banner es el producto que muestra; la efectividad del banner
se medird a través del numero de veces que es visualizado o activado, los banners de
la aplicacion seran GIF animados, lo que permite que su tamafio no represente gran

carga para la pagina o que propicie lentitud de navegacion en la misma.

3.4. ESPECIFICACION DE LA SOLUCION Y POSIBLES MODULOS

Para darle solucion a las necesidades del cliente se tomo en consideracion el uso de la
herramienta oscommerce por las caracteristicas y ventajas que nos ofrece, éste es el
medio Optimo que hara de la tienda convencional del cliente una tienda en linea que

complemente su trabajo.

El sistema que se desarrollard sera acerca de una tienda de muebles, iluminacion y
decoracion, empezaremos a describir cada uno de los médulos, los cuales cumplen

con las necesidades del cliente.
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En el disefio de software el Front-End es la parte que interactia con el o los clientes y
el Back-End es la parte que administra al Front-End. La separacion del sistema en
"Front-End" y "Back-End" es un tipo de abstraccion que ayuda a mantener las
diferentes partes del sistema. La idea general del Front-End es exhibir una version

virtual de la tienda convencional a través de su catalogo de productos.
Iniciaremos con el Front-End y cada uno de los médulos que lo conforman.

Los modulos conforman la estructura del sitio Web y permiten agregarle
funcionalidad. Un médulo es un administrador de contenido; éste contenido puede ser
estatico o dinamico y puede o no tener conexion con la base de datos. EI mddulo
permite al cliente y al administrador mostrar el contenido para el cual fue disefiado e

interactuar con las diferentes funciones del mismo.
Los posibles modulos de nuestro sistema para la tienda en linea de luzlight.com son:

Médulo 1: Se localizara en el lado superior izquierdo; contendra el logotipo y nombre de

la tienda.

Médulo 2: Este modulo se localizara en el lado superior izquierdo; desplegara un menu

el cual permitira seleccionar el tipo de cambio que se desee.

Moédulo 3: Se localizard en el lado superior derecho; desplegara un menu el cual

permitira seleccionar el idioma en el que se desee visualizar el sitio.

Mdédulo 4: Se localizard en el lado superior derecho del sitio; contendra el carrito de
compras en donde el usuario ird agregando los productos de su agrado a medida que

los vaya eligiendo de la misma manera que lo haria en una tienda convencional.

Modulo 5: Se localizara en la parte central, y contendra el menu principal del sitio. En el

encontraremos 5 botones que son:

e Botén de Inicio: Regresa a la pagina inicial.
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Botén de Productos Nuevos: Mostrara el catalogo de productos nuevos asi
como su precio y descripcion, desplegando su contenido en el mddulo dinamico
8.

Botén de Productos Especiales: Mostrara el catdlogo de productos en oferta o
de promocion con cierto tiempo de vigencia y los desplegard con su precio y

descripcién en el médulo dindmico 8.

Botdn Mi cuenta: Este desplegara en el modulo dinamico 8, dos partes; la
primera es para el registro de un nuevo cliente, contara con su boton de
continuar y desplegara el formulario de ingreso de datos personales del cliente,
asi como su contrasefia. Una vez ingresada la informacion y presionar el botén
continuar, el sistema creara la cuenta del cliente enviandole un correo de
bienvenida como nuevo cliente del sitio, almacenando en la base de datos toda

la informacién recabada.

La segunda parte es para cliente registrado. Una vez que el cliente ya cuenta

con su usuario y contrasefia podra ingresar para realizar sus compras en el sitio.

Boton Contacto con: Al seleccionar este boton, se muestra en el mddulo
dindmico 8 un formulario en el cual ingresaremos los datos del contacto de
venta; nombre, direccién de correo electronico y contenido del mensaje, el cual

sera enviado al administrador de la cuenta.

Modulo 6: Contendréa el banner del sitio, el cual desplegara la informacion de las ofertas

especiales y promociones de productos, costo y descripcion de los mismos en el

modulo dindmico 8, este banner cambiara su contenido al momento de presionar sobre

cualquier vinculo de la pagina.

