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RESUMEN

El objetivo de la presente tesis fue formular un manual de apoyo para los estudiantes y
profesores del subsistema de Universidades Tecnologicas, de los Programas Educativos de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, dirigido a aquellos que estudian y ensefian
el disefio de sitios Web. Se pretende que sirva como texto de apoyo en asignaturas de
Desarrollo de sitios Web, en las cuales se ensefia la parte técnica, pero nada sobre los
criterios de Marketing a considerares en el disefio de sitios Web. Para abordar el tema se
utilizé el método exploratorio buscando aproximarse a un fendémeno desconocido, con la
finalidad de incrementar el grado de conocimiento acerca del disefio de sitios web y asi
conocer a profundidad la materia. Se delimitaron los antecedentes generales del tema y se
investigaron los principales problemas que presenta la generacion de paginas web,
identificando las opciones de solucion. Se trabajo con base en el método cualitativo,
buscando un mecanismo de generacion de ideas para identificar y jerarquizar problemas y
necesidades; no se busco cuantificar, sino descubrir las cualidades que presenta el objeto de
analisis. El enfoque de la presente investigacion se basa en la descripcion de los conceptos de
marketing aplicados a la generacion de paginas web y trata de identificar las cualidades y las
mejores practicas en cuanto a su creacion y disefio. Se utilizaron métodos de recoleccion de
informacion sin medicion numérica, como la descripcion y la observacion. Se hizo uso del
analisis de archivos tanto en libros como en revistas, manuales y referentes electronicos,
buscando que no tuvieran una antigiiedad mayor a 3 afios. El resultado de esta investigacion
fue la realizacion de un manual de consulta, como se planted al inicio. Este manual trata los
temas de segmentacion del mercado de una pagina web, el método AIDA aplicado al disefio
de sitios web, posicionamiento de un sitio web, teoria del color para el disefio de un sitio
web, interactividad del sitio web y usabilidad del sitio web. Este documento es de gran ayuda
para los estudiantes que tienen sus primeros acercamientos en la creacion y disefio de sitios
web.

(Palabras clave: sitios web, marketing, AIDA, posicionamiento, interactividad, usabilidad)



SUMMARY

The objective of this research was to develop a support manual for Technological
Universities subsystem students and teachers of Information and Communication
Technologies Educational Programs, aimed at those who study and teach Web site design.
This work aims to serve as a supporting text in Web site development courses in which the
technical aspect is taught, but the criteria of marketing in Web site design is not considered.
The exploratory method was used to approach this unknown phenomenon with the purpose
of increasing the degree of knowledge of website design and thus getting deeper knowledge
on the topic. General background on the issue was identified and the web page generation
main problems were investigated to identify possible solutions. This work was based on the
qualitative research method to look for a mechanism of ideas generation to identify and
prioritize problems and needs, the aim was not to quantify but to discover the qualities the
object of analysis depicts. The focus of this research is based on the description of marketing
concepts applied to the generation of web pages and aims to identify the qualities and best
practices in Web sites creation and design. The method used was collecting information
without numerical measurement such as description and observation. File analysis of books,
magazines, manuals and related electronic files not older than 3 years were used. The result
of this research was a reference manual that encompasses the topics of web sites market
segmentation, AIDA method for design, web site positioning, color theory for web site
design, website interactivity and usability. This document is helpful for students who have
their first approaches in creating and designing websites.

(Keywords: Websites, marketing, AIDA, positioning, interactivity, usability)
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1. INTRODUCCION

El desarrollo que Internet enfrenta hoy en dia va mas alld de ser un medio de
comunicacion; desde hace algunos afios esta impactando la forma de hacer negocios y se
estd convirtiendo en una herramienta de marketing bastante eficiente, con caracteristicas
que nunca hubiera sido posible imaginar, yendo mas alla de la mera publicidad en sitios
web. Por la interactividad que presenta, es el medio més adecuado para estar en contacto
con el cliente, ya que le proporciona ese servicio de forma inmediata personal o
impersonal, de acuerdo a las preferencias del usuario. Asi que se puede decir que
Internet, mas que un canal de comunicacion, es una herramienta integral de marketing.

Internet est4 transformando la forma de hacer compras en un sector de mercado
bastante importante, en el que las empresas involucradas no pueden dejar de lado esta
opcion de marketing si no quieren perder algin nicho de mercado. La facilidad,
velocidad y comodidad que representa el realizar compras por Internet gana terreno dia
con dia. La WWW (World Wide Web) no pertenece so6lo a las grandes empresas, es una
herramienta elemental también para la pequefia y mediana industria, para los freelancers
(trabajador auténomo, por cuenta propia o independiente) y cualquier persona fisica o
moral que desee comunicar, informar, vender o comprar algo en la web, o simplemente
buscar entretenimiento.

La forma de hacer negocios por internet esta vendiéndose por si sola. Ahora las
empresas ven como una necesidad incorporar sus estrategias de marketing a través de
sitios web, ya sea para publicitar sus productos o servicios, para posicionar su marca,

incrementar el volumen, expandir el territorio de ventas, lanzar nuevos productos o
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servicios, establecer una relacion directa con el cliente, establecer presencia dentro de la
comunidad de negocios en linea, incrementar la lealtad de los clientes, o reforzar la
imagen, entre otras. Sin lugar a dudas, la mayoria de las estrategias de marketing pueden
ahora ser apoyadas por el fendmeno Internet.

La propuesta de manual de la presente tesis nace a partir de la inquietud de
apoyar a los alumnos de la carrera de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciéon en
la ensefianza del desarrollo de sitios web en la Universidad Tecnologica de Querétaro.
Ahora bien, en este proceso no se pretende involucrar a los estudiantes s6lo en aspectos
técnicos, tales como la ensefianza en programacion de HTML del inglés HypertText
Markup Language (Lenguaje de Marcas de Hipertexto), Java, Java Script, y algunos
paquetes “WYSIWYG”, acronimo de What You See Is What You Get (en espaiiol lo
que se ve es lo que se obtiene), sino mostrarles también, de forma alternativa y fuera de
los planes y programas de estudio, conceptos fundamentales de marketing
indispensables para el disefio de sitios web. Es importante mencionar que la asignatura
“Desarrollo de Sitios Web” no contempla dichos conceptos. Los egresados son
excelentes desarrolladores de sitios web, conocen y manejan las técnicas para crear sus
disefios, saturan de animaciones en flash, agregan imdgenes con mucha resolucion y
nitidez, crean paginas llenas de colores brillantes con fondos musicales de temas de
moda. En suma, son capaces de crear paginas web, pero no contemplan los fundamentos
de marketing a la hora de crearlas, aspecto que considero fundamental para su éxito.

Esto se refleja en el proceso de estadia, en donde los alumnos desarrollan sus
practicas profesionales, pues muchas de las empresas les solicitan el disefio de un sitio

web. Sin embargo, en la mayoria de los casos la empresa tampoco conoce sobre
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estrategias de marketing y publicidad en el disefio de sitios web. Lo que se obtiene asi es
un sitio que puede ser sumamente atractivo, pero que no vende, no cubre ningun
objetivo, no tiene razéon de ser y, lo que es peor, no es visitado ni por los mismos
empresarios.

Por lo tanto, el manual propuesto es un recurso util para que los alumnos tengan
los elementos que les permitan visualizar que el disefio de un sitio web va mas alla de
insertar texto, figuras, fotografias y animaciones que aporten informacioén sobre el
producto o servicio publicitado. En su desarrollo se presenta una breve explicacion de
los factores de Marketing que deben ser tomados en cuenta por los estudiantes en el
desarrollo de un sitio web, con el objetivo de que éste tenga oportunidad de competir en
Internet contra los millones de sitios presentes en el mismo. Se pretende, principalmente,
sembrar en ellos la inquietud de investigar cada uno de los factores mercadologicos,
mencionados en esta tesis, para que los tengan en consideracion en caso de que deseen
incursionar en el disefo de sitios web como una profesion o una actividad freelance. Los
temas representan una introduccion a cada uno de los aspectos importantes para generar
una pagina web exitosa, y ofrecen un panorama informativo, ya que cada factor de
marketing mencionado es una especialidad en si mismo. Son temas profundos y
complejos, ademas de que estan en constante cambio como el mismo Internet y las
tecnologias de la informacion, las cuales son su base.

Finalmente, se espera que este manual sirva como guia y herramienta a todos los
alumnos de la carrera de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion de la UTEQ

que deseen incursionar en el desarrollo de sitios web como freelancers, asi como
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sembrar en ellos la inquietud por investigar y adentrarse en el mundo del marketing para

que los sitios web que realicen obtengan los resultados deseados.
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2. MARCO TEORICO

La sociedad mexicana en general, la pequefia y mediana industria y todos los
empresarios, deberdn apostarle a las tecnologias de informacion emergentes, en
particular al Internet, ya que permite el comercio de empresa a consumidor final (B2C,
del inglés business-to-customer) y el comercio entre empresas (B2B, del inglés business-
to-business). México estd obligado a subirse al tren del e-business y adoptar las
tecnologias de la informacion para elevar los indices de productividad, tal y como lo han
hecho ya Rusia, China y la India para poder competir en este mundo globalizado.

