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Implantacion de una plataforma eCommerce basada en SAP Hybris para una empresa
multinacional del sector servicios

Resumen

Una compafiia multinacional del sector servicios decidid realizar el cambio de plataforma

de comercio electrdnico debido a que nuevas necesidades en la compania no eran cubiertas
con el anterior conjunto de soluciones. Se detalla el desarrollo seguido por la empresa
encargada del proceso de implantacién de la plataforma SAP Hybris Commerce, remarcando
los puntos de mayor interés de la estrategia y presentando ademds la propia solucién
empleada.

Palabras clave: eCommerce, comercio electrénico, SAP Hybris Commerce, B2C,
omnicanalidad, transformacién digital

Abstract

A multinational service company decided to do the electronic commerce platform change
because new company needs were not covered with the previous set of solutions. It is detailed
the development followed by the company in charge of the SAP Hybris Commerce platform
implantation process, remarking the major interest points of the strategy and presenting the
used solution.

Keywords: eCommerce, electronic commerce, SAP Hybris Commerce, B2C, omnichanneling,
digital transformation
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Implantacion de una plataforma eCommerce basada en SAP Hybris para una empresa
multinacional del sector servicios

1. Introduccidn

1.1. Presentacion

En plena expansion tecnoldgica en la que nos encontramos, una empresa debe facilitar a sus
potenciales clientes/consumidores la obtencion de sus productos. El cliente debe sentir que
puede realizar las compras de manera sencilla, con garantias y sintiéndose seguro durante
todo el proceso. En un mundo en la que plataformas como Amazon, eBay o Wallapop son
ampliamente utilizadas, son estas Experiencias de Usuario las que van a suponer la diferencia
entre el éxito y el fracaso.

En Espafia se estd llevando a cabo un constante desarrollo de plataformas digitales, asi como la
mejora continua de las ya existentes. Si bien puede parecer sencillo pensar que grandes
marcas tendran los ultimos avances en plataformas digitales y planificacién de recursos es
frecuente encontrar casos en los que esto no es asi. La madurez digital esta siendo cada vez
mds destacada, pero todavia queda camino por delante.

Es muy complicado (por no decir imposible) encontrar compafiias que desconozcan el reto que
la Transformacion Digital supone. Este proceso va mucho mas alla que la simple transcripcion
de los textos manuscritos a ficheros en un ordenador. Las empresas son conscientes de la
necesidad de adaptarse a este proceso, pero no todas saben exactamente las acciones que
deben ser llevadas a cabo para triunfar.

El presente Trabajo de Fin de Master se centrard en la implantacion de la plataforma
eCommerce SAP Hybris, llevada a cabo en una empresa multinacional del sector servicios
como parte de estos procesos internos de Transformacidon Digital. Ademds de presentar
aquellos aspectos de mayor relevancia durante este proceso, se llevard a cabo un andlisis
detallado de diferentes conceptos relacionados con el comercio electrénico.

1.2. Contexto

El presente Trabajo Final de Master (TFM) se realiza en el contexto de una empresa de
desarrollo de software empresarial que implanta soluciones SAP. Uno de los proyectos en los
que participa la compafiia y donde se ubica el presente TFM es el cambio de plataforma
eCommerce en una compafia del sector servicios, siendo los responsables de la correcta
implantacién.

El equipo de desarrollo encargado de llevar a cabo la implantacién de esta nueva plataforma
eCommerce esta diferenciado en dos dreas: implantacién backend y frontend. Los primeros
son los encargados de ampliar y adaptar la plataforma a las necesidades de la compaiiia
multinacional, mientras que la otra parte se encarga de que la visualizacidn de las diferentes
funcionalidades de la solucidon resulte atractiva e intuitiva tanto para los potenciales clientes
como para los operarios. El autor del presente documento estd incluido en la parte de
implantacién backend, siendo uno de los principales responsables de dicha area.

*J



Respecto al contexto en la empresa cliente, inicialmente la compafiia multinacional del sector
servicios disponia de una combinacién de Plataforma eCommerce y Planificador de Recursos
Empresariales (ERP) que le sirvid para su expansion por diferentes paises, permitiéndoles
realizar grandes cantidades de ventas en multitud de puntos del planeta. No obstante, con el
paso de los afios este conjunto comenzé a no proporcionarles los beneficios que esperaban
debido a las particularidades de dichos sistemas, ademas de aparecer nuevas necesidades
dentro de la propia multinacional que habia que incluir. Esto provocd que la empresa
comenzara a plantearse si la mejor opcién era mantener la plataforma de eCommerce
Magento y ampliarla o, por el contrario, encontrar una solucién que pudiera adaptarse mejor a
las necesidades de la compaiiia.

Tras realizar el andlisis pormenorizado de las diferentes plataformas eCommerce disponibles
en el mercado la empresa optd, finalmente, por realizar el cambio SAP Hybris. Algunos de los
aspectos que influyeron en gran medida en la seleccion de esta solucién incluian: 1) la
posibilidad de realizar desarrollos sobre nuevos paises (rollouts) de una manera sencilla, y Il) la
habilitacion de la opcion de omincanalidad (omnichannel) con la cual el cliente puede disponer
de diferentes flujos para comprar y/o devolver un producto, tanto online como
presencialmente.

1.3. Objetivos

Gracias a esta implantacion de la plataforma SAP Hybris Commerce, la compaiia multinacional
esperaba obtener una serie de beneficios que permitieran a la empresa proseguir con su
proceso de expansién por el planeta. Tal y como se ha mencionado anteriormente, la
combinacion de soluciones de la que disponian anteriormente podia estar implicando un
impacto negativo en este crecimiento.

Uno de los principales objetivos que la compaiiia queria obtener con la implantacién de esta
solucidn era la posibilidad de desarrollar rapidamente websites para nuevos paises. Una de las
ventajas que presentaba la nueva plataforma era reducir considerablemente el tiempo de la
generacidn de estas nuevas paginas, permitiendo dotar a paises sin presencia de comercio
electréonico previa de tiendas online propias. Gracias a esta caracteristica la compaiiia
obtendria una mejora de visibilidad en todo el mundo en corto-medio plazo.

Légicamente, una implicacion directa de disponer de un mayor nimero de tiendas online es
incrementar el nimero de ventas. El hecho de poder disponer de sitios web en paises en los
gue no existia previamente esta plataforma permite que clientes que antes no tenian la
posibilidad de poder obtener los productos y/o servicios que ofrece la multinacional.

Finalmente, la plataforma permite ademds que los potenciales clientes pudieran seguir flujos
de compra muy diversos, adaptandose asi a las necesidades de cada uno. Esta omnicanalidad
supone una gran mejora en la Experiencia del Usuario durante su compra, haciendo que valore
positivamente tanto a la plataforma como a la propia compaiiia.

En funcién de estos objetivos recién indicados, el documento aqui presentado detallara todos
los aspectos de mayor influencia a la hora de realizar la implantacién de una plataforma
eCommerce en una empresa multinacional. De este modo se indicaran las diferentes
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necesidades de la compafiia y cémo estas fueron abordadas mediante la soluciéon propuesta,
permitiendo cumplir los objetivos previamente destacados.

1.4. Estructura de la memoria

A lo largo del documento se desarrollaran conceptos muy relacionados con la solucién por la
que se optd, siendo de gran utilidad de cara a realizar una comparativa entre diferentes
plataformas y el analisis de las mismas.

Se hard también, ademds, especial hincapié en las particularidades y diferencias entre la
solucién dispuesta inicialmente por la empresa multinacional y la propuesta. Esto nos
permitira ver como gracias a la soluciéon planteada a lo largo del presente documento se
pudieron alcanzar necesidades que la anterior combinacién no podia, analizandose asi cémo
este cambio ha sido posible.

A continuacién se procede a detallar cada uno de los apartados que nos encontraremos a lo
largo del presente Trabajo de Fin de Master, indicando los aspectos que se tratardn durante
cada uno de ellos.

El primero de los apartados que podremos encontrarnos tras la presente introduccion
consistirad en detallar la Descripcion del Problema. La multinacional disponia de una serie de
sistemas que se le antojaban insuficientes, siendo necesarios una serie de cambios para
satisfacer sus necesidades actuales. En el presente apartado se detallaran las carencias que
presentaban, asi como la propuesta para resolver dichos inconvenientes.

Una vez presentada la problematica ante la que se encontraba la multinacional se llevara a
cabo un andlisis del Estado del Arte. A lo largo del mismo se desarrollard una base tedrica
fundamental de cara al correcto entendimiento del documento. De este modo, se irdn
desarrollando aquellos conceptos, tendencias o sistemas importantes dentro del contexto en
el que la presente memoria se ubica.

Como apoyo a estos conceptos presentados en el apartado anterior se procederd a explicar en
detalle los aspectos de mayor relevancia de la plataforma SAP Hybris. Esta plataforma sera un
pilar fundamental a lo largo de todo el documento, antojandose fundamental para el
desarrollo del documento.

Con el problema ya presentado se procedera a detallar la solucion propuesta. En este punto se
indicardn las diferentes etapas, asi como las acciones mas destacadas durante las mismas. De
este modo, se tratardn aspectos como las nuevas funcionalidades implementadas o la
correccion de errores detectados.

Finalmente, se cerrard la memoria planteando una serie de conclusiones que sirvan como
resumen del trabajo desarrollado.
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2. Descripcion del Problema

2.1, Estado Inicial

La multinacional sobre la que gira este Trabajo de Fin de Master disponia tanto de su propio
ERP como de una plataforma eCommerce. Esta combinacion sin embargo pronto comenzé a
mostrar sus carencias, entre las que se destacaban principalmente dos problemas:

e Apertura de plataformas B2C para diferentes paises: con la solucion actual, cada pais
era un elemento totalmente independiente del resto. Esto conllevaba numeros
problemas de cara a gestionar cada una de las plataformas habilitadas.

e Enterprise Resource Planning (ERP) no habilitado en todos los paises: muchos de los
paises sobre los que se estaba realizando esta expansidn multinacional no disponian
de una solucidn ERP unificada.

La empresa disponia por tanto de una serie de piezas que Unicamente funcionaban para casos
y paises muy concretos, complicando en gran medida estas necesidades de expansién que la
propia multinacional requeria.

Asi se realizé el estudio de la situacién del mercado, concluyendo que estaban ante una
oportunidad inmensa para convertirse en lideres del mismo y referentes en eCommerce si se
garantizaba a los potenciales usuarios y/o clientes una experiencia de calidad. Para ello debian
escoger correctamente una dupla Plataforma eCommerce - ERP que funcionara.