Moédulo 7: Se localizara en la parte central, desplegara las categorias en las que se

agrupan los productos. Al realizar la seleccion de alguna de ellas muestra su

subcategoria en el mismo modulo y la despliega en el médulo dinamico 8.
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Modulo 8: Se localizara en la parte central del sitio y es en esta parte donde se
desplegara todo el contenido dinamico resultante de la interaccion con los otros

modulos.

Mddulo 9: Se localizar& en la parte inferior izquierda, y exhibe las diferentes formas de
pago que podria tener la pagina.

Médulo 10: Se localizara en la parte inferior; en este moédulo encontraremos:

e Busquedas Avanzadas. Al seleccionar nos mostrara un formulario desplegado
en el modulo 8 dindmico el cual buscara el producto deseado por la descripcion

del mismo, categoria o costo.

e Comentarios: Donde el usuario podra escribir un comentario del sitio, o de los

productos.

e Crear cuenta: Se desplegara un menu de registro, donde se podran ingresar los

datos para crear una nueva cuenta

e Ofertas: Realiza la misma funcion del boton que se encuentra en el menu

principal.
Modulo 11: Mostrara las condiciones de uso.

Como se muestra en la Figura 3.4.1.
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Figura 3.4.1 Diagrama de modulos que conforman el sitio Web.

Los pasos a seguir en el proceso de venta son los siguientes:

e El usuario ingresara a la pagina del servicio de venta.

e El usuario seleccionara los productos deseados, los cuales se van acumulando

en el carro de compra.

e Una vez que el usuario termina su seleccién de productos, si es un usuario que

visita el sitio por primera vez, tendra que registrarse para afiadir el registro en la

base de datos por medio de un formulario de recopilacion de informacion

personal, el cual generara un usuario y una contrasefia.

e Si el usuario ya tiene su registro ingresara a la parte de la transaccion

electronica, confirmando su compra la cual le pedira la forma de pago y el
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ingreso de los datos de su tarjeta; se confirmaran los datos dados y finaliza el
proceso de la compra.

El dltimo paso de la compra sera la entrega de la mercancia a la direccion
indicada en el formulario de registro por el cliente.

Digital
Delivery

Client Online
— () e Services

Ecommerce
Transaction

d ‘v).z.@ : )

ayment -~ ©K» ,

Gateway Shgg‘r’t'“g
Payment Form

Figura 3.4.2 Muestra de manera grafica el proceso de compra
en linea.

3.5. JUSTIFICACION DE LA METODOLOGIA Y EL SOFTWARE A
UTILIZAR

Ahora que conocemos los aspectos principales de las herramientas de e-commerce,

las analizaremos y las evaluaremos desde un punto de vista comparativo. Para poder
justificar porque se decidié usar osCommerce.

Las herramientas que evaluaremos para nuestra aplicacion web son:

e El servidor web.

e |a Base de datos.
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e Lenguajes de programacion.

e Aplicacion de comercio electrénico.

Existen muchas tecnologias de programacion para la creacion de sitios web. A
continuacion explicaremos brevemente las mas usadas para la mayoria de web sites

en lared:

ASP (Active Server Page). La tecnologia de ASP fue desarrollada por Microsoft para
facilitar la creacion de sitios Web. Esta es una metodologia de programacion del lado
del servidor, esto implica una gran facilidad en la presentacion de paginas web ya que

la aplicacion se ejecuta del lado del servidor y manda los resultados al nhavegador.

Esencialmente ASP es codigo VBScript que se ejecuta en el servidor, dicho cédigo

genera instrucciones HTML cuando un usuario accede a la pagina que lo contiene.

PHP (Hipertext Pre-procesor). Lenguaje de programacién del lado del servidor
gratuito e independiente de plataforma, rapido, con una gran libreria de funciones y

considerable documentacion.