Garza Pérez (2003) citando a Hartman (2000) menciona que e-business es
cualquier iniciativa en Internet que transforma las relaciones de negocio, sean éstas
relaciones business-to-business (B2B), business-to-customer (B2C), intraempresariales o
entre dos consumidores. El e-business es una nueva manera de gestionar las eficiencias,
la velocidad, la innovacion y la creacion de nuevo valor en una empresa.

De acuerdo a Amor (2004), el e-business consiste en el aprovechamiento de la
comodidad, la disponibilidad y el alcance universal para mejorar las organizaciones
existentes o crear nuevas organizaciones virtuales, basados en la Internet y la
globalizacion. En los ultimos afios, Internet dejo de ser unicamente una red cientifica
para convertirse en una plataforma que abre las puertas a una nueva generacion de
negocios.

El e-business nace con la llegada de Internet. Las empresas se dieron cuenta de
que Internet podia funcionar como una gran vitrina exhibidora de sus productos. En
aquella época nacen también los catdlogos de productos por Internet. La idea era

bastante simple: que los potenciales consumidores visitaran la pagina de la empresa y se
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enteraran de lo que se estaba ofreciendo. Fue una herramienta mas para el marketing
corporativo. Posteriormente, el e-business fue evolucionando a lo que es hoy; con la
posibilidad de efectuar transacciones en linea, el e-business derivé al comercio
electronico.

Hoy en dia el e-business abarca todo el espectro de venta del mercado. Cada vez
mas personas realizan sus compras por medio de Internet, sobre todo en los paises
desarrollados. En los que estan en vias de desarrollo y los paises con economias
emergentes, el e-business no se ha desarrollado en plenitud, ya que todavia existen
restricciones tecnologicas y miedos, tal vez fundados, con respecto a la transparencia de
la venta.

En resumen, e-business es el comercio electronico que consiste en la compra y
venta de productos o de servicios a través de medios electronicos, tales como el Internet
y otras redes de computadoras. La cantidad de comercio llevada a cabo electronicamente
ha crecido extraordinariamente debido a la propagacion del Internet. Un reporte de la
Asociacion Mexicana de Internet (Amipci, 2008) indica que durante el 2008 se facturd
un total de mil 621 millones de doélares de compras a través de este medio. Esta cifra
representa un crecimiento del 70 por ciento con relaciéon al 2007, afio en el cual se
facturaron 955 millones de dolares, informoé Nohemi Flores, coordinadora de sellos de
confianza de la asociaciéon. Una gran variedad de comercio se realiza de esta manera,
estimulando la creacion y utilizacion de innovaciones como el marketing en Internet.

La mercadotecnia en Internet tiene grandes ventajas, como son: la disponibilidad
de la informacion sobre productos y servicios, asi como la posibilidad de adquirirlos las

24 horas del dia. Las empresas que utilizan la mercadotecnia en Internet pueden ahorrar
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dinero debido a que se reduce su necesidad de una fuerza de ventas. La Mercadotecnia
en Internet puede ayudar a expandirse, de un mercado local a un mercado nacional e
incluso internacional.

El marketing en internet y la publicidad ayudan a elevar las estrategias de
mercadotecnia. Un sitio Web es una excelente herramienta de negocios para ofrecer el
nivel de servicio y atencion a los clientes que se desea llegar. Un sitio Web puede ser
mas que un conjunto de paginas. Puede ser mercadotecnia, tecnologia, estrategia de
negocios, puede ser la empresa misma exhibida ante los ojos del mundo entero.

Las nuevas generaciones ven a Internet como su habitat natural. Ahi es donde
charlan y se comunican. Para muchos ha sido su fuente de investigacion, para otros es
una herramienta imprescindible para el desempefio de sus funciones. Para las empresas y
comerciantes se estd convirtiendo en su "plaza comercial", en la que ahora adquieren
diversos bienes y servicios con relativa facilidad.

Dada la importancia que tienen los conceptos de Marketing, publicidad y
segmentacion de mercado para el e-busines, a continuacién se presentardn con mayor
detalle dichos conceptos, ya que ayudan a determinar las caracteristicas con las que
debe contar un sitio web dentro del concepto de e-business.

2.1. Marketing

Marketing tiene muchas definiciones, segun Kotler (2003) es el proceso social y
administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al
intercambiar bienes y servicios. Para Stanton (2004) el marketing es un sistema total de

actividades de negocios ideado para planear productos satisfactores de necesidades,
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asignarles precios, promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los
objetivos de la organizacion.

Para Unda (2008) el marketing es la orientacion con la que se administra el
mercadeo o la comercializacion dentro de una organizacidon. Asimismo, busca fidelizar
clientes, mediante herramientas y estrategias; posiciona en la mente del consumidor un
producto, marca, etc. buscando ser la opcion principal y llegar al usuario final; parte de
las necesidades del cliente o consumidor, para disefiar, organizar, ejecutar y controlar la
funcion comercializadora o mercadeo de la organizacion.

Segin Pinzén (2004) el vocablo marketing se refiere también a una funciéon o
area funcional de la organizacion: el area de marketing, drea comercial, el departamento
de marketing, etc. Otra forma de definir este concepto es considerar marketing todo
aquello que una empresa puede hacer para ser percibida en el mercado (consumidores

finales), con una vision de rentabilidad a corto y a largo plazo.

“El concepto de marketing aparece en la bibliografia en los afos 50; las definiciones varian, pero
esencialmente los conceptos incluyen (1) el enfoque primario de necesidades de los clientes (2),
la satisfaccion de los clientes a largo plazo y (3) la integracion de todas las necesidades de la
organizacion, de tal forma que se conozcan las necesidades del consumidor”. (Mason, 1987, p.
20).

Las empresas que operan bajo el concepto de marketing comienzan con el
objetivo de crear la satisfaccion del cliente y desarrollar todas actividades necesarias
para introducir productos, servicios o ideas para el mercado meta. El marketing tiene
como objetivo principal favorecer el intercambio entre dos partes, de modo que ambas
resulten beneficiadas. Para Kotler, (2003), por intercambio se entiende el acto de obtener
un producto deseado de otra persona, ofreciéndole algo a cambio. Para que esto se

produzca, es necesario que se den cinco condiciones:
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*  Debe de haber al menos dos partes.

* (Cada parte debe de tener algo que supone valor para la otra.

* (Cada parte debe de ser capaz de comunicar y entregar.

* (Cada parte debe de ser libre de aceptar o rechazar la oferta.

* (Cada parte debe de creer que es apropiado o deseable tratar con

la otra.

Si por algiin motivo una de las partes implicadas en el intercambio no queda
satisfecha, evitara que se repita de nuevo dicho intercambio. Kotler (2003) define la
mezcla de mercadotecnia como el conjunto de herramientas tacticas controlables de
mercadotecnia que la empresa combina para producir una respuesta deseada en el
mercado meta. La mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede hacer
para influir en la demanda de su producto.

A las 4 P’s se les denomina la mezcla de marketing y son las herramientas o
variables de las que dispone el responsable de marketing para cumplir con los objetivos
de la compaiiia. Son la estrategia de marketing o esfuerzo de marketing y deben incluirse
en el Plan de marketing (plan operativo). Para que una estrategia de marketing (mezcla
de mercadotecnia) sea eficiente y eficaz, debe tener coherencia, tanto entre sus
elementos como con el segmento o segmentos de mercado que se quieren conquistar: el
mercado objetivo de la compafiia. De acuerdo a Trout (2008) los elementos de la
mezcla original son:

* Producto: en mercadotecnia un producto es todo aquello (tangible o

intangible) que se ofrece a un mercado para su adquisicion, uso y/o consumo

por lo que puede satisfacer una necesidad o un deseo. Puede llamarse
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producto a objetos materiales o bienes, servicios, personas, lugares,
organizaciones o ideas. Las decisiones respecto a este punto incluyen la
formulacion y presentacion del producto, el desarrollo especifico de marca y
las caracteristicas del empaque (etiquetado y envase), entre otras. Cabe decir
que el producto tiene un ciclo de vida (duracion de éste en el tiempo y su
evolucién) que cambia segun la respuesta del consumidor y de la
competencia.