Tras diferentes procesos de seleccién internos se concluyé que la mejor alternativa consistia
en utilizar SAP Hybris como plataforma eCommerce y SAP ERP como planificador de recursos.

2.2. Planteamiento de la solucion

En pleno proceso de expansion tecnoldgica a nivel de e-commerce la compafiia apostd por
implementar una serie de plataformas B2C de pruebas sobre SAP Hybris para evaluar el
desempeio de las mismas y, en funcién del mismo, decidir si satisfacia los objetivos previstos.
Estos nuevos desarrollos serian sobre paises en los que no hubiera implantada una solucién
previa, permitiéndoles:

e Ganar visibilidad y expandirse por dichos paises, aumentando las ventas como
consecuencia inmediata

e Evaluar y prevenir futura problematica en paises donde la carga eCommerce fuera
elevada

e Establecer procesos de mejora continua en funcion de las necesidades esperadas de
cada uno de los paises

De esta manera, el primero de los paises sobre el que se realizaria esta implantacion seria
Rusia, y posteriormente se realizaria el salto a Colombia. A partir de entonces se realizaria una
evaluacidn sobre los futuros paises a implementar.
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La Fase Previa consistira en adaptar las diferentes funcionalidades de la plataforma SAP Hybris
(Out-of-the-box) a las necesidades de la compaiiia, detectando aquellas particularidades que
no se ajustaran a esta ultima. A nivel visual (frontend) el cliente no notara diferencia alguna
entre un website gestionado por la anterior plataforma de comercio electrénico y el de este
nuevo pais (Rusia). Esta etapa sera llevada a cabo por una empresa ajena.

La primera de las etapas de desarrollo consistird en la implementacién de las Funcionalidades
Core. Gracias a este nucleo se tratara de facilitar al maximo futuras implantaciones para
nuevos paises, teniendo Unicamente que desarrollar aquellos cambios especificos de los
mismos (localizaciones, métodos de pago, envios...). Esto ademas vendra acompafado de todo
un nuevo disefo de Interfaz Grafica, abanderando el cambio de plataforma.

La siguiente etapa incluird el desarrollo e incorporacion de nuevas funcionalidades que
potencien la omnicanalidad de la plataforma, mejorando en gran medida la experiencia de
usuario. Estas mejoras incluyen diferentes modos de interaccion entre el cliente, las tiendas
fisicas y la propia plataforma.

A partir de este punto se comenzaran a detallar futuros rollouts en diferentes paises, midiendo
y evaluando los tiempos que hay entre despliegues. Resultard de importancia ademas la
identificacion de las nuevas necesidades que surjan en cada territorio, asi como la resolucion
de bugs o funcionalidades incorrectamente implementadas.
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3. Estado del Arte

3.1. Introduccioén

Antes de comenzar el andlisis de la solucidén propuesta se presentardn una serie de conceptos
fundamentales con los que conviene que el lector esté familiarizado. De esta manera se
construird una base tedrica que permita entender los diferentes aspectos abordados en el
presente documento.

A continuacidn, se realizard un andlisis mds detallado de algunos de los conceptos previamente
explicados presentdndose algunos de los ejemplos mas conocidos o influyentes de los mismos.
De este modo dispondremos del marco necesario con el que poder comprender dénde estan
ubicadas las plataformas sobre las que se optd por realizar la presente implantacién.

Ademas, a lo largo del presente apartado se iran presentando algunos de los ejemplos mas
caracteristicos de las plataformas aqui presentadas. Gracias a estos ejemplos se construird un
marco con el que entender el estado actual del comercio electrdnico.

3.2. Conceptos Previos

3.2.1 Transformacion Digital
Desde los afios 90, importantes multinacionales llevaron a cabo profundos desembolsos con la
intencién de desarrollar nuevas tecnologias de informacién que les permitieran optimizar
todos y cada uno de los procesos a cabo en el seno de la misma. No tardaron en darse cuenta
de la ventaja competitiva que suponia disponer de sistemas de estas caracteristicas.

Hoy en dia la gran mayoria de compaiiias disponen de diferentes sistemas les que dotan de un
mayor control sobre los diferentes procesos llevados a cabo en el seno de las mismas. Es facil
ver, sin embargo, que el proceso de cambio de un modelo tradicional a uno apoyado en estas
mejoras tecnoldgicas no es algo instantaneo. Las compafiias deben ser conscientes de la
necesidad e importancia de esta transformacion.

El concepto de Transformacién Digital va, sin embargo, mucho mas alld de la simple
transcripcién de documentos en papel a la generacion de documentos informaticos o el
intercambio de los mismos entre compafiias. Algunas de estas tecnologias involucradas
podrian ser los ERP (Enterprise Resource Planning) o plataformas de comercio electrénico.

3.2.2 Enterprise Resource Planning (ERP)
En plena globalizacidn, una compafiia multinacional necesita disponer de herramientas que le
ayuden a realizar un control de todos los recursos de los que dispone. Es facil ver que se
requiere mucho mads que inventarios manuscritos para poder realizar una correcta gestién de
los diferentes aspectos de la compaiiia.

Ragowsky y Somers (2014) establecen que un Enterprise Resource Planning (ERP) o
Planificador Empresarial de Recursos son aquellas herramientas software utilizadas para
gestionar todos los datos de la empresa, encargandose de proporcionar la informacion
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necesaria a aquellos trabajadores que, efectivamente, la necesitan. Estos sistemas, en
definitiva, ayudan a las companias a tratar con su Cadena de Suministros.

Entre las acciones llevadas a cabo por un ERP destacan:

e Control de Inventario

e Gestion de Clientes

e Planificacion de la produccion
e Envio de productos

e Gestion de recursos humanos

Cabe seialar que sistemas de estas caracteristicas suponen un importante desembolso, asi
como una serie de riesgos que la empresa ha de estar dispuesta a asumir. Sin embargo, los
beneficios de disponer de un ERP correctamente implantado en la compaiiia suelen suponer la
diferencia entre el éxito y el fracaso de la misma.

Los sistemas ERP son complementados por otros sistemas de informacién que facilitan la
trasformacion digital como son los CRM (Customer Relationship Management), EDI (Electronic
Data Interchange), Bl (Business Intelligence) o el comercio electrdnico.

3.2.3 Comercio Electréonico / eCommerce
Internet se ha convertido en una plataforma ampliamente utilizada por todos, e ignorar este
hecho puede suponer un impacto negativo sobre la compaiiia. Hoy en dia se antoja
fundamental tratar de aprovechar al maximo los beneficios de esta red si pretendemos que
nuestro negocio alcance la prosperidad.

Es facil asociar el término Comercio Electrénico (Electronic commerce, eCommerce) a las
transacciones financieras (compra/venta) entre una compafiia y un cliente mediante este canal
electrénico. Chaffey (2007) remarca sin embargo que esta definicion es excesivamente
sesgada, afirmando que este concepto debe englobar cualquier intercambio de informacion
llevado a cabo mediante tecnologias de Internet entre una organizacién y sus stakeholders
externos. De este modo, el Comercio Electrénico incluye no uUnicamente el proceso de
compraventa sino también las actividades de venta y postventa.

Nombre Siglas Descripcion
Business-to-Consumer B2C | Transacciones comerciales entre una organizacion vy
los consumidores

Business-to-Business B2B | Transacciones comerciales entre una organizacién con
otras compaiiias (marketing interorganizacional)
Consumer-to-consumer C2C | Transacciones financieras o de informacién entre

consumidores, pero siempre mediadas a través de una
plataforma de negocio

Consumer-to-business C2B | Los propios consumidores proponen una oferta a la
compaiiia

Tabla 1 - Tipos Plataforma eCommerce

Este mismo autor sefiala hasta cuatro posibles tipos de plataformas de eCommerce, tal y como
se indica en la tabla anterior. Resulta sencillo intuir que los modelos B2C y B2B son los mas
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habituales, pero el resto de transacciones han de ser tenidas en cuenta por las compaiiias ya
gue pueden suponer una ventaja competitiva con el paso del tiempo.

Ademas de remarcar de manera bidireccional las interacciones entre la organizacién y en
consumidor, Chaffey destaca también la aparicidon de asociaciones gubernamentales en estos
intercambios. Dos ejemplos de estas transacciones serian Business-to-Government (B2G) o
Consumer-to-Government (C2G).

3.2.4 Omnicanalidad
La evolucion tecnoldgica en los ultimos anos ha sido evidente, presentando a los potenciales
clientes una gran cantidad de posibilidades con las que realizar sus compras. Cada compra
incluye multitudes de canales, dotando al interesado de muchas mas posibilidades que la de ir
a realizar estas compras directamente a la tienda fisica.

| —
Ty _ ' Devolucion
——-p-—p — Recogida — )
on-line
Cliente Tienda
A ( )
M Transportista
Mail confirmacién recogida 1

Almacén

llustracion 1 - Ejemplo de Omnicanalidad

En la anterior figura se presenta un posible flujo de compra alternativo, incluyéndose asi
diferentes canales en la obtencion y posterior devolucidén de un determinado. El cliente realiza
la reserva del elemento en el que estd interesado desde el website, indicando la tienda fisica a
la que acudird. Una vez el producto esta disponible recibe un correo electrénico, pasando a
realizar la recogida y el pago en la tienda seleccionada. Sin embargo, el producto no es lo que
esperaba, por lo que indica desde el website que quiere realizar una devolucion. La compaiiia
confirma esta posibilidad, contactando con la empresa de transportes para que realice la
recogida de este producto y lo lleve a su almacén mds cercano.

Asi pues, llamamos omnicanalidad a la unién de todos los canales fisicos y digitales para la
creacion de una experiencia de usuario innovadora y unificada (Belu y Marinoiu, 2014).

3.2.5 Pasarela de Pago
Llevar a cabo un pago siempre provocara cierta inseguridad en el cliente, pues el dinero de
cada uno es por definicién algo que resulta valioso. Este dinero puede suponer que un tercer
implicado quiera intervenir entre esta relacidn cliente-vendedor con el fin de robar la cantidad
asociada a la transaccién. En el caso del e-commerce, esta sensacion de inseguridad se vera
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amplificada pues muchos de los procesos llevados a cabo durante un pago se realizan de
manera transparente al usuario.

Es por ello que se hace necesario ofrecer al comprador un mecanismo que le permita reforzar
su confianza, haciéndole ver que su dinero estd protegido y que no esta llegando a las manos
equivocadas. En este contexto se desarrollaron las Pasarelas de Pago.