JSP (Java Script). Surge con la finalidad de aumentar el dinamismo de las paginas,

permitiendo a los usuarios una mayor interactividad con las mismas.
Sus principales caracteristicas son:

e Interprete incorporado en el navegador que posibilita la ejecucién de codigo
generado dinAmicamente.

e La sintaxis es similar a Java o C++.

e Lenguaje basado en objetos.

e Establece jerarquia de objetos encabezada por el propio navegador.

e Permite la captura y tratamiento de una serie de eventos provocados tanto por

el usuario como por el navegador.

En la Tabla 3.5.1. Se realizara la comparaciéon de los lenguajes de programacion JSP,
PHP y ASP.
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Descripcién JSP PHP ASP
Facil de Aprender No Si Si
Multiplataforma Si Si No
Facilidad de
_ Si No No
conexién aBD
Velocidad de acceso Si Si No
Distribuido Si No No
Licencia OS Si Si Si (S.0. no)
Constante )
Si No No

desarrollo

Soporta clases Si No No

Figura 3.5.1 Tabla de comparacion JSP vs PHP vs ASP.

Para la comparacion de la base de datos de un software especifico de gestion de datos
solamente tomamos en cuenta las bases de datos que son de uso libre y dentro de

estas caracteristicas podemos encontrar:

MySQL

e Es una de las mas utilizadas en sitios Web.
e Su principal objetivo del disefio es la velocidad, el bajo consumo de recursos
de memoria y procesador.

e Opera en diferentes plataformas.

e Tiene licencia publica, permitiendo no solo la utilizacion del programa sino
también la consulta y modificacion de su cédigo fuente.
e Es un sistema cliente/servidor, permitiendo trabajar como servidor

multiusuario y de subprocesamiento multiple.
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PostgreSQ

Este sistema es mas robusto y permite procedimientos almacenados y otras
funciones, por lo que esta base es bastante completa pero su configuracion por

primera vez es muy lenta.

FireBird

Las funciones de este sistema son muy similares a las de PostgreSQL. Vea la
Tabla 3.5.2.

Firebird PostgreSQL

Dual license (GLP/

Licencia

MPL 1.0 Comercial Community BSD
Edition)
Plataformas Linux/Windows Linux/Windows Linux/Windows
Soporte 64 Bits Linux Linux/Windows Linux

Tabla 3.5.2 Firebird vs MySQL vs PostgreSQL.

Servidor Web:

En cuanto a los servidores web los mas utilizados son Apache y el 1IS de Microsoft.
Las caracteristicas principales del servidor Apache son:

e Tiene amplia aceptacion en la red.
e Velocidad.

e Seguridad.

e Simplicidad.
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e Desarrollo distribuido.

Ademas de que el servidor Apache es muy estable y se puede adaptar facilmente a
nuevas tecnologias y productos. Otra de sus grandes ventajas es que es un servidor
altamente configurable ya que su arquitectura esta formada por un disefio modular, y

es compatible con la mayoria de los lenguajes de programacion.
Las caracteristicas de un servidor web IIS son:

Es un servidor que tiene un conjunto de servicios para el sistema operativo Microsoft

Windows.
Los servicios que ofrece son:

e FTP
e SMTP
e HTTPHTTPS

En la Tabla 3.5.3. Se muestra la comparaciébn en la que podemos ver las

caracteristicas de los servidores Web.

Apache s
Soporta Mdaltiples lenguajes .
de programacién . =scueto
Licencia Licencia Apache Software Propio
Sistema Operativo Multiplataforma Microsoft Windows
Categoria Servidor Web Servidor Web
Sitio oficial www.apache.org www.lis.net
Desarrollador Apache Software Foundation Microsoft
Compatibilidad idioma Cualquiera Cualquiera
Conexiones seguras Si Si
Mayor velocidad Si No
Mayor seguridad Si No
SSL Si Si

Tabla 3.5.3. Caracteristicas de los servidores Web.
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La informacion acerca de los sistemas de e-commerce entre los que podriamos haber

elegido para solucionar las necesidades del cliente son:

e Magento.
e osCommerce.
e PrestaShop.

e ZenCart.