* Precio: es principalmente el monto monetario de intercambio asociado a la
transaccion (aunque también se paga con tiempo y/o esfuerzo). Sin embargo
incluye: forma de pago (efectivo, cheque, tarjeta, etc.), crédito (directo, con
documento, plazo, etc.), descuentos pronto pago, volumen, recargos, etc.
Este a su vez, es el que se plantea por medio de una investigacion previa de
mercados, la cual definira el precio que se le asignara al entrar al mercado.
Hay que destacar que el precio es el tnico elemento de la mezcla de
Marketing que proporciona ingresos, pues los otros componentes Unicamente
generan costos.

* Plaza: en este caso establece donde comercializar el producto o el servicio
que se ofrece (elemento imprescindible para que el producto sea accesible al
consumidor). Considera el manejo efectivo del canal de distribucion,
debiendo lograrse que el producto llegue al lugar adecuado, en el momento
adecuado y en las condiciones adecuadas. Inicialmente, dependia de los

fabricantes y ahora depende de ella misma.
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* Promocion: es comunicar, informar y persuadir al cliente y a otros
interesados sobre la empresa, sus productos y ofertas, para el logro de los
objetivos organizacionales. La mezcla de promocion esta constituida por
promocion de ventas, fuerza de ventas o ventas personales, publicidad y
relaciones publicas, asi como la comunicacion Interactiva (Marketing directo
por mailing, emailing, catalogos, webs, telemarketing, etc.).

Segun McCarthy (s.f.) el marketing es la realizacion de aquellas actividades que
tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los
requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las
necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o cliente.

Con base en los conceptos anteriores, se puede concluir que marketing es todo
aquello que una empresa puede hacer para ser vista por sus consumidores finales, con
una vision de rentabilidad a corto y a largo plazo, ademas de lograr que el cliente tenga
una vision y opinién positiva de la empresa y de sus productos gestionando el propio
producto, su precio, su relacion con los clientes, con los proveedores y con sus propios
empleados.

Con el desarrollo del comercio por internet surge un nuevo concepto, el de e-
marketing (marketing por Internet), que consiste en la utilizacion de Internet para el
marketing directo con el fin de entrar en contacto con los clientes potenciales,
convertirlos en clientes reales y lograr su fidelidad. El e-marketing es una opcion muy
utilizada por las empresas para promocionar y difundir sus productos y servicios. El

motivo es el bajo costo y la obtencion de la preferencia de sus clientes.
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Todo lo anterior se puede lograr inicamente mediante la publicidad en diversos
medios y soportes, y relacionarse con los medios de comunicacion (relaciones publicas),
etc. Todo eso es marketing. Pero también se deben utilizar los canales adecuados para
llegar al mercado especifico al que se desea llegar. Es decir se debe buscar la adecuada
segmentacion de mercado. A continuacion se trata el concepto de segmentacion de
mercado y como éste se integra dentro del concepto de marketing.

2.2. Segmentacion de mercado

Mason (1987) establece que todos los mercados constan de clientes con necesidades
variables. Las firmas buscan las mejores formas para dar orden a esta diversidad y
desarrollar estrategias para competir por los clientes. La segmentacion de mercado inicia
con la identificacion de grupos de compradores que son similares de forma identificable,
para asi comprender las necesidades de cada grupo de consumidores.

De acuerdo con Arellano (2000) la segmentacion de mercados es el proceso de
analizar el mercado, con el fin de identificar grupos de consumidores que tienen
caracteristicas comunes con respecto a la satisfaccion de necesidades especificas.

Para Fernandez (2002) la segmentacion de mercados es el proceso de dividir un
mercado en grupos uniformes mas pequefios que tengan caracteristicas y necesidades
semejantes.

La segmentacion de mercado de acuerdo a Berkowitz (2004) consiste en dividir
un mercado en grupos uniformes mas pequefios que tengan caracteristicas y necesidades
semejantes como un area de oportunidad para ser atendidas. Esto no esta arbitrariamente
impuesto, sino que se deriva del reconocimiento de que el total de mercado estd hecho

de subgrupos llamados segmentos. Estos segmentos son grupos homogéneos (por
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ejemplo, las personas en un segmento son similares en sus actitudes sobre ciertas
variables). Debido a esta similitud dentro de cada grupo, es probable que respondan de
modo similar a determinadas estrategias de marketing. Es decir, probablemente tendran
las mismas reacciones acerca del marketing mix de un determinado producto, vendido a
un determinado precio, distribuido en un modo determinado y promocionado de una
forma dada. Los requisitos para una buena segmentacion de acuerdo a Kotler (1998)
son:

* Mensurabilidad. El volumen, el poder adquisitivo y los perfiles de los

perfiles se pueden medir.

*  Accesibilidad. Es necesario llegar y servir a los segmentos del mercado en

forma efectiva.

*  Materiabilidad. Los segmentos de mercado que son grandes o que dejan las

utilidades suficientes para servirlos.

*  Oportunidad. Es posible disefiar programas efectivos para atraer y servir a

estos segmentos.

No existe una forma sencilla de segmentar un mercado, un mercadologo debe
intentar diferentes variables de segmentacion, solas y en combinacion, con el fin de
encontrar las mejores formas de ver la estructura del mercado. Segin Kotler (1998) la
segmentacion de mercado se divide en:

*  Variables geograficas

o Region o pais del mundo.
o Region del pais

o Tamano de la ciudad
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O

O

Densidad

Clima.

*  Variables demogréficas

O

O

Edad

Sexo

Tamaino de la familia
Ciclo de vida familiar
Ingreso

Ocupacion
Educacion

Religion

Raza

Nacionalidad

*  Variables Psicograficas

O

O

O

Clase social

Estilo de vida

Personalidad

e  Variables conductuales.

Ocasiones
Beneficios
Posicion del usuario
Indice de utilizacion

Estado de lealtad

14
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o Etapa de disposicion favorable
o Actitud hacia el producto.

Cuando muchas variables se combinan para proporcionar un conocimiento
profundo del segmento, se le conoce como segmentacion profunda. Cuando se da
suficiente informacion para crear una imagen clara del miembro tipico del segmento, se
llama perfil del comprador. Una técnica estadistica utilizada habitualmente para
determinar un perfil es el cluster anélisis o analisis de grupo (slideshare [s.f.]).

Los beneficios de la segmentacion de mercados, de acuerdo a Lerma (2004),
pueden ser:

*  Mayor satisfaccion de las necesidades y/o deseos de los

consumidores.

* Estrategias y acciones mercadologicas mas efectivas.

*  Esquivar a la competencia.

*  Ubicarse en submercado.

*  Generar ahorros de marketing, produccion, logistica, toma de

decisiones, hacer publicidad mas efectiva, identificar un nicho propio
donde no tenga competencia directa.

*  Aumentar las posibilidades de crecer rapidamente en segmentos del

mercado sin competidores en linea.

“La segmentacion del mercado para realizar publicidad en Internet, en esencia, es la misma que
para los diferentes medios de publicidad y depende exclusivamente del producto, bien o servicio
que se desee publicitar por este medio. Puede ser utilizando datos demograficos como la edad,
sexo, ingresos, educacion. Por lugar de residencia, pais, region, ciudad, etc. Utilizando
informacion psicogeografica, como puede ser la personalidad, valores, estilos de vida, etc., o
finalmente de comportamiento con respecto al producto: qué beneficios esperan del producto,
usos posibles del mismo e intensidad de uso.” (Fernandez, 2002, p. 45).
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2.2.1. La segmentacion en Internet.
Si bien con el internet se puede lograr un marketing efectivo, econdmico, también se
puede acceder a un nivel de mercado importante, ya que no existen las limitaciones
geograficas; se deben considerar las capacidades de distribucion, los envios a domicilio,
y deben ser anunciadas estas limitaciones para no crear falsas expectativas.

A continuacién se trata el concepto de publicidad como parte del concepto de
marketing. La publicidad es un factor de mucha importancia que debe tomarse en cuanta
en el desarrollo de un sitio web, ya que los desarrolladores de paginas web en ocasiones
lo consideran sélo un sistema de informacion, sin darle a estos sitios la importancia que
merecen.

2.3. Publicidad

La publicidad es considerada como una de las mas poderosas herramientas de la
mercadotecnia, especificamente de la promocidon, que es utilizada por empresas,
organizaciones no lucrativas, instituciones del estado y personas individuales, para dar a
conocer un determinado mensaje relacionado con sus productos, servicios, ideas u otros,
a su grupo objetivo.

Se conoce como publicidad a aquella técnica destinada a difundir o informar al
publico sobre un bien o servicio a través de los medios de comunicacion (television,
cine, radio, revistas, Internet) con el objetivo de motivar al publico hacia una
determinada accion de consumo. La publicidad informard al consumidor potencial de un
bien o servicio acerca de los beneficios que presenta este y resaltara las diferencias que
lo distinguen de otras marcas. Rodarte, S., (s.f.) Publicidad, obtenido el 9 de noviembre

de 2010, desde www.definicionabc.com/comunicacion/publicidad.php.
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La publicidad en Internet tiene como principal herramienta la pagina web y su
contenido. Para este tipo de publicidad se hace uso de diversos elementos, como son:
texto, enlaces, banners, blogs, logo, anuncio, audio, video y animacion; y al igual que
cualquier tipo de publicidad tiene la finalidad dar a conocer el producto al usuario que
estd en linea, por medio de estos formatos. La publicidad informa, recuerda y persuade.
Por lo tanto es una excelente herramienta de venta y de marketing.