Lowry, Wells, Moody, Humpherys y Kettles (2006) indican que una Pasarela de Pago o
Procesador de Tarjetas de Crédito conecta el website del vendedor y su carrito, el banco del
mismo y la entidad bancaria del propietario de la tarjeta, encargandose de todos los mensajes
de comunicacién entre dichas entidades.

- — .

< i )\

' s 3 5 abhd
IHH=—Ne=m—| ||
— —
| |
Banco Cliente 4 Pasarela de Pago Banco Vendedor
Cliente 5 S Vendedor

‘\ Comprador

4

llustracion 2 - Pasarelas de Pago

Como paso previo a cada transferencia, tal y como se indica en la ilustraciéon anterior, se
producen una serie de comunicaciones entre el website del vendedor con la propia pasarela de
pago. Para comenzar, se realiza el envio de la informacidn de la tarjeta bancaria (introducida
por el cliente) a la pasarela de pago, la cual verifica que es correcta. A continuacion, se envia
una peticion a la entidad bancaria del propietario de la tarjeta con la que se quiere hacer la
compra: si esta comprobacidn es correcta y se tienen suficientes fondos se envia un mensaje
de confirmacién a la pasarela de pago. Esta, a su vez, envia este mensaje de confirmacion al
website del vendedor. Finalmente, es de nuevo la pasarela la encargada de establecer una
transferencia entre la tarjeta de crédito del cliente y la cuenta bancaria del vendedor.

3.2.6 Out-of-the-Box (OOTB)
Las diferentes soluciones software ofrecidas por las compaiias disponen de una serie de
funcionalidades por defecto. Este comportamiento por defecto se le conoce como Out-of-the-
Box o sus siglas OOTB, haciendo referencia al resultado de sacar de la caja la solucién como
paso previo al comienzo de la implantacion en el seno de la compaiiia.

Cabe sefialar que, en muchas ocasiones, estas caracteristicas OOTB resultan insuficientes o
inapropiadas para la empresa sobre la que se realizard la implantacion de la plataforma
eCommerce. Serd fundamental por tanto identificar estas funcionalidades y plantear las
alternativas que mejor se adapten a la compaiiia.
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3.3. eCommerce Suites B2C

Existen numerosas soluciones eCommerce B2C entre las cuales podremos encontrar aquellas
gue mejor se adapten a nuestras necesidades. Al igual que en el caso de las soluciones ERP
deberemos tener muy en cuenta las particularidades de cada una de ellas antes de decidirnos
definitivamente por ella.

En su reporte del primer cuatrimestre, Hoar y Yakkundi (2017) identificaron las soluciones
eCommerce B2C de mayor relevancia y las agruparon en cuatro grandes grupos segun su
impacto en el mercado. Esta clasificaciéon tiene en cuenta tres parametros: presencia en el
mercado, estrategia de la empresa y oferta actual, obteniendo una puntuacién de 0 (mas baja)
a 5 (mas alta). En funcion de su rendimiento en estas tres areas, la plataforma es clasificada
como Leader, Strong Performer o Contender, mientras que se considerard Challenger
cualquier otra plataforma.

Leaders Strong Performers Contenders
SAP Hybris Magento Elatic Path
Salesforce IBM Sitecore

Oracle Commerce Cloud Episerver
Digital River Oracle NetSuite
Kibo

Tabla 2 - Soluciones eCommerce B2C

Debido a que la compafiia multinacional Unicamente consideré cambiar la plataforma
eCommerce a una que mejorara la que ya disponian, se dispuso a valorar el rendimiento de las
dos soluciones clasificadas como Leaders: SAP Hybris y Salesforce, tal y como figura en la Tabla
2. Se presentardn a continuacion estas dos plataformas asi como Magento, su solucidn inicial.

3.3.1 SAP Hybris Commerce
SAP Hybris Commerce es la solucién B2C ofertada por la multinacional alemana SAP. La
plataforma, originalmente conocida como hybris, nacié el afio 1997 por una compaiiia
independiente, siendo adquirida por la propia SAP en 2013 y renombrada a SAP Hybris como
parte de este importante cambio.

SAP Hybris (¥)

llustracion 3 - Logo SAP Hybris

La plataforma dispone de multitud de mddulos facilmente incluibles en funcién de las
diferentes necesidades de las compafiias. Gracias a estos mddulos se obtiene una plataforma
de gran flexibilidad y facilmente ampliable. Actualmente se encuentra en la version 6.3.

En el website oficial (Hybris AG, 2017) puede encontrarse informacién mas detallada sobre la
plataforma, incluyendo por algunas de las caracteristicas mas relevantes o la propia solucién
B2B ofertada por la compaiiia.
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3.3.2 Magento
Magento fue lanzado originalmente el afo 2008. A diferencia del resto de plataformas
presentadas en el presente apartado, es una solucién de cédigo abierto. En su pagina principal
(Magento, 2017) podemos encontrarnos con informacidn adicional.

@ Magentor

llustracion 4 - Logo Magento

Magento dispone de dos soluciones en funcidn de las necesidades del cliente: Magento Open
Source y Magento Commerce. La primera alternativa esta enfocada a empreses de pequeiio o
mediano tamafo y es gratuita, mientras que la segunda estd orientada a compafiias de mayor
tamafio que requieren de funcionalidades y asistencia adicional. Ambos casos se encuentran
en la versién 2.1.7.

Uno de los aspectos mds destacados de Magento es la posibilidad de acceder al Marketplace
desde donde los usuarios pueden subir sus propias extensiones o descargarse las ya existentes.
Podemos encontrarnos tanto con extensiones gratuitas como de pago.

3.3.3 Salesforce Commerce Cloud
Salesforce es una compaiiia fundada el afio 1999, siendo hoy en dia una de las compaiiias
americanas de Cloud Computing mds importantes del planeta. La solucién B2C ofertada por
esta empresa es Salesforce Commerce Cloud.

e cCommerce cloud

llustracion 5 — Logo Salesforce Commerce Cloud

Salesforce Commerce Cloud esta dividida en dos soluciones diferenciadas y compatibles entre
si denominadas Commerce Cloud Digital y Commerce Cloud Store, respectivamente. El primer
caso es la solucién encargada de facilitar las transacciones digitales con los clientes, mientras
que la segunda estd enfocada a mejorar la eficiencia de las propias tiendas fisicas y la
experiencia de los potenciales compradores en las mismas.

Una de las soluciones que acompafian a esta plataforma es Salesforce Einstein, la cual se
encarga de analizar el comportamiento de los compradores y presentar esta informacién de
manera muy sencilla.

Al igual que en los casos anteriores, en la pagina de la compafiia (Salesforce.com Spain S.L.,
2017) se permite obtener toda la informacién necesaria sobre la propia plataforma.
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3.4. Pasarelas de Pago

3.4.1 Adyen
Adyen nacid el afio 2006 con la idea de actualizar los pagos online. Hoy en dia disponen de
hasta tres tipos de soluciones: eCommerce, dispositivos méviles (i0S y Android) y en los
propios puntos de venta fisicos.

llustracion 6 - Logo Adyen

Uno de los mayores valores que presenta Adyen en el marco del presente documento radica
en la existencia de un plug-in para las plataformas de eCommerce mas populares, entre las que
destaca Hybris.

Las soluciones Adyen son validas para Norteamérica, Latinoamérica, Europa y Asia Pacifico.
Permite, ademas, llevar a cabo los pagos con las modalidades mds comunes del planeta como
VISA, MasterCard, PayPal o American Express por listar algunos ejemplos.

Cabe sefialar que en la propia pagina principal de Adyen (Adyen, 2017) se nos permite la
opcidn de crear cuentas de test, obteniendo asi una pequefa plataforma de pruebas con las
que simular pagos online.

3.4.2 MercadoPago
MercadoPago es la pasarela de pago ofrecida por la compafila Mercadolibre, siendo valida
para diferentes paises de Latinoamérica.

mercado
Pago

llustracion 7 - Logo Mercadopago

MercadoPago permite registrarnos tanto como cliente como vendedor, proporcionando sus
ventajas segun el caso. En el caso de registrarse como cliente la plataforma actia como un
billetero online, permitiéndonos realizar pagos en diferentes paginas web o puntos de venta
que lo permitan. En el caso de actuar como vendedor, MercadoPago proporciona diferentes
herramientas para el desarrollo, permitiendo incorporar esta pasarela en el website
correspondiente. Para registrarnos como cualquiera de las alternativas Unicamente se necesita
acceder a la web de la compafiia (Mercadolibre S.R.L, 2017) vy seleccionar la opcidn
correspondiente.
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3.5.3 Yandex.Money
La pasarela de pago Yandex.Money fue fundada el afio 2002, convirtiéndose en la actualidad
en el servicio de pago mas utilizado en Rusia.

Yandex Money

llustracion 8 - Logo Yandex.Money

Al igual que en el caso de MercadoPago, Yandex.Money permite al usuario registrarse tanto
como cliente como vendedor. En ambos casos se puede disponer de un monedero donde se
podrdn recibir o realizar los pagos. Esta pasarela permite unir tanto tarjetas de crédito
(haciendo que no sea necesario introducirla cada vez) como realizar recargas de dinero en
funcién de las necesidades del usuario.

A nivel de desarrollo, Yandex.Money proporciona una serie de formularios y botones que
permiten aceptar pagos y realizar transferencias a uno de estos recién mencionados
monederos. Cabe sefialar que ademds de Yandex.Money podemos encontrarnos con la
solucidon B2B de la misma compafia denominada Yandex.Checkout. Toda esta informacién
adicional puede encontrarse accediendo a la pagina principal de la compafia (NBCO
Yandex.Money LLC., 2017)
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4.  SAP Hybris Commerce

4.1. Presentacion

SAP Hybris Commerce es la solucién B2C ofertada por la empresa multinacional alemana SAP,
y es la plataforma seleccionada por la empresa para ser implantada. En primer lugar se realiza
un estudio de los diferentes componentes software que la componen, realizando un breve
analisis de aquellos aspectos mas destacados o de mayor repercusidn en el proyecto.

Resulta también importante comprender cudl es la arquitectura de la plataforma, entendiendo
bien cuales son sus capas y en qué consiste cada una de ellas. Tener esto muy claro se antoja
fundamental de cara a poder llevar a cabo cualquier ampliacion o modificaciéon de la
plataforma.

Finalmente seran presentados diferentes mddulos que resultan de particular interés a lo largo
del presente documento, detallando aquellas particularidades que les hacen especialmente
utiles para el desarrollo del proyecto.