En estas soluciones encontraremos caracteristicas generales que compararemos en

las siguientes tablas, asi como ventajas, desventajas y caracteristicas.

Informacién acerca de las caracteristicas generales del sistema como son: Vea la
Tabla 3.5.4.

Ultima
Nombre de

versio  Ultimo dia Actual ) ~ Lenguaje de
la Creado R Licenci »
n de Costo USD izacio programacio

herramient r ) ) a

establ liberacién S n
a

e

En la version de

comunidad $0, en

la version
profesional tiene
: Ver OSL
Magento Varien 08/12/2010 un costo de $2,995 Free PHP
1.4.2.0 3.0

x ano. Y la version
Enterprise tiene un
costo de $12,999 x

ano.
osCommer o0sCom
2.3.1 10/14/2010 Free Free GPL PHP

ce merce

WWW. pr
Presta OSL

estasho 1.4.4 25/08/2011 Free Free PHP
Shop 3.0

p.com

Zen
Zen Cart Venture 1.3.9h 27/11/2010 Free Free GPL PHP

S

Tabla 3.5.4. Caracteristicas generales
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Se comparara la informacion de la base de datos que podemos usar. Vea la Tabla
3.5.5.

Herramienta My SQL Postgre SQL MS SQL Oracle Firebird
Magento Si No No No No
osCommerce  Sij No No No No
Presta Shop Si No No No No
Zen Cart Si No No No No

Tabla 3.5.5. informacién de la base de datos.

Se comparan las funciones generales y caracteristicas que ofrecen. Vea la Tabla 3.5.6.

Cédigo Uso de Lista de Manejador Registro Manejo de
Fuente AJAX integracion del punto de declientes impuestos
Abierto de eBay venta

Magento Si Si No Si Si Si

osCommerce Si Si No Si Si Si

Presta Shop Si Si Si Si Si Si

Zen Cart Si No No No Si Si

Tabla 3.5.6. Funciones generales y caracteristicas.

Se comparan las funciones que podemos encontrar en el carro de compras. Vea la
Tabla 3.5.7.

Magento osCommerce Presta Shop Zen Cart

Comentarios del
_ Si Si Si No
cliente

Caracteristicas

Si Si Si Si
del producto

Vista completa g _ _ )
) Si Si Si Si
de laimagen

Direcciones
multiples de B Si Si Si

envio
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Categoria
automatica de g _ _ _
Si Si Si Si
productos
nuevos
Boletin _ _ _ .
. Si Si Si Si
noticias
Novedades No Si No Si
Politicas del
o Si Si Si Si
establecimiento
Categoria de
productos méas &l No No Si
vendidos
Cargador de
imagenes del ¥ Si Si Si
producto
Revision del
Si Si Si Si
producto
Reordenamiento IS Si Sl No
Devoluciones Si Si Si No
Busqueda Si Si Si Si
Busqueda or
d P Si Si Si No
palabra
Mapa del sitio Si No Si Si
Suscripcion  a
, Si No Si No
redes sociales
Notificar a un
Si Si Si Si

amigo

Tabla 3.5.7. Carro de compras.

Comparacion de las caracteristicas para de la operacion del Back-End. Vea la Tabla
3.5.8.

Magento osCommerce Presta Shop Zen Cart

Importar V[l Si
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exportar

productos

Estadisticas de | i i .
Si Si Si Si
los productos

Control de B i : .
) ) Si Si Si Si
existencias

WYSIWYG
Editor

Si No Si Si

Tabla 3.5.8 Operacion del Back-End.

Después de analizar las tablas comparativas con las diversas posibilidades de los
diferentes sistemas con los que podriamos dar solucion a las necesidades del cliente,
nos inclinamos por osCommerce, debido a que éste cuenta con una plataforma
suficientemente robusta para contener todas las capacidades requeridas para los
productos de la tienda en linea, y provee de una interfaz sencilla y facil de manejar

tanto para el administrador de la cuenta, como para el administrador de la plataforma.
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