Como cualquier medio de publicidad, lo que se busca es enviar un mensaje al
consumidor o al posible consumidor. Para llegar a éstos es necesario realizar un estudio
minucioso sobre las caracteristicas del mercado meta con el que se requiere hacer
contacto, es decir, seleccionar de una poblacién un grupo especifico con caracteristicas
muy particulares, que es lo que se conoce como segmentacion de mercado.

Diferentes medios de publicidad. De acuerdo a Lamb, Hair y McDaniel (2002)

los diversos medios de publicidad son los que se muestran en la tabla 1:
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Tabla 1.

Medios de publicidad.

Caracteristica Ventaja Desventaja

Television Es un medio audiovisual masivo que | Buena cobertura de mercados | Costos absolutos elevados;
permite a los publicistas desplegar toda | masivos; costo  bajo  por | saturacion alta; exposicion
su creatividad porque pueden combinar | exposicion; combina imagen, | efimera, menor selectividad
imagen, sonido y movimiento. sonido y movimiento; atractivo | de publico.

para los sentidos.

Radio La radio es un medio de comunicacién | Buena aceptacion local; | Solo audio;  exposicion
que se basa en el envio de sefiales de | selectividad geografica elevada | efimera; baja atencion (es el
audio a través de ondas de radio. La | y demografica; costo bajo. | medio escuchado a medias);
radio es un medio de difusion masivo | Ademads, es bastante econéomico | audiencias fragmentadas.
que llega al radio-escucha de forma | en comparaciéon con otros
personal, es el medio de mayor | medios y es un medio
alcance, ya que llega a todas las clases | adaptable, es decir, puede
sociales. cambiarse el mensaje con

rapidez.

Periédico Son medios visuales masivos, ideales | Flexibilidad; actualidad; buena | Vida corta; calidad baja de

para anunciantes locales. cobertura de mercados locales; | reproduccion; pocos
aceptabilidad amplia; | lectores del mismo ejemplar
credibilidad alta. Ademas, son | fisico y no es selectivo con
accesibles a pequeios | relacion a los  grupos
comerciantes que deseen | socioecondémicos.
anunciarse.

Revistas Son un medio visual "masivo- | Selectividad  geografica y | Larga anticipaciéon para
selectivo" porque se dirigen a publicos | demografica alta; credibilidad y | comprar un anuncio; costo
especializados pero de forma masiva, | prestigio; reproduccion  de | elevado; no hay garantia de
lo que les permite llegar a mas clientes | calidad alta; larga vida y varios | posicion.
potenciales. lectores del mismo ejemplar

fisico.

Internet Es un medio audiovisual interactivo y | Selectividad alta; costo bajo; | Publico pequefio; impacto
selectivo, dependiendo del tipo de | impacto inmediato; capacidades | relativamente  bajo; el
producto y la audiencia al que va | interactivas. publico controla la
dirigido, puede llegar a una buena parte exposicion.
de los clientes potenciales a través de
un sitio web en la red.

Cine Es un medio audiovisual masivo que | Audiencia cautiva y mayor | Poco selectivo en cuanto a
permite llegar a un amplio grupo de | nitidez de los anuncios de color. | sexo, edad 'y  nivel
personas '"cautivas" pero con baja socioecondémico, y  es
selectividad. bastante caro.

Fuente: Elaboracién propia con informacién de Media Publicidad
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2.4. La world wide web

Internet es un conjunto de redes, de ordenadores y equipos fisicamente unidos mediante
cables que conectan puntos de todo el mundo. Estos cables se presentan en muchas
formas: desde cables de red local (varias maquinas conectadas en una oficina o campus)
a cables telefonicos convencionales, digitales y canales de fibra optica que forman las
"carreteras" principales. Esta gigantesca Red se difumina en ocasiones porque los datos
pueden transmitirse via satélite, o a través de servicios como la telefonia celular, o
porque a veces no se sabe muy bien a donde estd conectada. (Sin autor, [s.f.])

2.4.1. Historia de Internet

De acuerdo a Cisco Systems (2005) Internet comenzd en los Estados Unidos de América
en 1969, como un proyecto puramente militar. La Agencia de Proyectos de
Investigacion Avanzados de Defensa (DARPA, por sus siglas en inglés) desarroll6 una
red de computadoras llamada ARPANET, para no centralizar los datos, lo cual permitia
que cada estacion de la red podia comunicarse con cualquier otra por varios caminos
diferentes; ademds presentaba una solucién para cuando ocurrieran fallas técnicas que
pudieran obstaculizar el funcionamiento adecuado de la red.

Los sitios originales que se pusieron en red eran bases militares, universidades y
compafiias con contratos del Departamento de Defensa. Conforme creci6 el tamafio de
esta red experimental, lo mismo sucedi6 con las precauciones por la seguridad. Las
mismas redes usadas por las compaiiias y las universidades para contratos militares se
estaban volviendo cada vez maés accesibles al publico. Como resultado, en 1984,

ARPANET se dividi6 en dos redes separadas pero interconectadas. El lado militar fue
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llamado MILNET. El lado educativo todavia era llamado técnicamente ARPANET, pero
poco a poco se fue identificando como Internet.

De acuerdo a Cisco Systems (2005), en mayo de 1995, entre 35 y 45 millones de
personas usaban Internet, pero el nimero fue creciendo mes a mes de un 10 a 15%. Las
estimaciones actuales colocan el numero de personas en Internet en enero de 1997 en 62
millones de usuarios individuales. Sorprendentemente, lo que comenzdé como un
proyecto de investigacion gubernamental y educativa, ahora se ha convertido en uno de
los medios de comunicacion mas importante de la actualidad. Nunca antes habia sido
posible tener acceso a tantas personas con culturas diferentes y antecedentes tan variados
2.4.2. Historia de la Web
La Web es un proyecto que se construyd sobre Internet. Las conexiones fisicas se
establecen sobre Internet, pero se generan una serie de ideas nuevas, heredando las que
ahora conocemos. En el Centro Europeo de Investigaciones Nucleares (CERN), Tim
Berners Lee dirigia la bisqueda de un sistema de almacenamiento y recuperacion de
datos. Berners Lee retom¢ la idea de Ted Nelson (un proyecto llamado "Xanadu") de
usar hipervinculos. Robert Caillau quien cooperd con el proyecto, cuanta que en 1990
deciden ponerle un nombre al sistema y lo llamaréon World Wide Web (WWW) o
telarafia mundial. (Wilson, D.)

La nueva férmula permitia vincular informacién en forma légica y a través de las
redes. El contenido se programaba en un lenguaje de hipertexto con "etiquetas" que
asignaban una funcién a cada parte del contenido. Luego, un programa de computacion,
un intérprete, eran capaz de leer esas etiquetas para desplegar la informacion. Ese

intérprete seria conocido como "navegador" o "browser".
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En 1993 Marc Andreesen produjo la primera version del navegador "Mosaic",
que permitio acceder con mayor naturalidad a la WWW. La interfaz grafica iba mas alla
de lo previsto y la facilidad con la que podia manejarse el programa abria la red a los
legos. Poco después Andreesen encabezo6 la creacion del programa Netscape.

A partir de entonces Internet comenzd a crecer mas radpido que otro medio de
comunicacion, convirtiéndose en lo que hoy todos conocemos. Algunos de los servicios
disponibles en Internet aparte de la WEB son el acceso remoto a otras maquinas (SSH y
telnet), transferencia de archivos (FTP), correo electronico (SMTP), conversaciones en
linea (IMSN MESSENGER, ICQ, YIM, AOL, jabber), transmision de archivos (P2P,
P2M, descarga directa). Iriarte, J., (s.f.)

Hasta este punto se ha hablado de la creacion del fendmeno internet y parte de su
historia, pero después de este surgio la red de redes, la gran red que integra a todas las
redes que buscan incorporase a nivel mundial y global, y es la que a continuacion se
presenta.

2.4.3. World Wide Web o la Web

La World Wide Web consiste en ofrecer una interface simple y consistente para acceder
a la inmensidad de los recursos de Internet. Es la forma mas moderna de ofrecer
informacion, el medio mas potente. La informacién se ofrece en forma de paginas
electronicas. La World Wide Web o WWW o W3 o simplemente Web, permite saltar de
un lugar a otro en pos de lo que nos interesa y, con unas pocas o6rdenes, se puede mover
por toda la Internet. Para entender lo que es la Web, se debe comprender primero qué es

el Hipertexto.
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Hipertexto.