4.2. Frameworks, Librerias y Estandares

Una de las caracteristicas mds remarcables de la solucion Hybris Commerce es que esta
construido sobre librerias, frameworks y estandares ampliamente conocidos y utilizados por
toda la comunidad. Algunas de las tecnologias mds remarcables se en la siguiente tabla:

Logotipo Nombre Descripcion
Facilita la programacién y la configuraciéon de los

Q Spring Spring Framework  modelos para aplicaciones empresariales basadas
en Java. Es uno de los nucleos de Hybris.

Framework para la construccion de webs de
e ZK Framework empresas y aplicaciones para méviles.

‘f’[é Plataforma de busqueda open source construida
SOU’ : Apache Solr sobre Apache Lucene.

Dirigir y automatizar los procesos definidos en los

/,_4‘ g“ (\\ Apache Ant ficheros build, resolviendo las dependencias de

- extensiones entre ellos.
<KPACHE ANT>

% Implementacién open source de las tecnologias
/\ Apache Tomcat Java Servlet, JavaServer Pages, Java Expression
Apache Tomcat Language y Java Websocket

Tabla 3 - Frameworks, Librerias y Estdndares de SAP Hybris
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4.3. Arquitectura

La arquitectura de la plataforma SAP Hybris Commerce estd fuertemente basada en Spring
Framework, siendo este ultimo un aspecto fundamental que se encarga de unir y dar sentido a
todas las piezas que componen esta solucidn. Tanto la plataforma como todas las extensiones
que incluyamos correran junto al entorno de Spring. Es gracias a este contexto lo que nos
permite generar nuevas funcionalidades o ampliar las ya existentes.

Persistencia Negocio Frontend

)

Plataforma Hybris - BBDD

llustracion 9 — Arquitectura

En la ilustracidn anterior se muestra la Arquitectura de la plataforma, remarcando que para
cada extensidn existen tres capas claramente diferenciadas. Estas capas son las de frontend,
negocio y persistencia. Es facil ver en dicho diagrama coémo la capa de frontend demanda la
informacién que requiere a la capa de negocio, la cual procesard previamente los datos que
obtenga de la capa de persistencia. Esta Ultima capa serd la que estd conectada al ndcleo de
Hybris, pudiendo recuperar de la informacion de los modelos que necesite.

A continuacidn, se procede a analizar en detalle cada una de estas capas.

4.3.1 Capa Frontend
La Capa Frontend es la encargada de mostrar al usuario final la informacién obtenida en las
capas previas de una manera mds o menos atractiva segun el tipo de plataforma.

Nuevamente, uno de los aspectos mas destacables de esta capa radica en que utiliza lenguajes
ampliamente conocidos. Los mas habituales que podemos encontrarnos son los siguientes:

e (SS

e JavaScript
e AJAX

e JSP

e jQuery

Cabe sefialar que, de todas las capas mencionadas, esta es la Unica que puede no hacer
aparicidn. En este caso, la extension estara enfocada a llevar a cabo servicios de diferente
indole utilizables por otro de estos mddulos.
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4.3.2 Capa de Negocio
La Capa de Negocio es la encargada de realizar toda la manipulacién de los datos que recibe de
la capa de persistencia, proporcionando la informacién necesaria a las personas que la
requieren.

Una extension puede afadir nuevas interfaces, incluyendo asi nuevas funcionalidades, o
modificar aquellas ya existentes. Cabe sefialar que el patrén de disefio utilizado para
estructurar las diferentes clases es utilizando objetos estructurales conocidos con el nombre
de Fachada (Facade).

Una Fachada (Gamma, Helm, Johnson, & Vlissides, 1994) provee una interfaz unificada a un
subconjunto de interfaces, formando un subsistema. Gracias a esto se define una interfaz de

nivel superior que hace que este subsistema sea mas sencillo de utilizar.

llustracion 10 - Facade Design Pattern

En el ejemplo detallado de la figura recién presentada puede verse el funcionamiento de una
Fachada. Inicialmente disponemos de una serie de clases dependientes entre si, siendo una
estructura relativamente compleja que requeriria cierto analisis si quisiéramos utilizar
determinadas funciones. Sin embargo, afiadiendo un objeto estructural como una capa
intermedia obtenemos un subsistema que agrupa una serie de clases. Esta fachada
proporciona al desarrollador una interfaz sencilla que enmascara muchas de los métodos cuyo
funcionamiento no es de importancia para sus tareas.

Es facil ver que esta estructuracion permite a los desarrolladores poder reducir en gran medida
el numero de clases para tener en cuenta. Un ejemplo particular de la plataforma Hybris
podria ser la fachada encargada de Gestionar el Carrito (Cart Facade), la cual incluye todas las
clases necesarias para poder realizar diferentes gestiones del mismo: afiadir o eliminar
elementos, modificar cantidades...

Para incluir nuevas funcionalidades o modificar las ya existentes en Hybris podremos
manipular el entorno de Spring. Esto nos permite, por ejemplo, renombrar determinadas
clases para que apunten a aquellas que incluyen cédigo personalizado. Esta modificacion del
entorno serd llevada a cabo mediante el fichero spring.xml de la extensidn, tal y como se
muestra en la siguiente figura.
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llustracion 11 — Renombrado de Servicios

Puede verse cdmo en el caso anterior la clase anteriormente referenciada como stockService
ahora se le conoce como customStockService. Esta nueva clase estd ubicada en la ruta
com.custom.core.order.service.impl.DefaultCustomStockService y como queremos que sea
una extensién de una ya existente se le ha indicado que herede los métodos del padre
defaultStockService.

4.3.3 Capa de Persistencia
La capa de Persistencia es la encargada tanto de almacenar los datos en la base de datos como
de su posterior recuperacion. Las diferentes interacciones de los usuarios con la plataforma
suelen implicar variaciones en las tablas almacenadas, cayendo esta responsabilidad en la
presente capa.

La plataforma estd construida sobre una Arquitectura Dirigida por Modelos (Model Driven
Architecture o MDA), definiendo los diferentes modelos en XML. Esto permite a los
desarrolladores construir los tipos que necesiten de una manera muy sencilla. Gracias a la
aproximacion MDA de la solucién los objetos son estandarizados y reutilizables
independientemente de la plataforma.

4.3.3.1 Importacién/Exportacion de Datos

En muchas ocasiones sera necesario poder llevar a cabo diferentes manipulaciones sobre los
elementos de la base de datos. Esto incluye la creacidn, manipulacion o borrado de instancias
de modelos. Un ejemplo tipico podria ser la carga de productos del catalogo, creando asi los
modelos asociados y quedando persistidos en la base de datos para su posterior compra.

unique = default =

e[unique =

llustracion 12 - Ejemplo contenido fichero .impex

Una de las alternativas que Hybris pone a nuestra disposicidon consiste en la utilizacién de
ficheros Import-Export, mas conocidos como ImpEx. Este formato propio de la plataforma
permite gestionar el contenido de la base de datos. La figura anterior muestra un ejemplo de
como se llevaria a cabo la insercién de varios productos, siendo cada una de las lineas uno
diferente. Cabe sefalar que Hybris permite la importacién de estos ficheros también en
formato .csv (comma-separated values), realizando de manera transparente para el usuario la
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conversion a tipo ImpEx. Otra posibilidad de interés consiste en poder realizar exportaciones
de los modelos que sean necesarios, obteniendo asi un fichero ImpEx con todas las entradas
de la tabla asociada.

Ademads de poder utilizar esta posibilidad recién mencionada, otra de las alternativas mas
habituales consiste en desarrollar los servicios web RESTful requeridos. Esto puede llevarse a
cabo de manera muy sencilla gracias a la posibilidad de poder generar los modelos necesarios
para realizar el intercambio. Es facil ver que, tal y como se ha indicado en el apartado anterior,
generar nuevos modelos en Hybris es muy simple.

4.4. Aceleradores

La propia plataforma SAP Hybris dispone de una serie de soluciones ya preparadas para evitar
tener que comenzar el desarrollo desde cero. A estos websites creados inicialmente se les
conoce como Aceleradores y permiten tener una plataforma operativa en muy poco tiempo.
Una vez en marcha resulta bastante sencillo proceder a la personalizacién de la misma para
gue se adapte a las necesidades de la compaiiia.

(9 B2C Accelerator SIGN I/ LGSTER
fmlooking Q @i £0.00 W

BRANDS  STREETWEAR  SNOW  ACCESSORIES  YOUTH

llustracion 13 - Ejemplo SAP Hybris Acelerador

La ilustracion anterior muestra un ejemplo de acelerador B2C suministrado por la plataforma,
con buenas practicas y funcionalidades que pueden ser facilmente adaptadas a la
multinacional. SAP proporciona un buen numero de posibilidades de aceleradores
eCommerce, y con cada actualizaciéon va ampliando el numero de sectores a los que incluyen
estas alternativas.

Lo mas habitual a la hora de abordar un proyecto de eCommerce con esta plataforma es basar
el desarrollo en aquel acelerador que mds se aproxime a los requisitos de la compaiiia. Esto
permite disponer de una solucidn basica en 3 6 4 meses de desarrollo aproximadamente.

4.5. Backoffice Administration Cockpit

Backoffice Administration Cockpit, o simplemente Backoffice, es una extensidon encargada de
presentar los datos backend en una interfaz de usuario de manera atractiva para los
encargados. Gracias a esta extension se facilita en gran medida la operativa de los operarios,
mostrando todos los datos presentes en la plataforma SAP Hybris Commerce.
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llustracion 14 - Hybris Backoffice

Puede verse en la imagen anterior que todos los aspectos de la plataforma estdn gestionados
en la pestafia lateral izquierda en forma de darbol, mostrando debidamente agrupados los
diferentes tipos de datos en funcién de sus caracteristicas. Estos grupos incluyen los
productos, érdenes, precios, stock, configuracion de los websites...

Uno de los aspectos mas llamativos de esta extension es la facilidad que presenta para ser
ampliado. Es muy sencillo incluir nuevos tipos para que aparezcan también agrupados
debidamente: para ello Unicamente es necesario incluirlos en los ficheros xm/ encargados de
gestionar esta distribucién de la extensién correspondiente. Otra posibilidad de ampliacidn
consiste en afiadir nuevas funcionalidades mediante nuevas extensiones, utilizando para ello el
template ybackoffice existente por defecto en la plataforma.

4.6. Product Cockpit

La extension Product Cockpit de SAP Hybris Commerce proporciona a los empleados una
herramienta visual con la que realizar la gestidn de la informacion de los productos cargados
en la plataforma. Accediendo de una manera similar al Backoffice, el empleado se encontrara
con toda la informacién relacionada con los productos a los que tenga permisos para acceder.
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llustracion 15 - Product Cockpit
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El Product Cockpit presenta una estética similar al Backoffice tal y como puede verse en la
ilustracién anterior. Gracias a esta vista se facilita en gran medida a los responsables del
catdlogo de productos la gestidon de este ultimo, gracias a una interfaz de usuario sencilla e
intuitiva. Tareas como publicar o despublicar un producto o modificar informacién relativa al
mismo pueden ser llevadas a cabo con apenas unos pocos clicks.

Cargar esta vista en el proyecto es tan sencillo como incluir productcockpit en la lista de
dependencias de la extension core de nuestro desarrollo. Como estd incluida dentro de la
propia suite de SAP Hybris Commerce el sistema se encargara de gestionar el resto de aspectos
para permitirnos el acceso a las caracteristicas de esta extension.
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5. Desarrollo de la Solucion

5.1. Planteamiento

La empresa multinacional decidié depositar su confianza en la solucién SAP Hybris, tratando de
ponerlo en marcha con la mayor celeridad posible en determinados paises que no dispusieran
de plataforma eCommerce con anterioridad. En el momento de empezar el desarrollo de la
solucién la versidon de Hybris era la 6.0.4, siendo esta la escogida para el dar comienzo al
proyecto.

Una de las caracteristicas por las que la empresa decidié depositar su confianza en Hybris fue
la posibilidad de realizar desarrollos para paises diferentes en cortos intervalos de tiempo. A
estos rollouts se les establecié una categorizacion en funcion de la complejidad considerada,
estimando un tiempo de desarrollo mayor o menor. La siguiente tabla muestra la
categorizaciéon considerada:

Categorias Rollout

Categoria 0 Pagina Unicamente accesible como catdlogo, permitiendo
visualizar los productos disponibles en dicho pais. No se permite
al usuario llevar a cabo ninguna compra, asi como emplear
ninguna de las vias omnicanal para llevarl a cabo.

Categoria 1 Website con las caracteristicas de Espafa. Se permite al cliente
realizar sus compras utilizando cualquiera de las vias omnicanal
disponibles para dicho pais. Se considerarda también cualquier
pais cuyas pasarelas de pago sean iguales que las de Espafia.

Categoria 2 Permite que el cliente lleve a cabo sus compras al igual que la
categoria anterior, pero el pais dispone de pasarelas de pago
diferentes a las de Espafia.

Categoria 3 Paises con politicas fiscales diferentes para los que haya que
calcular tasas especificas.

Tabla 4 - Categorias Rollout

A lo largo del desarrollo se ira mostrando la implantacién llevada a cabo en tres paises: Espafa
(Categoria 1), Colombia y Rusia (Categoria 2). Para cada uno de ellos se irdn remarcando
aquellos aspectos de mayor importancia o para tener en cuenta.

El presente apartado servird para presentar el trabajo realizado durante el proceso de
implantaciéon de la plataforma, separando esta explicacion en dos partes marcadamente
diferenciadas.

Se presentard en primer lugar cdmo era la operativa a lo largo de las diferentes etapas llevadas
a cabo durante la implantacidn, haciendo hincapié a la manera de trabajar del equipo de
desarrolladores y su comunicacién con el equipo de Tecnologias de la Informacidon (TI) de la
compaifia multinacional.
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Finalmente se procederda a detallar cada una de las fases de desarrollo alcanzadas durante el
proceso de implantacidn. Se indicaradn asi todas las funcionalidades incluidas en las diferentes
etapas, presentando la evolucién del sistema desde una herramienta simple de venta online a
una plataforma de comercio electrénico omnicanal.

5.2. Entornos y Arquitectura

Para garantizar que todas las entregas eran de calidad, es totalmente imprescindible disponer
de distintos entornos de trabajo con los que los desarrolladores puedan llevar a cabo
diferentes despliegues para realizar las pruebas pertinentes. Es sencillo intuir que uno de estos
programadores no tendra configurado el entorno del mismo modo que un servidor abierto al
publico.

De este modo se explicaran los diferentes entornos disponibles, detallando la funcionalidad e
infraestructura de cada uno de ellos, asi como los aspectos de mayor relevancia.

5.2.1 Entorno de Produccion (PRD)
Un Entorno de Produccién es aquel al que accederan los clientes para llevar a cabo sus
compras y, en definitiva, aprovechar todas las funcionalidades que la empresa ha puesto a su
servicio. Estos sistemas serdn por tanto la seial que dejara la compania dentro del sector del
comercio electrdnico, poniendo toda una experiencia de usuario a disposicién del cliente.
Cualquier comportamiento andmalo que afecte esta experiencia negativamente repercutird de
la misma manera en las ventas y publicidad de la compaiiia.

Es necesario que un entorno de estas caracteristicas disponga de una infraestructura robusta y
segura, pues cualquier fallo en la plataforma supondran pérdidas inmediatas para la empresa.
Entre estas medidas para tener en cuenta se destacan:

e Replicacion de Datos: debido a la gran importancia de los datos que podemos
encontrarnos en un sistema de Produccidon (pedidos, envios, usuarios...) es
fundamental poder garantizar que la caida del medio fisico en el que se almacena esta
informacidn no supone su pérdida definitiva. Esto se consigue replicando estos
dispositivos y gracias a diferentes mecanismos tanto a nivel hardware como software.

e Balanceo de Carga: es esperable que en determinados casos concretos haya un gran
numero de clientes navegando por el website, suponiendo penalizaciones en el
rendimiento y, en el peor de los casos, provocando la caida del servicio. Es necesario
por tanto disponer de mecanismos que nos permitan disponer de diferentes nodos,
gestionandose todas las peticiones mediante un balanceador de carga que decidird a
cual de ellos llegaran cada una de las peticiones.

e Control de Acceso y Permisos: ha de poder asegurarse de que todo aquel que acceda
a la plataforma tiene unas credenciales apropiadas a las tareas que tiene asignadas.
Esto se llevarad a cabo definiendo una serie de usuarios con determinados permisos,
estableciendo claramente quién puede hacer qué acciones.

Es sencillo ver que todo el cddigo incorporado a entornos de estas caracteristicas debe ser
robusto y no presentar fallos que afecten negativamente a la experiencia de usuario. Hay que
tener en cuenta ademas que cualquier anomalia en sistemas de produccion puede
desembocar en grandes contratiempos para la compaiiia, vendiendo productos a precios
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incorrectos o permitiendo compras de productos descatalogados por listar los ejemplos mas
comunes.

A continuacién, se presenta el diagrama que representa la arquitectura de un entorno de
produccién, ajustdandose a las caracteristicas indicadas anteriormente:

SOLR_1

| MAIL

Genernic Generic
Database Database
DB MySOL DB MySQL

llustracion 16 - Entorno de Produccion (PRD)

Debido a las necesidades Unicas y legislacién de cada pais, una compafia puede disponer de
varios entornos de produccién habilitados de manera simultanea. En el caso concreto de esta
compaiia multinacional, por ejemplo, podemos encontrarnos con que la ley de proteccién de
datos de Rusia requiere que toda la informacidn de los usuarios registrados esté almacenada
en servidores fisicos ubicados en dicho pais.

Finalmente, cabe sefalar que cualquier despliegue o accion que deba ser llevada a cabo
suponga una caida de un servidor de produccién debera ser debidamente planificada con el
equipo de la empresa multinacional.
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5.2.2 Entorno de Quality Assurance (QA)
Un Entorno de QA sera el utilizado por el equipo de validacién de la empresa multinacional
para comprobar que los diferentes desarrollos son apropiados. Salvo que el desarrollo haya
sido un hotfix para solucionar un problema critico con la plataforma (lo cual puede llevar a
aplicar estos cambios directamente sobre los servidores PRD), todos los cambios aplicados
sobre el repositorio deberdn ser desplegados previamente en un entono de estas
caracteristicas y validados por los responsables correspondientes.

Es necesario que un entorno de QA sea lo mas similar posible en infraestructura a los entornos
de produccidn, tratando de garantizar que todos los pasos realizados aqui podran replicarse
posteriormente en sistemas productivos sin contratiempos de ningun tipo. En caso de no ser
asi podriamos encontrarnos con diferencias que afectaran negativamente a un despliegue en
PRD vy, en el peor de los casos, causar un rollback a un estado estable hasta solventar estos
problemas.

llustracion 17 - Entorno de Quality Assurance (QA)

Tal y como ilustra la figura anterior, y remarcando lo dicho anteriormente, la infraestructura de
un servidor de produccidn y uno de QA es exactamente la misma con una salvedad: debido a
que los datos de este entorno no resultan de interés para la compafiia al ser la gran mayoria
pruebas (pedidos, registros de usuarios...) no tiene importancia que estos puedan perderse.
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5.2.3 Entorno de Desarrollo (DEV)
Un Entorno de Desarrollo (Development o DEV) serd el utilizado por el equipo para
implementar las diferentes funcionalidades y requisitos. Llamamos de este modo tanto al
sistema habilitado para realizar pruebas en remoto como el que disponen los desarrolladores
en sus maquinas locales.

Cada uno de estos entornos de desarrollo dispondran de una serie de particularidades,
indicadas a continuacion:

e Infraestructura limitada: frontal, nodo, base de datos y Solr se encuentran en la
misma maquina (plataforma standalone)

e Limpieza de datos y subset de contenido: Unicamente dispondra de datos de test
validos para el desarrollador

e Base de Datos HSQLDB (no MySQL): incorporada en el propio sistema

Todas estas medidas estdn orientadas para que cada uno de los desarrolladores pueda
disponga de un entorno rapido de cargar y lo mas cémodo posible. Sobre el servidor remoto
de desarrollo podran llevarse a cabo todos los despliegues que sean considerados, pues
Unicamente sera accedido por gente del equipo.

MaAIL

\
. _ J

INTEGRATION

HTTP NODE S0LR

Genen
Database

llustracion 18 - Entorno de Desarrollo (DEV)

La figura anterior representa la arquitectura de un Entorno DEV, mostrando cémo es un
sistema mas sencillo y orientado a la comodidad de los propios desarrolladores.
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5.4 Quality Assurance
Todo el desarrollo fue dirigido mediante sprints de dos semanas, los cudles eran concluidos
mediante un entregable que la propia compaiiia testeaba para comprobar su calidad.

Previo a realizar la entrega, el equipo de testeo del equipo llevaba a cabo una serie de baterias
de Casos de Uso con los que asegurar:

1. Correcta implementacion de las nuevas funcionalidades del sprint
2. No se han producido regresiones durante el desarrollo de la version

De este modo, y a lo largo de todo el proceso de desarrollo, el equipo de testeo trataba de
encontrar posibles vulnerabilidades que afectaran a la experiencia del usuario final. A este
testeo se le conocera como Quality Assurance (QA).