Hipertexto son datos que contienen enlaces (links) a otros datos. Los sistemas
hipertextuales estan basados en un enfoque en cual el usuario tiene la posibilidad de
crear, agregar, enlazar y compartir informacion de fuentes diversas, brindando la
posibilidad de acceder a documentos de manera no secuencial a diferencia de sistemas
de informacion mas tradicionales en los cuales el acceso es naturalmente secuencial. Sin
autor, (s.f.). Hipertexto, Obtenido el 10 de junio de 2010, desde
www.ldc.usb.ve/bianc/hipertexto.html

Un ejemplo simple de hipertexto es una enciclopedia, en donde al final de un
tema hace referencias de otro tema en especial o referencias bibliograficas a otros textos
dentro del mismo sitio o incluso a otras paginas (web). En hipertexto, la computadora
permite que seguir esas referencias sea algo sumamente sencillo.

En Hipertexto se pueden hacer enlaces en cualquier lugar, no sélo al final. Cada
enlace tiene una marca que lo destaca; puede estar resaltado, subrayado o puede estar
identificado por un niimero. El hipertexto no esta limitado a datos textuales, se pueden
encontrar dibujos del elemento especificado, sonido o video referido al tema. Estos
documentos que tienen gran variedad de datos, como sonido, video, texto, en el mundo
del hipertexto se llama hipermedia. El hipertexto es una herramienta potente para
aprender y explicar el contenido de que se coloca en un sitio web.

2.4.4. Funcionamiento de la Web
Una vez que el usuario esté conectado a Internet, tiene que instalar un programa capaz

de acceder a paginas Web y de llevarlo de unas a otras siguiendo los enlaces. El
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programa que se usa para leer los documentos de hipertexto se llama Navegador vy,
cuando se sigue un enlace se dice que se esta navegando por la Web.

Navegar es como llaman los usuarios de la red a moverse de pagina en pagina
por todo el mundo sin salir de su casa. Mediante los Navegadores modernos se puede
acceder a hojas de calculo, bases de datos, video, sonido y todas las aplicaciones mas
avanzadas. Pero el disefio de paginas debe mantener un equilibrio entre utilizar todas las
capacidades y la posibilidad de ser leidas por cualquier tipo de navegador. El
visualizador presentard perfectamente cualquier pagina ".txt" generada por cualquier
editor de textos; por lo que los links entre documentos sélo requieren un simple y
sencillo comando. (Hackerman, F.)

2.4.5. Navegadores que se utilizan

En la mayoria de los equipos de computo que tiene instalado el Sistema Operativo
Windows (que corresponde aproximadamente a un 80% del total de equipos de
cémputo) se utiliza el navegador predeterminado: Internet Explorer (IE de Microsoft
corp.). Se ha comprobado que, aunque en los tltimos afios se han desarrollado nuevos y
diversos navegadores de Internet, como Mozilla Firefox u Opera, entre otros, Internet
Explorer continua figurando como el mas utilizado, lo que lo ha convertido en un blanco
facil para los intrusos que buscan beneficiarse de sus errores de programacion. Fajardo,
W., (s.f).

2.4.6 Programas utilizados para la creacion de paginas web

Hasta hace muy poco tiempo el disefio de paginas Web exigia el conocimiento de los
codigos propios del lenguaje HTML (Lenguaje de Marcas de Hipertexto), DHTML (del

inglés Dynamic HTML), ultimamente XML siglas en inglés de Extensible Markup
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Language (lenguaje de marcas extensible), que aunque no son excesivamente complejos,
resultaban confusos y de dificil manejo para una persona no especialista en tareas de
programacion informatica.

Sin embargo, actualmente la utilizacion de este lenguaje de programacion esté al
alcance de cualquier usuario. Existen en el mercado distintos programas creados
especificamente para facilitar el diseio de websites. Son los llamados editores
WYSIWYG. Para crear paginas web con estos programas, se hace de forma visual e
inmediata ya que los cambios que se hacen se ven de forma automatica sobre la marcha;
practicamente igual que lo verian los usuarios cuando visiten la pagina. Brown, A., (s.f.)

En la tabla 2 se presentan ejemplos de programas utilizados para hacer paginas
web.

Tabla 2.

Programas para el desarrollo de paginas web

Los programas mas importantes para desarrolladores web comentados en
DesarrolloWeb.com son:

Photoshop - Editor de Imagenes HomeSite - Editor web

Dreamweaver - Editores HTML UltraEdit - Editor de texto

HTML-kit - Editor web Flash - Editor de animaciones

Sothink DHTML Menu - Creacién de menus | Zend Studio - Editor PHP

DHTML

FileZilla, cliente FTP — FTP Mozilla - Navegador web

PDF Creator - Editor ficheros PDF Bitrix Site Manager — XML

Skype — General Picasa 2 - Gestion de imagenes

Adobe Photoshop CS - Disefio grafico Visual Web Developer 2005 Express Edition -
IDE gratuito para .NET

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.7. Sistemas de busqueda

Para Zuniga (2007) en la Web no existe un directorio centralizado. Para acceder a una
pagina directamente se debe conocer la direccion exacta donde se encuentra. Pero lo mas
habitual no es conocer esa direccion exacta, sino tener una idea del tema en el que se
estd interesado y sobre el que se necesite informacion. Existen empresas como Yahoo,
Altavista, Google, Ozu, etc., que han creado diferentes sistemas de busqueda (motores
de busqueda), para evitar la navegacion a la deriva. Estas consisten en un tipo de paginas
Web, donde se puede escribir una palabra o una breve referencia que defina la busqueda
a realizarse. El sistema consulta sus datos y muestra enlaces con las paginas Web que
contienen la referencia escogida. Existen diferentes buscadores, por lo que cada uno de
ellos ha creado su propio directorio. Unos son mas completos, otros mas organizados,
otros son mas exigentes y selectivos en su informacién; cada uno tiene caracteristicas
propias, pero todos ellos ayudan a mantener el rumbo.

Dominio

En el supuesto de estar buscando informacion sobre una empresa determinada, el primer
impulso seria teclear el nombre de la empresa seguido del sufijo .com, que es de los mas
habituales. Si se realiza esta accion, s6lo se encontrard a la empresa en esa direccion si
es que se dispone de un dominio propio; es decir, si la empresa tiene un servidor propio
o ha alquilado espacio en un servidor dedicado a la gestion y mantenimiento de paginas
Web. De lo contrario, si la empresa simplemente se encuentra situada en el dominio de
otra compania, serd mas dificil de localizar, ya que tendrd una direcciéon mas

complicada, dificil de encontrar y memorizar.
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Ademas, si la empresa tiene dominio propio, en el caso de que decida cambiar de
compafiia a la que alquile el espacio, la direccién se mantiene, ya que el dominio propio
pertenece a la empresa que lo usa, por lo que puede instalarse en otro host sin
problemas. Si no tiene dominio propio y decide cambiar de proveedor de Internet, su
direccion de Internet cambiard y tendra que reflejarlo en su publicidad. El dominio
propio ofrece una imagen mas profesional y competente. Asi los clientes agradecen que
se les proporcione un acceso sencillo y rapido al buscar informacion.

En resumen dominio es el nombre que identifica un sitio web donde cada
dominio de Internet es Unico. Por ejemplo, www.uteq.edu.mx es el dominio de la
Universidad Tecnoldgica de Querétaro, el dominio se compone de dos partes, el nombre
de la organizacion (uteq) y el tipo de organizacion (.com, .edu, .org)

URLs

URL significa Uniform Resource Locator, localizador uniforme de recurso. Es
una secuencia de caracteres, de acuerdo a un formato estdndar, que se usa para nombrar
recursos, como documentos e imagenes en Internet, por su localizacion. Las URL fueron
una innovacion fundamental en la historia de internet ya que permiten a los autores de
documentos establecer hiperenlaces en la World Wide Web (WWW o Web).

El URL es la cadena de caracteres con la cual se asigna una direccion Unica a
cada uno de los recursos de informacion disponibles en la internet. Existe un URL unico
para cada pagina de cada uno de los documentos de la World Wide Web. El URL de un
recurso de informacion es su direccidon en internet, la cual permite que el navegador la

encuentre y la muestre de forma adecuada. Por ello el URL combina el nombre de la
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computadora que proporciona la informacién, el directorio donde se encuentra, el
nombre del fichero y el protocolo a usar para recuperar los datos.

Gracias a las URLs cada documento o recurso informdatico en Internet posee una
direccion unica y entendible ficilmente por un ser humano. En el proceso de obtencién
de una URL por parte de un navegador Web (como por ejemplo Internet Explorer o
Firefox) se envuelven los siguientes elementos: protocolo a utilizar, nombre del archivo
a abrir, directorio en el que estd ubicado, y direccién de la computadora que hace de
servidor.