Cabe sefialar que es fundamental que una de las etapas del proceso de testeo sea llevada a
cabo por una agrupacion externa al equipo de desarrollo y, a ser posible, de un perfil similar al
publico objetivo. Esto resulta de vital importancia de cara a evitar un posible sesgo en el
testeo. A esta Ultima etapa del testeo se le conoce con el nombre User Acceptance Test (UAT).

Tanto durante el comienzo del sprint como durante los procesos de testeo se generardn una
serie de tareas que deberan ser realizadas dentro del plazo previsto. Estaran agrupadas en tres
bloques segln el origen:

e Sprint Entregado - Sprint recién entregado. En él se incluyen todas las tareas a
desarrollar antes del inicio del mismo, asi como los bugs encontrados durante el
proceso de UAT.

e Sprint Actual - Tareas a desarrollar en un plazo de dos semanas. Incluye los Must de
dicha entrega

e Bugs QA - Errores o mejoras detectadas durante el proceso interno de QA

Se procede a continuacién a detallar en profundidad cada uno de estos bloques.

5.4.1 Core Sprint X-1 (Sprint Entregado)
Es el Sprint que puede encontrarse en cada momento en el servidor de QA, y sera sobre el que
la compaiia llevara a cabo sus pruebas. Deberia haberse entregado todas las
tareas Must indicadas al principio del sprint, valorandose la correccién de las mismas.

Durante el proceso de testeo por parte de la empresa (UAT) se irdn generando nuevas
entradas en la hoja de incidencias, siendo valoradas por los Team Leaders del proyecto. En
caso de ser consideradas efectivamente como un bug a corregir seran indicadas sobre este
propio Sprint Entregado, valorando su criticidad y tratando de resolverlo lo antes posible. En
caso contrario estas tareas pasaran al backlog (previa comunicacion con la empresa), por lo
que seran estimadas y se escogera en qué sprint posterior deberdn realizarse como tarea
entregable del mismo.

Las tareas o bugs aqui detallados seran en lineas generales los de mayor importancia. Una de
estas tareas aqui indicadas puede implicar que el entregable no se considere como valido,
retrasando la subida al entorno de Produccidn hasta que se alcance la calidad esperada.
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5.4.2 Core Sprint X (Sprint Actual)
Se definiran las tareas a realizar en un plazo de dos semanas al comienzo del Sprint,
realizdndose todos los despliegues necesarios en el servidor de DEV. Las entregas (entorno QA)
seran los lunes, dando entonces comienzo a la fase de UA. Las tareas que aparezcan aqui
deberan ser entregadas en dicho plazo, realizandose un ultimo despliegue en el entorno de
QAs a finales de semana.

Una vez se realice la entrega de este Sprint pasara a ser el Sprint Entregado, dando paso a la
generacidn de un nuevo Sprint Actual.

5.4.3 Bugs QA
A lo largo de todo el proceso de desarrollo el equipo de testeo interno realizard diferentes
pruebas tratando de detectar posibles errores, asi como posibles mejoras en la funcionalidad
de los ya existentes. Es posible también que sean los propios desarrolladores los que
consideren que una funcionalidad no estd funcionando como corresponde. En ambos casos se
generara una nueva tarea.

Es totalmente imprescindible antes de generar una tarea que esta no haya sido reportada
previamente con el fin de evitar posibles duplicados. Sera tarea del reportador esta
comprobacidn, si bien los Team Leaders haran revisiones periddicas para tratar de mantener el
Sprint lo mas limpio posible.

Las tareas de este bloque serdn, dentro de la importancia que tienen, las menos prioritarias.

5.5 Etapas de Desarrollo - Fase Previa

En la primera de las etapas se buscaba poder desplegar una primera versién en algun pais en
los que no se tuviera todavia presencia online. El pais escogido fue Rusia, siendo considerado
como un rollout de Categoria 2.

Esta eleccidon fue tomada con la idea de:

Evaluar el comportamiento de la nueva plataforma
Medir la duracién del desarrollo de un pais de la misma categoria que Espafia

3. Balance del impacto en las ventas entre el antes y el después de disponer una
plataforma e-commerce.

Basicamente, esta primera solucién consistia en un Acelerador cuyo frontend habia sido
adaptado a la multinacional. El estilo del disefio sera muy similar al que disponian con la
anterior plataforma de comercio electrénico. Sin embargo, si que fueron incluidos algunos
aspectos que personalizaban la experiencia respecto a la versiéon Out of the box (OOTB) Hybris
6.0.4. Estas diferencias (ademas del disefio) seran listadas a continuacion.

5.5.1 Interfaces de Contenido
Si bien Hybris permite la importaciéon de diferentes tipos de datos, se antojaba totalmente
imprescindible para la compafiia poder realizar esta introduccién mediante servicios RESTful.
Gracias a esto se suministra al personal de la multinacional un mayor control sobre el catdlogo,
ademads de permitir la importacidn entre el anterior ERP y la nueva plataforma eCommerce.
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Asi, las interfaces desarrolladas fueron las siguientes:

e Productos
e Stock
e Precio

Cada una de estas interfaces consiste en un servicio encargado de gestionar las peticiones
RESTful que llegan a una determinada direccién. Cabe sefialar que cada fichero puede
contener un numero elevado de entradas: en el caso de un JSON de productos, por ejemplo,
podremos encontrarnos facilmente con 100 o 200 elementos.

Para cada una de las entradas se buscardn posibles anomalias: en el caso del stock se debe
garantizar que se esta indicando un warehouse vélido, por ejemplo. Sera la propia interfaz la
encargada por tanto de captar esta entrada, generar un modelo en relacién a la informacion
recién leida y persistirlo (crear, eliminar o modificar) en la Base de Datos.

5.5.2 Hotfolder
Adicionalmente a las interfaces presentadas en el apartado anterior, se vio fundamental

disponer de un mecanismo que permitiera realizar la importacién de aquellos aspectos que no
podian cargarse mediante peticiones RESTful. Este tipo de datos eran:

e Importacion de imagenes: todos los productos tienen minimo una imagen asociada, y
maximo hasta cuatro.

e Actualizacion Business Process: cuando el transportista se dispone a repartir las
mercancias, un operario se encargard de importar un fichero que incluya todos los
pedidos cargados en dicho transporte.

La solucién propuesta consistido en desarrollar un mecanismo soportado por Hybris conocido
como Hotfolder, el cual permite realizar la carga de ficheros simplemente subiéndolos a un
directorio de la instalacién de la plataforma.

N Procesamiento —— DY iedia
L J . Iméagenes

_m@=

Plataforma Hybris - BBDD

Formato Hybris Media
Hotfolder

llustracion 19 - Hotfolder

El operario necesita realizar la carga de las cuatro imagenes asociadas a un nuevo producto,
teniendo que utilizar este mecanismo. Tal y como muestra el diagrama anterior, y una vez
tiene en su ordenador personal estas imdagenes, procede a realizar la subida mediante una
solucidn FTP. El destino de estas imdagenes serd la ruta en la que se encuentra esta Hotfolder.
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Una vez cargadas, Hybris detectara que se han incluido nuevos ficheros a dicha ruta y analizara
si corresponde a uno de los formatos validos (procesos o imagenes). Tras realizar la
comprobacién, serd la propia plataforma la encargada de tratar y persistir estos cambios en la
base de datos.

5.6 Etapas de Desarrollo - Primera Fase

A partir de este punto todos los posteriores desarrollos pasaron a manos de nuestra compafiia,
recibiendo heredado todo el cddigo de la empresa anterior. Toda esta implementacion fue
puesta en marcha en un servidor de producciéon, comenzandose asi a realizar las primeras
ventas con la nueva plataforma de eCommerce.

Asi pues, el foco principal de esta primera etapa consistird en desarrollar un nuevo pais
(Colombia) basico, tratando de ponerlo en marcha lo antes posible. Esta version inicial
(Funcionalidades Core) serd expandida mediante desarrollos evolutivos y actualizada
mediante despliegues posteriores. Al igual que en el caso anterior, este pais fue catalogado
como Categoria 2.

Cabe senalar que una vez finalizada la etapa de desarrollo de esta fase se realizd la puesta en
produccién en un Entorno PRD aparte del ya disponible en Rusia. Esto debid ser asi debido a
las fuertes restricciones que tiene dicho pais a nivel de proteccién de datos.

5.6.1 Configuracion de Entorno. Renombrado
El primero de los pasos fue, légicamente, configurar y adaptar el entorno del cédigo recién
heredado. De esta manera, el cédigo pasd a estar disponible a todo el equipo, pudiendo dar
comienzo al desarrollo de las nuevas funcionalidades.

Tras recibir el cddigo se procedié a la configuracién de un servidor Git donde realizar todas las
actualizaciones sobre el mismo, generando el repositorio sobre el que se incluirdn las nuevas
funcionalidades. La idea principal era que tanto el propio equipo de desarrollo como los
desarrolladores IT de la empresa multinacional tuvieran acceso al nuevo cddigo.

Otro de los aspectos de importancia fue el renombrado de las clases, pues en muchos de los
casos se hacian referencias explicitas a Rusia. Si bien puede parecer que esto carece de
importancia, se antoja fundamental que todas las clases y/o métodos (entre otros) estén
correctamente nombradas. Gracias a este renombrado se favorece en gran medida el trabajo
posterior del equipo de desarrollo.

7~

llustracion 20 - Ejemplo Renombrado de Fachada

Este renombrado debid realizarse porque muchos de los desarrollos llevados a cabo por la
anterior compafiia formaban parte del comportamiento genérico (independiente del pais) de
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la plataforma, pero, sin embargo, se hacia una referencia explicita al website ruso. Tal y como
puede verse en la figura X, es facil asumir que, por ejemplo, una clase hace referencia
Unicamente al site de Rusia si se incluye dicho pais en el nombre de la misma. Esto incluyé
multitud de cambios que la anterior compafia no tuvo en cuenta: catalogos de productos,
clases y funciones, tiendas, websites...

5.6.2 User Experience 2 (UX2)
Todas las nuevas Funcionalidades Core vendrdan acompafiadas de toda una nueva Interfaz
Gréfica, abanderando asi el cambio a la nueva plataforma. A este nuevo cambio se le conocera
a partir de ahora como User Experience 2 o UX2 con el fin de remarcar las nuevas
funcionalidades omincanal de la plataforma. El disefio fue elaborado por una empresa
generadora de contenido externa, si bien la implementacidn corrié a cargo de nuestro equipo
de desarrollo.