Es decir: protocolo://méaquina/directorio/archivo, por ejemplo tenemos el caso de:

http://www.mastermagazine.info

En casos més complejos, como por ejemplo el protocolo de transferencia de
archivos (FTP), el esquema puede verse de este modo:
protocolo://usuario:contrasefia (@ maquina:puerto/directorio/archivo

Entre los diferentes esquemas de URLs se pueden mencionar: http (hypertexto),
https (hypertexto seguro), ftp (protocolo de transferencia de archivos), mailto (correo
electronico), file (archivos locales).
2.4.8. Interactividad
Se ha mencionado anteriormente el tipo de informacion que puede contener una pagina
Web: texto, imagen, sonido, video, e incluso, mundos 3D y animaciéon. El usuario
actualmente no se limita a buscar y encontrar la informaciéon de un modo pasivo, sin
intervenir. La mayor innovacion de las paginas Web hoy en dia es la interactividad, que

en un sitio web se refiera a la interaccion que se puede lograr entre el sitio y el usuario.
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Una péagina Web puede contener elementos que permiten una comunicacion
activa entre el usuario e informacién; asi la pagina responderd a las acciones del
internauta. A continuacion se presentan algunos ejemplos de la interactividad o los mas
comunes:

* Formularios: a través de éstos la empresa podra disponer de

informacion acerca del cliente; lo mismo pasa con el buzén de
sugerencias, las subscripciones o pedidos.

* Acceder y manejar bases de datos de todo tipo: el cliente puede
consultar, por ejemplo, una lista de todos los productos que ofrece
una empresa.

* Sistemas de busquedas: el internauta puede encontrar la
informacion que requiere en las enormes bases de datos que ofrecen
las empresas y los buscadores.

Una empresa a través de una pagina web interactiva puede:

* Proveer a clientes la informacion acerca de sus productos y servicios en que
se requiera. Esto es mucho mas sencillo y econdmico que hacer llamadas
telefonicas, imprimir nuevos catalogos o hacer publicaciones de prensa cada
vez que lo necesite.

* Evaluar a sus clientes actuales y desarrollar nuevas oportunidades de
negocio. Mediante encuestas publicadas dentro de su pagina Web, puede
obtener una respuesta de sus clientes actuales, y asi conocer y abordar mejor
sus inquietudes y sugerencias respecto al servicio que estan recibiendo de su

empresa. Igualmente, puede mostrar nuevos productos e ideas y conseguir la



Conceptos de Marketing que Deben Considerase en el Disefio de Sitios Web 29

opiniéon de los visitantes de su pagina, que son a la vez sus clientes
potenciales. De esta manera, puede crear una base de datos de clientes
(actuales y potenciales), para luego enviarle nuevas informaciones a través
de correos electronicos con costos minimos.

e Otorgar informacion detallada y especifica acerca de sus productos

(manuales de instruccion) y de los procesos de comercializacion (adquisicion
y compra) de los mismos. Si su publico desea saber mas sobre la empresa, la
pagina web es el mejor vehiculo para hacerle llegar esa informacion.
2.4.9. La usabilidad de los sitios web
Cuando se habla de sitios web, la usabilidad que es la facilidad con que las personas
pueden utilizar una herramienta particular o cualquier otro objeto fabricado por humanos
con el fin de alcanzar un objetivo concreto, es una necesidad inevitable. Nielsen (1999)
expone que los estudios sobre la conducta de usuarios en la web muestran una baja
tolerancia hacia los sitos con dificultades de disefio o extremadamente lentos. Los
usuarios no esperan y no quieren aprender como usar un sitio web, al contrario, deben
ser capaces de intuir el funcionamiento del sitio web inmediatamente después de un
primer vistazo a la pagina principal.

Sin embargo, segin Bevan (1994), la usabilidad no puede ser valorada
estudiando un producto de manera aislada sin tener en cuenta a los clientes o usuarios
que lo utilizaran. También se puede definir como la facilidad, nivel de uso, o el grado
en el que una pagina web, una aplicacion informatica o cualquier otro sistema interactie

con un usuario. (bibliociencias.cu, s.f.)
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Asi pues, Nielsen (2000) ha establecido una serie de criterios para definir la
calidad del disefio de los sitios web en funcidén de su usabilidad; entendida como: la
facilidad de manejo por parte de distintos usuarios atendiendo a las peculiaridades que
las definen con unos perfiles concretos. Nilsen establece ademas que, dicha usabilidad
aporta un enfoque imprescindible para que las paginas de una empresa o entidad sean
suficientemente atractivas y permitan que el visitante no solo se quede y las visite, sino
que regrese en el futuro. Para ello, el disefio de las paginas, sus funciones, mensajes y
contenidos deben estar disefiados e implantados para que lo pueda usar cualquier
persona.

Aunque la web estd basada en principios de interfaces relativamente simples:
enlaces, botones, texto, menus, cajas de texto y graficos, los problemas de usabilidad son
bastante frecuentes, por ejemplo Nilsen menciona los siguientes:

* Problemas de percepcion humana: aparecen cuando, por ejemplo, un
conjunto de paginas estd diseniada de acuerdo a como la informacion se
almaceno fisicamente, en lugar de estructurarla para facilitar su comprension
al usuario meta.

* Frustrantes problemas de navegacion: desorientan al navegante, todo ello se
agrava cuando hay ambigiiedad en la comprension de los enlaces o no se
siguen los estandares de los elementos de navegacion.

* Deben tenerse en cuenta aspectos importantes acerca de la memoria humana.

Si los usuarios tienen que recordar un elevado numero de items, seguro que
alguno de ellos se perderd, agravandose si ademas se debe recordar ciertos

items de una pagina a otra.
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Por experiencia del autor de la tesis se ha observado que gran parte de la
informacion que las webs muestran, provienen, de informacién almacenada en bases de
datos, ocasionando inconvenientes de usabilidad para el usuario final, pues se tiene la no
concordancia de la informacion mostrada con los datos reales que la base de datos
asociada dispone. Este es un problema derivado de la sincronizacién de las paginas.
Otros problemas de la usabilidad se dan en los contenidos pobres, la lentitud en las
descargas, los enlaces rotos, las opciones y menus confusos, el abuso de ventanas
emergentes, el uso de tamafo de letra muy pequeiia, etc.

2.4.10. La visibilidad

El concepto de visibilidad se refiere particularmente a un contenido legible y
comprensible y asi es como se trata en el presente trabajo y no debe confundirse con el
concepto de posicionamiento de un sitio web, ya que en internet se trata el término de
visibilidad como el de posicionamiento. De acuerdo a los consejos de
desarrolloweb.com., la usabilidad de un sitio web también influye en su visibilidad. El
sitio debe tener algln interés para la persona que ha llegado hasta él. El contenido, debe
ser legible y comprensible, debe existir una coherencia que facilite la navegacion; el
sitio debe ser funcional en todas las paginas. La semantica del contenido debe
contemplar el segmento de mercado objetivo, debe ser comprensible para el mercado
meta, estar en el idioma adecuado. Ademas el disefio debe ser estético pero sin sacrificar
los puntos anteriores. Esto significa considerar algunos aspectos obvios, como no
emplear fondos que afecten la legibilidad o recargar la pagina con elementos que

distraigan la atencion del visitante.
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El disefio debe ser elegante y simple, aunque se pueden encontrar y obtener sitios
aparentemente feos y funcionales, pero no por falta de cuidado, sino porque es el disefio
buscado. Por lo tanto el andlisis de un sitio debe dar como resultado un buen disefio
integral, con el mejor contenido posible. Solorzano, G., (s.f.).

Los visitantes al sitio Web estan generalmente interesados en sus contenidos vy,
ello debe ser aprovechado por las organizaciones para hacerlos clientes habituales y
cautivos porque, en cualquier caso, se ha invertido, personal, tiempo y recursos en la
creacion y puesta en linea del sitio. Un contenido de calidad en los sitios favorece
notablemente el posicionamiento en muchos de los grandes buscadores; sobre todo en
los directorios, donde el factor humano estd presente. Del mismo modo, los enlaces que
llevan a este sitio o el tiempo en que el visitante permanece en ellos (rastreando y
seleccionando informacién), son factores que marcan positivamente en el
posicionamiento; de ahi la insistencia en el desarrollo de contenidos de calidad y su
importancia en Internet.

2.4.11. La accesibilidad

Otro concepto intimamente relacionado con la usabilidad es el de la accesibilidad, cuyo
objetivo es conseguir que el disefio del sitio permita que personas discapacitadas
también puedan acceder a sus contenidos. Asi mismo, otro requisito para que una web
sea accesible es que cualquier persona pueda acceder a sus contenidos
independientemente del dispositivo que use (hardware o software).