A continuacioén, se listan algunas de las nuevas caracteristicas mds senaladas sobre el nuevo
disefio UX2 respecto a la anterior versién:

e Interfaz de usuario responsiva: plataforma adaptada a todos los dispositivos y tamafio
de pantalla, optimizando la visualizacién en funcién de estos parametros

e Reescritura de funciones Javascript por cddigo jQuery: proporciona cddigo mas
entendible y eficiente

e Disefio minimalista y moderno: empleando dashboards como menus

e Mayor interactividad con el usuario: sliders de video e imagenes, asi como carruseles
de productos y otros elementos con los que el usuario puede interactuar

e Eficiencia incrementada: mayor valoracién en el rendimiento de la pagina, cargando
los elementos a mayor velocidad gracias a mejoras de diferentes tipos (reduccién en el
numero y tamafio de las imagenes, optimizacion en las cargas de funciones
Javascript...)

5.6.3 Catalogo de Contenidos - MultiCountry
Uno de los factores que supuso el cambio de la anterior plataforma de eCommerce a SAP
Hybris fue la posibilidad de este ultimo de generar y mantener diferentes websites de manera
sencilla. Esto permite realizar rollouts con apenas unos pocos meses de desarrollo en los que
destacan sobre todo las tareas de traduccidn y aspectos concretos del pais. Ademas, mediante
Hybris CMS Cockpit se puede manejar de manera muy intuitiva todo el contenido de las
diferentes péaginas de cada uno de los paises.

No obstante, el comportamiento Out-of-the-Box de SAP Hybris diferia ligeramente de lo que la
multinacional queria disponer, por lo que fueron necesarios una serie de ajustes que se
detallan a continuacion.

Hybris dispone de una serie de Catalogos de Contenidos para cada uno de los sites que
qgueramos habilitar, pudiéndolos configurar de manera individual desde el CMSCockpit. La
multinacional, no obstante, considerd que esto no era escalable. El principal inconveniente
gue veian a este comportamiento es que la gran mayoria de contenido seria idéntico para
todos los paises, obviamente con la salvedad de los idiomas disponibles. Si es cierto que habria
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paginas muy concretas (sobre las que destaca la Homepage) que si que podran ser totalmente
diferentes entre si.

Es facil ver que el comportamiento OOTB de Hybris provocaria que hubiera multitud de
paginas clon entre si, Unicamente para tener unas pocas paginas diferentes por pais. La
solucidn aportada, por tanto, sigue a continuacion:

Slotl

& Existe
1 Sl =
Contenido —_— Pais X
Content Catalog

SiteSlotl

especifico?

Slot2

Slot1

NO_ Master
Content Catalog

A

Carrusel

Slot2

llustracion 21 - Catdlogo MultiCountry

Como puede verse en la ilustracidn anterior, antes de realizarse la carga del frontend de la
pagina a la que se quiere acceder se comprobara si existe una version especifica para dicho
pais: en caso afirmativo se cargara la pagina concreta, mientras que en caso contrario se
cargard la definida en el catdlogo maestro. Esto nos permite, por ejemplo, disponer de un
homepage con los slots dispuestos de diferente manera segun el pais. Esto no nos impide
disponer de paginas que tengan el mismo contenido.

Gracias a este desarrollo se obtiene:

e Mayor personalizacidon: cada pais puede disponer de pdginas diferentes segln
convenga.

e Escalabilidad superior: al evitar que se tengan que generar paginas de contenido para
cada pais, teniendo que clonar una gran cantidad de ellas que serian
fundamentalmente iguales.

e Restricciones por permisos: como cada catalogo de los paises especificos Unicamente
dispone de las pdaginas que difieren del resto, se garantiza que los usuarios que no
dispongan de los permisos para modificar el catalogo maestro puedan manipular
contenido de otros paises.

Como contrapunto a todos estos beneficios, se ha de asegurar que el contenido del catalogo
maestro es el correcto, pues cualquier fallo podra ser propagado a una gran cantidad de
paises. Estos hipotéticos errores seran facilmente reconocibles, pues Unicamente habrd que
ver el catdlogo del que proceden.
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5.6.4 Modos de Pago - Contrarreembolso
Se establecié que la Pasarela de Pago inicial para Colombia seria Mercadopago. No obstante,
se considerd que para la primera fase Unicamente se presentaria el método de pago
Contrarreembolso (Cash on Delivery) debido a la multitud de casos que esta plataforma
planteaba.

5.6.5 Mailing
Si bien la primera versidon de la plataforma incluia una serie de correos electrénicos en
direccion al cliente, estos tuvieron que ser adoptados para que guardaran relaciéon con la
nueva UX2. El disefio de estos nuevos correos fue llevado a cabo nuevamente por una
empresa creadora de contenido externa, mientras que la implantacidon fue realizada por
nuestra compaiiia.

Inicialmente, la plataforma dispondria de los siguientes correos que acompafiaban el flujo de
la compra:

e Registro
e Confirmacién de Pedido
e Contrasefia Olvidada — Restablecer contrasefia

5.7 Etapas de Desarrollo - Segunda Fase

Una vez se dispuso de una plataforma plenamente operativa en Colombia, la siguiente etapa
de desarrollo consistié e incluir el resto de funcionalidades que dotaban a la plataforma de la
omnicanalidad necesaria para satisfacer las expectaciones de los potenciales clientes.

5.7.1 Lista de Deseos - Wishlist
Gracias a esta funcionalidad, desarrollada desde cero como add-on independiente y aplicable a
cualquier otro proyecto Hybris con las debidas modificaciones, un cliente registrado puede
crear listas de productos personalizadas. Cada una de estas listas recibe el nombre de Lista de
Deseos o Wishlist y permiten realizar diferentes acciones con los productos que componen
cada una de ellas.

Las diferentes Listas de Deseos de cada usuario registrado son accesibles desde el Area
Privada, dando la posibilidad al mismo de gestionar cada una de ellas. Ademas de crear,
modificar y eliminar, una de las opciones de mayor interés consiste en poder enviar por correo
electrénico una lista concreta. En cierto sentido, esta accion obedece una estrategia omnicanal
en la que es el propio cliente el que realiza la captacion de otros usuarios.

Otra accién de interés es la de afadir al carro todos los productos de una Wishlist, dando al
usuario la libertad de realizar su propia lista personalizada y realizar la compra cuando
considere conveniente.

5.7.2 Funcionalidad - Notify Me
La multinacional consideraba que mostrar en las diferentes parrillas de productos productos
que carecian de stock era, en lineas generales, una situacién frustrante para el cliente.
Inicialmente, la solucidn consistia en que Solr no realizara la indexacidn de los productos que
no tenian cantidad disponible, quedando transparentes a los ojos de compradores potenciales.
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Es facil ver que en paises que tuvieran una profundidad de stock limitada se prescindiria de
mostrar un nimero importante de productos. Esto provocé que se incluyera el desarrollo de la
funcionalidad Notify Me explicada a continuacion.

Esperar reposicion

.

Reponer Stock

5
Empleado
1 2 iTiene
— Producto — stock? Avisame
7
Cliente
o el :
Ya Disponible Afadir al Carro

()

llustracion 22 - Notify Me

Para comenzar, el primero de los pasos a realizar consistia en volver a habilitar en Solr los
productos con stock en las diferentes paginas. Tal y como ilustra la figura anterior, cuando el
cliente acceda a un producto que no tenga stock disponible se le mostrard esta opcion de
Avisame siempre y cuando esté registrado. Seleccionando dicha opcién se almacenara el
usuario en la base de datos del sistema hasta que se realice una actualizacidn de stock. Cuando
vuelva a haber stock disponible el cliente recibird un correo informandole de dicha
circunstancia, pudiendo acceder de nuevo a la web a realizar el flujo de compra habitual.

5.7.3 Omnicanalidad
Tal y como se ha ido remarcando a lo largo del presente documento, la omnicanalidad es parte
fundamental de una Experiencia de Usuario completa. Sin embargo, hasta el momento la
plataforma Unicamente permitia a los compradores seguir un flujo que incluia un Unico canal:
pago contrarreembolso y envio estandar, no teniendo ninguna otra posibilidad.

La meta de la etapa de desarrollo actual consistia en dotar a la plataforma de nuevos canales
que permitieran a los clientes decidir qué opcion les resultaba mads favorable, abriéndose asi
un abanico muy amplio de posibilidades. Es muy sencillo ver que esto influye muy
positivamente en una Experiencia de Usuario mas satisfactoria.

De este modo se decidid incorporar las alternativas detalladas a continuacién.

5.7.3.1 Recogida en Tienda
Denominamos Recogida en Tienda al modo de envio que permite al cliente acudir
personalmente a la tienda fisica que considere oportuno a recibir el producto. Asi, se incluyen
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dos canales diferentes para una compra: el website para realizar el pago y la tienda fisica para
llevar a cabo la recogida.

# Tiendal
» Tienda 2
+ Tienda 3
Client:
1ente Listado de Tiendas M
& s
5 Confirmacion
’v‘ Pedido
[ A

Mail confirmacion recogida

Recogida en Tienda

llustracion 23 — Recogida en Tienda

Gracias al diagrama anterior se puede visualizar el funcionamiento de este modo de envio. El
cliente navega por el website, afiadiendo al carro aquellos productos que considere oportunos.
Al acceder al checkout incluird sus datos personales y seleccionard el modo Recogida en
Tienda, tras lo que se le mostraran las tiendas que disponen de esta posibilidad.

5.7.3.2 Reserva en Tienda
A diferencia del caso anterior, Reserva en Tienda da la posibilidad al cliente de asegurar la
disponibilidad de un determinado producto en la tienda fisica que seleccione. De esta manera,
y tras recibir la confirmacién por parte de la multinacional, podra acudir al establecimiento con
la certeza de que disponen del producto en el que estaba interesado.

—_—

Listado de Tiendas
<

Reserva realizada

ot
Disponibilidad — . -

Responsable Tienda

7

&

>4

Mail confirmacién reserva

Recoger y Pagar
Reserva en Tienda

llustracion 24 — Reserva en Tienda
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Puede verse en la anterior ilustracién que el cliente navega por el website y encuentra un
producto en el que esta interesado. En la propia Pagina del Producto encontrara la opcién de
Reserva en Tienda, mostrandole un listado de posibilidades para el propio item. Tras realizar
esta seleccion rellenard una serie de datos y realizara la reserva, envidndose automaticamente
un correo electrénico al responsable de dicha tienda. Este, y tras confirmar la disponibilidad,
enviard un correo al propio cliente informandole de que puede pasar a recoger su producto en
un plazo de hasta maximo tres dias, momento en el cudl no se garantiza la disponibilidad del
mismo. Tras recibir esta notificacién, el cliente acudird a la tienda y realizara el pago,
recibiendo asi el producto.