De acuerdo con W-3C, la accesibilidad Web significa que personas con algin
tipo de discapacidad van a poder hacer uso de la Web. En concreto, al hablar de

accesibilidad Web se esta haciendo referencia a un diseno Web que va a permitir que
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estas personas puedan percibir, entender, navegar e interactuar con la Web, aportando a
su vez contenidos. La accesibilidad Web engloba muchos tipos de discapacidades,
incluyendo problemas visuales, auditivos, fisicos, cognitivos, neuroldgicos y del habla,
también beneficia a otras personas, incluyendo personas de edad avanzada que han visto
mermadas sus habilidad a consecuencia de la edad. (w3c.es, s.f.).

Existen millones de personas con discapacidad que no pueden utilizar la Web.
Actualmente, la mayoria de los sitios Web y los software Web presentan barreras de
accesibilidad, lo que dificulta o imposibilita la utilizacion de la Web para muchas
personas con discapacidad. Cuanto mas software y sitios Web accesibles estén
disponibles, mas personas con discapacidad podréan utilizar la Web y contribuir de forma
mas eficiente.

La accesibilidad Web ayuda también a personas sin discapacidad. Por ejemplo,
un principio basico de la accesibilidad Web es la flexibilidad con el objetivo de
satisfacer diferentes necesidades, situaciones y preferencias. Esta flexibilidad beneficia a
todas aquellas personas que utilizan la Web, incluyendo personas que no tienen ninguna
discapacidad pero que, debido a determinadas situaciones, tienen dificultades para
acceder a la Web como, por ejemplo, una conexion lenta.

En resumen la accesibilidad cuando se disefia un sitio web, se nota si todos los
usuarios pueden acceder en condiciones de igualdad a los contenidos. Por ejemplo,
cuando un sitio tiene un coédigo XHTML (acrénimo en inglés de eXtensible Hypertext
Markup Language - lenguaje extensible de marcado de hipertexto), semanticamente
correcto, o cuando se coloca un texto equivalente como una alternativa a las imagenes, o

bien a los enlaces se les da un nombre significativo facil de comprender.



Conceptos de Marketing que Deben Considerase en el Disefio de Sitios Web 34

Un sitio se considera accesible cuando los videos son subtitulados y los usuarios
con dificultades auditivas pueden entenderlos plenamente. Si los contenidos estdn
escritos en un lenguaje sencillo e ilustrados con diagramas y animaciones, los usuarios
con dislexia o problemas de aprendizaje estan en mejores condiciones de entenderlos. Si
el tamafio del texto es lo suficientemente grande, los usuarios con problemas visuales
puedan leerlo sin dificultad. De igual modo, el tamafio de los botones o las areas activas
adecuadas puede facilitar su uso a los usuarios que no pueden controlar el raton con
precision. Si se evitan las acciones que dependan de un dispositivo concreto (pulsar una
tecla, hacer clic con el raton) el usuario podra escoger el método adecuado a sus
necesidades.

2.4.12. Posicionamiento web

Si el sitio Web de una empresa no aparece listado en los principales motores de
busqueda a nivel internacional, muy probablemente la competencia, en México o en
algiin otro lugar del continente, es la que se estd llevando las oportunidades de negocio
en Internet. Se ha creado una gran confusion en torno al posicionamiento, debido a que
muchos empresarios y ejecutivos dan por un hecho que, una vez publicado, el Sitio Web
estara ocupando las primeras posiciones en los Motores de Busqueda. Si el sitio no ha
alcanzado el debido posicionamiento en buscadores, seguramente es porque no se ha
pagado por este servicio. La realidad es que el posicionamiento es un servicio que puede
resultar tan o mas costoso que el propio desarrollo del sitio, ya que para lograr esas
primeras posiciones en los buscadores se requiere conocimiento y experiencia por parte

del desarrollador. (Mendoza J., 2002.).
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El posicionamiento es un servicio mas en el que la empresa debe invertir. Es
como cuando disefia un folleto promocional para una empresa. Una vez impresos, los
folletos no llegaran al mercado meta a menos de que se contrate una empresa para su
distribuciéon y se pague por este servicio. El disefiar y publicar un sitio no implica
necesariamente que ya se logre de manera automatica los niveles de posicionamiento
deseados.

Hoy en dia, se sabe cudl es la importancia del posicionamiento en Motores de
Busqueda. Es vital para lograr los objetivos de negocio en Internet. La recomendacion
es asegurar que el equipo de trabajo responsable del desarrollo del sitio, o la empresa de
servicios que se contrate, tengan conocimientos y experiencia en esta materia, y que lo
demuestren con la obtencion de los resultados.

Los mensajes de correo electronico con nuevas oportunidades de negocio
después de implementar un sitio, dependen en gran medida del posicionamiento. A
continuacion se trata el concepto AIDA, un factor que también tiene vital importancia en
el desarrollo de un sitio web, y que también debe ser del conocimiento y dominio de los
desarrolladores de paginas web.

2.5. Atencion - Interés - Deseo - Accion (AIDA)

De acuerdo con Aliaga (2008) Marketing online: Hace unos cien afios se desarrollo este
modelo o formula nemotécnica AIDA (Atencion - Interés - Deseo - Accion). Fue
desarrollado en 1898 por Elias St. ElImo Lewis, norteamericano pionero en Marketing, y
que luego acufi6 y catapultdé E.K. Strong Jr. Dado que la naturaleza humana no ha

sufrido alteraciones, sigue siendo vélida y util.
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Para comprar algo todo ser humano pasa a través de los mismos cuatro estados
de 4nimo o actitudes mentales con respecto a la oferta. Es de ldgica elemental saber que
para llegar a la Accion de comprar algo, es necesario Desear el producto o servicio. No
se desea algo que antes no se ha observado con Interés, como tampoco es posible
interesarse por algo si antes no capta la atencion.

La atencion es la polarizacion de los sentidos sobre un punto, la aplicacion de la
mente a un objeto, y también implica despertar la curiosidad. La atencion se capta con
cortesia y respeto, con el lenguaje corporal y facial, con una sonrisa, con una clara
demostracion de interés por el interlocutor y sus intereses, haciéndole entender que se
comprenden sus temas y que nuestra conversacion sera gratificante.

El interés es el objetivo que se persigue al captar la atencion. Se puede definir
como una atencion continuada sobre algo, como una forma de curiosidad no satisfecha.
El dice que es una "Inclinacion hacia una persona o cosa" y hasta cierto punto esta
acepcion también es valida en ventas.

Cruz (2008) considera que es importante que el interés se oriente hacia el
producto y los servicios que brinda, especialmente en su capacidad de satisfacer las
necesidades del comprador. Es negativo o como minimo poco positivo que el interés del
cliente se centre en la facilidad de expresion del vendedor o en otro aspecto de su
persona.

En esta misma vertiente Cruz (2008) afirma que el deseo de poseer el producto es
consecuencia de una buena demostracion. Este paso consiste en mostrar y convencer.
Una demostracion es exponer el producto en uso, destacando los beneficios que

proporcionara al comprador. Si no es posible hacer funcionar el producto (porque no se
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trata de productos tangibles sino de servicios) hay que mostrar sus efectos con graficos,
folletos, numeros, audiovisuales, planos, mapas, testimonios, etc.

Con respecto a la accion Cruz (2008) la define como el momento de la verdad,
el cierre o remate de ventas al cual ha sido conducido el comprador a través de los pasos
mencionados. Este momento se produce en una persona mas racional que emotiva
cuando los argumentos de ventas pesan mas que el poder adquisitivo potencial del
dinero. En las personas mas emotivas que racionales, cuando los argumentos de ventas
le estimulan mas que el poder adquisitivo potencial del dinero.

2.6. Fundamentos del color

El uso de los colores es una parte fundamental en el disefio de paginas web, ya que el
color es un productor de sensaciones. El ser humano esta rodeado de colores. Estos
forman parte de la vida misma y, sin lugar a dudas, el hombre es uno de los seres mas
privilegiados de la naturaleza por poder disfrutar de ellos. Cuando se camina por la calle,
cuando se trabaja, se disfruta del tiempo libre o cuando se estd navegando por Internet
el ser humano recibe constantemente impresiones de color por medio de la vista. Estas
impresiones tienen la facultad de excitarlo, de tranquilizarlo, de ponerlo de buen humor
o de inspirarle pena.

Y si este aspecto de la vida es importante en todas y cada una de sus facetas, aun
lo es mas en el mundo del disefio. Es tal vez una de sus partes fundamentales, y todavia
mas en el disefio web, pues se dispone de muy poco espacio y muy poco tiempo para
poder expresar la esencia del sitio web en cuestion y captar adecuadamente la atencion
del visitante. Asi el color es la primera forma de comunicacion entre una pagina web y el

usuario.
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Moreno (2002) establece que esta demostrado que los nueve primeros segundos
en los que una persona contempla una pagina son cruciales, y de ellos depende que un
visitante contintie con agrado navegando por el sitio, sin ser indiferente o que de plano
abandone la navegacion. En este lapso breve de tiempo lo que tal vez mas llame y capte
su atencion es la distribucion y la gama de colores de la pagina.