5.7.3.3 Pasarelas de Pago - Mercadopago
Una de las pasarelas de mayor renombre en Sudamérica es Mercadopago, por lo que se
antojaba fundamental disponer de esta modalidad de pago en un pais como Colombia.

El desarrollo permitia al cliente que pudiera escoger dicha opcidén en el checkout, rellenando
los diferentes campos de la tarjeta de pago. Este formulario fue facilitado por la propia
Mercadolibre, asi como los diferentes mecanismos de validacion frontend del mismo. Fueron
proporcionados también todos los campos necesarios para realizar la comprobacion del pago
en la pasarela, generando toda la légica en las clases necesarias encargadas de este transporte
de informacion entre el website y la misma. Toda esta implementacion fue generada en una
extension adicional, de manera que puede ser utilizada en cualquier otro proyecto con las
debidas modificaciones.

5.8 Etapas de Desarrollo - Tercera Fase

Tal y como se ha comentado anteriormente, en el momento de comenzar la presente etapa de
desarrollo la multinacional disponia de dos entornos de produccion para dos paises. Es facil ver
gue muchos de los aspectos del catdlogo MultiCountry quedaban desdibujados debido a la
existencia de diferentes sistemas.

El objetivo de la siguiente etapa consistié en desarrollar un nuevo pais para visualizar que,
efectivamente, la solucion podia aportarles todos los beneficios que la multinacional esperaba
de la plataforma. Este desarrollo no seria visible al publico, pero serviria para poder detectar
nuevas variaciones entre paises que hubiera que detectar. Por otro lado, ademas, se
continuarian realizando determinadas mejoras en las pasarelas de pago.

Uno de los puntos criticos para la multinacional es las ventas realizadas en Espaiia, pais en el
que ya disponian una solucion de eCommerce con anterioridad. Debido a esta importancia se
decidid que seria dicho pais sobre el que se realizaria el website de pruebas. Légicamente, este
desarrollo sera considerado como Categoria 1.

5.8.1 Contenido Espafia
El contenido del website de Espafia serd, ldgicamente, diferente al de los dos paises
desplegados con anterioridad. Una de las tareas principales consiste en preparar contenido
gue pueda resultar valido para el pais principal. Hay que recordar que esta pagina Unicamente
serd accesible por el equipo interno hasta que se libere al publico, pero conviene disponer de
una pagina lo suficientemente robusta para disponer de un entorno que permita pruebas.
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Asi pues, deberan adaptarse diferentes aspectos propios del pais como, por ejemplo:

e Moneda (Euro, EUR)

e Numeros de teléfono.

e Correos: adaptar tanto el contenido como la direccion del origen.
e Gastos de envio: cantidad a partir de la cual el envio es gratuito.

5.8.2 Pasarelas de Pago
Cada cliente debe tener la posibilidad de disponer de una serie de modos de pago en funcidn
del pais en el que se encuentre. Si bien el pago contrarrembolso es véalido para cualquiera de
los paises podemos encontrarnos diferencias en las pasarelas de pago utilizadas.

Cada pais dispondrd, por tanto, de las siguientes pasarelas de pago:

e Colombia: Mercadopago
e Espana: Adyen
e Rusia: Yandex.Money

Tal y como puede verse, hasta el momento Unicamente existia en la plataforma la opcion de
realizar el pago mediante una versién basica de la pasarela Mercadopago en Colombia. En la
presente etapa de desarrollo se deberd, por tanto, aumentar la funcionalidad de la pasarela de
pago ya existente y realizar la implementacion tanto de Yandex.Money como de Adyen para
los paises restantes.

Incorporar el formulario con los datos de la tarjeta de crédito es una de las alternativas que
Mercadopago presentaba de cara a realizar la validacidn, pero no es la Unica. Esta pasarela
permite realizar el redireccionamiento a un website de Mercadolibre previo a la generacion del
pedido, realizando la comprobacién mediante cédigo dependiente de la propia compaiiia.

Gracias a esta redireccidon se permite que los mecanismos de validacion de la tarjeta sean
siempre los mas actuales, pues el contenido de esta pasarela depende directamente de
Mercadolibre. Ademas, se amplian el nimero de posibilidades de pago al admitir una mayor
cantidad de tarjetas.

El desarrollo consistié en dejar el pedido en espera hasta recibir respuesta de los servidores de
Mercadopago. Si el pago introducido era correcto se redirigira de nuevo al usuario al website
de la compaiiia, indicando que se ha creado el pedido. En caso contrario el pedido no se
generara, informando a dicho cliente de la existencia de un fallo que imposibilita validar y/o
llevar a cabo el pago. Toda esta casuistica pudo ser llevada a cabo gracias a la facilitacién por
parte de Mercadolibre de todas las posibilidades existentes en las respuestas, permitiéndonos
actuar en consecuencia.

La pasarela de pago escogida para el pais de pruebas (Espaiia) serd Adyen, siendo parte de la
presente etapa de desarrollo la implantacidon de dicho mecanismo. La funcionalidad serd muy
similar a la presentada en la ampliacion de Mercadopago.

De manera similar que en el apartado anterior el usuario tendra la posibilidad de elegir Adyen
en el checkout de Espafia, siendo redirigido a la pagina de dicha compaiiia para realizar el
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pago. Tras validar o rechazar el mismo la pasarela redirigird al usuario al website basado en
Hybris, indicandole los motivos del éxito o fallo.

Una de las consideraciones mds remarcables es que, debido a que Espaiia sera inicialmente un
website de pruebas, todas las credenciales de Adyen seran utilizadas para apuntar a servidores
de testing que simulen los pagos por parte de esta compaiiia. Logicamente, estos pagos no
tendran ningun efecto a nivel bancario: Unicamente seran validas una serie de cuentas de
prueba facilitadas por la propia empresa.
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6. Conclusiones

6.1. Conclusiones

Unos meses después de la puesta en marcha de los diferentes sistemas productivos (Rusia y
Colombia) se realizé un analisis detallado del impacto que habia tenido la plataforma en la
propia empresa multinacional.

Inicialmente la plataforma presenté algunos problemas derivados en gran medida de la fase
previa de desarrollo, causando lentitud en el servicio y afectando negativamente la Experiencia
de Usuario del cliente. Esto fue solucionandose mediante desarrollos incrementales, haciendo
que poco a poco y cada vez mas los clientes de Colombia y Rusia comenzaran a confiar en la
solucidn que se les presentaba.

Con la plataforma recibiendo un flujo constante de pedidos se llegd a una campafia
promocional, mostrando multitud de productos con descuentos importantes. El resultado fue
muy positivo, lo que unido a las mejoras que iban incorporandose a la plataforma siguié
provocando que la aceptacion fuera siendo cada vez mayor.

La estrategia utilizada por la empresa multinacional de comenzar abordando paises que no
disponian de plataforma eCommerce comenzé a dar resultado en apenas unos pocos meses. Si
bien la inversidon en una solucién de estas caracteristicas siempre es importante, el hecho de
aumentar la visibilidad en otros paises y comenzar a aceptar pedidos online en ellos pronto
hizo ver a la compaiiia que estaban ante la plataforma adecuada.

Puede concluirse pues que el impacto de la plataforma eCommerce en la empresa fue muy
positivo, satisfaciendo los objetivos planteados al comienzo del desarrollo de la propuesta.
Logicamente seguiran surgiendo diferentes problemas, pero parece claro que la plataforma
respondié muy rdpido a las expectativas y resulta una solucién de futuro.

A nivel personal valoro muy positivamente tanto el trabajo realizado como los resultados
obtenidos, aunque todavia queda mucho camino que recorrer. Participar en un proyecto de
esta envergadura incluye multitud de elementos a considerar, teniendo que unir fuerzas con
todos los implicados para sacar adelante el desarrollo y cumplir los objetivos.

6.2. Lineas futuras

Si bien es cierto que se ha invertido mucho tiempo, esfuerzo y trabajo en la implantacién de la
plataforma eCommerce, todavia siguen quedando multitud de flecos por resolver. El equipo de
desarrollo, en cooperacion con los componentes que forman la compafia multinacional,
seguird aportando su visidn hasta conseguir

6.2.1 Rollouts Posteriores
A lo largo del presente documento se ha mostrado la puesta en marcha de dos sistemas
productivos (Colombia y Rusia), asi como un website de pruebas en uno de los anteriores
(Espafia). Es facil ver que la compaiiia espera poder seguir expandiéndose, admitiendo
compras en cada vez mas y mas paises.
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6.2.2 Pasarelas de pago
Acompanando a los rollouts indicados en el punto anterior, es esperable que se haga necesaria
la implantacidn de nuevas pasarelas de pago que se adapten a las necesidades de los
diferentes paises.

6.2.3 Addons a medida
Tanto el equipo de negocio como el de Tl de la empresa multinacional pueden ir necesitando
nuevas funcionalidades que amplien el funcionamiento de la plataforma. Serd necesario por
tanto identificar cada una de ellas y realizar el desarrollo correspondiente de las mismas,
siempre ajustdandose a una planificacién previa.

Si bien gracias a Hybris Backoffice muchas de las gestiones pueden ser llevadas a cabo muy
facilmente, no es complicado pensar que se requieran multiples ampliaciones con el paso del
tiempo. Esto ird viéndose incrementado a medida que vayan desplegandose nuevos paises,
apareciendo nuevas necesidades no contempladas inicialmente. Lo mas habitual por tanto
serd desarrollar nuevos addons que se incorporen al funcionamiento OOTB del propio
Backoffice, pudiendo facilitar muchas de las acciones de los diferentes empleados.

6.2.4 Actualizacion Version SAP Hybris
Una plataforma como SAP Hybris Commerce estd en constante desarrollo, por lo que es facil
ver que en algun momento del desarrollo se debera considerar actualizar la versidén a una mas
reciente.

Tal y como se ha indicado a lo largo del Trabajo de Fin de Master, la versidn sobre la que se
comenzé el desarrollo fue la 6.0.4. Una alternativa podria ser, por ejemplo, considerar
actualizar esta version cuando se lance la 7.0. Es muy posible que alguna de las funcionalidades
recién introducidas en alguna de las versiones posteriores resulte de interés para la compainiia,
por lo que hay que tener siempre muy presente qué necesidades de la multinacional hay que
implementar y cuales vendrian incluidas en una posterior actualizacidn.
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