Respecto a este tema Moreno hace énfasis en la creencia habitual de que el color
por si mismo no existe ni es una caracteristica inherente del objeto. Por el contrario, el
color forma parte del proceso de percepcion del objeto, y por ende, resulta una
apreciacion subjetiva del observador. Normalmente cada color individual lleva asociado
un conjunto de emociones y asociaciones de ideas que pueden generar al ser humano.

Se debe tener en cuenta que estas emociones asociadas pueden cambiar de
acuerdo a las diferentes culturas y se debe tener en cuenta al disefiar sitios web, sobre
todo para el segmento de mercado al que se estd buscando, ya que lo que un color puede
representar en una cultura, para otra los colores pueden expresar sentimientos totalmente
opuesto.

Las sensaciones que producen los colores dependen de factores culturales y
ambientales, y muchas veces de los propios prejuicios, ademas hay que sumar a esto que
no todas las personas ven los colores de la misma forma, ya que hay personas que sélo
pueden ver bien la gama azul/naranja, otras la roja/verde y otras degeneran a la gama
blanco/negro. Incluso se pueden percibir los colores de forma diferente con el ojo

derecho que con el izquierdo.
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En la tabla 3 se presenta un resumen de los elementos de Marketing que se

trataron en los apartados anteriores y que se considera deben ser tomados en cuenta en el

disefio de un sitio web.

Tabla 3.

Elementos de Marketing a tomar en cuenta en el diserio de un sitio web.

ELEMENTO

DESCRIPCION

IMPLICACIONES DE MARKETING

Interactividad

Son las caracteristicas o elementos de un sitio
web que permiten una comunicacioén activa
entre el usuario e informacion, de forma que la
pagina responde a las acciones de un usuario.

Captar la atencion del usuario y sumergirlo en
la publicidad del sitio para posicionar la marca.

Usabilidad

Facilidad de manejo del sitio por parte de los
usuarios, atendiendo el perfil que define al
mercado meta a través de un disefio que resulte
facil y agradable para realizar consultas.

Lograr que el usuario meta, ademas de visitar
el sitio, se quede en él, consulte interactué, le
sea agradable y que regrese a realizar consultas
y compras

Visibilidad

Se refiere particularmente a un contenido
legible y comprensible en el disefio del sitio
web.

Captar la atencion del usuario y hacer que se
quede y no abandone el sitio por problemas de
visibilidad, como letras y colores dificiles de
ver, fondos difusos y texto incomprensible para
el mercado meta.

Accesibilidad

Es la capacidad de acceso a la Web y sus
contenidos por todas las personas del segmento
de mercado al que se busca llegar,
independientemente de las capacidades, fisicas,
intelectuales o conocimientos técnicos. Esta
caracteristica en un sitio estd intimamente

relacionada con la usabilidad.

Captar la Atencion del segmento de mercado al
que esta dirigida la publicidad y que el
contenido esté al alcance de todos los posibles
clientes.

Posicionamiento

Lograr que el mercado pueda encontrar la
pagina web y acceder facilmente desde los
principales buscadores por las palabras claves
mas adecuadas al target.

Mantenerse dentro las primeras opciones de
publicidad, ser los mas accesibles dentro todo el
mar de publicidad al que puede tener acceso el
target.

AIDA

Es una teoria acerca del consumidor, para dar
respuesta a las necesidades de los mismos. Se
basa en las fases cognitivas que un comprador
sigue al reconocer una necesidad.

Atender los requisitos bésicos de cualquier
sistema de publicidad, llamar la Atencion,
despertar el Interés por la oferta, después
despertar el Deseo de adquisicion y, finalmente,
exhortar a la Accion u ofrecer la posibilidad de
reaccionar al mensaje.

Teoria del color

Es una teoria acerca de como los colores
despiertan respuestas emocionales especificas
en las personas.

Atender requisitos de publicidad, ya que los
colores usados en la pagina web tienen una
fuerte en como perciben los usuarios y la
sensacion que proporciona el sitio durante y
después de la vista.

Fuente: Elaboracion propia del autor con informacién Moreno (2002), Cruz(2008).

Aliaga (2008), Mendoza J (2002), Nielsen(2000), Bevan(1994)
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Estos elementos de Marketing mencionados en la tabla anterior deben ser considerados
en el disefio de un sitio web y un desarrollador los debe tener cuenta antes y durante el
disefio de una pagina web para que tenga €xito en su objetivo.

2.7. El sitio web

En el presente apartado se explica qué es una pagina web, un buscador y como funciona
en la busqueda de un sitio, estos conceptos son muy importantes ya que son la base para
concebir una pagina web como una herramienta de marketing y de publicidad para llegar
al mercado meta.

Una pégina de Internet o pagina Web es un documento electronico que contiene
informacion especifica de un tema en particular y que es almacenado en algin sistema
de computo que se encuentre conectado a la red mundial de informaciéon denominada
Internet, de tal forma que este documento pueda ser consultado por cualesquier persona
que se conecte a esta red mundial de comunicaciones y que cuente con los permisos
apropiados para hacerlo. Una pagina Web es la unidad bésica del World Wide Web. Sin
autor, (2012).

De acuerdo a la pagina Milenium, las paginas web pueden ser cargadas en una
computadora, ya sea de forma local o remota por medio de un servidor Web, el cual
servira de HOST (el host es el servidor en donde se coloca el sitio web y que funciona
como el punto de inicio y final de las transferencias de datos). Mas cominmente descrito
como el lugar donde reside un sitio web. Un host de Internet tiene una direccion de
Internet Unica (direccion IP) y un nombre de dominio Unico o nombre de host. El
servidor web puede restringir las paginas a una red privada; por ejemplo, una intranet, o

puede publicar las paginas en la World Wide Web. Las paginas web son solicitadas y
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transferidas de los servidores usando el Protocolo de Transferencia de Hipertexto (HTTP
- Hypertext Transfer Protocol). Se denomina "HOSTING” cuando el servidor HOST
guarda la pagina web. Las paginas web pueden consistir en archivos de texto estatico, o
pueden ser paginas Web dindmicas. Sin autor, (2012).

2.7.1. Buscadores

Para encontrar informacion en Internet se deben utilizar los buscadores, como por
ejemplo: Altavista, Yahoo, Excite, Lycos, Webcrawler, Hotbot, Magellan, Infoseek,
Galaxy, LookSmart, Ole, Ozu.com, Elcano, Ozui.es, Biwe, Trovator, Tarantula,
Hispavista, entre muchos otros a nivel mundial, de lo contrario navegar en Internet sin
un buscador a través de los millones de sitios web seria practicamente imposible.

Un buscador (motor de busqueda o maquina de busqueda) es una herramienta
informatica disefada para recopilar y estructurar de forma sistematica la informacion
disponible en Internet, por medio de una base de datos. Fueron disefiados para facilitar la
busqueda de datos en la WWW a través de palabras clave especificas introducidas por el
internauta. Se presentan en una interfaz web y sus resultados se pueden seguir mediante
links.

Se tienen diversos tipos de buscadores; algunos proporcionan resultados con base
a una busqueda por palabras claves y otros organizan la informacion tematicamente por
medio de directorios, e incluso algunos utilizan ambos métodos. Existen muchos
buscadores en Internet, algunos se dedican a un area especifica y otros cubren temas
generales. Cada buscador genera su base de datos y organiza su informacion de acuerdo
a sus preferencias, las cuales pueden ser distintas totalmente en cada caso; algunos lo

hacen en base a robots que clasifican la informacién basandose en busquedas siguiendo
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el codigo HTML, otros utilizan algoritmos de busqueda basados en la conducta del
hombre cuando éste busca o clasifica informacién. Algunos de los buscadores mas
usados son Google, Altavista y Yahoo.

Las paginas web son un sistema de publicidad relativamente nuevo, usualmente
la publicidad es una forma de comunicacion de marketing que busca llegar al mercado
meta: las personas. En cambio, los sitios web son todo lo contrario, ya que las personas
interesadas, el mercado meta, van en busca del mensaje, de tal forma que se tiene gente
interesada en la publicidad cuando ingresa a un portal especifico; es decir, ya hay un
interés de por medio cuando la gente lo visita. S6lo depende del disefiador del sitio
utilizar las estrategias adecuadas para realizar un sitio atractivo, que ademas de llamar la
atencion del visitante logre que se quede y ademds compre.

2.7.2. Los sitios web como un impulso al marketing y herramienta de publicidad
E-marketing es un conjunto de estrategias, técnicas y operaciones que, coordinadas a
través de Internet, buscan aumentar las ventas de un producto o servicio. El e-marketing,
también denominado netmarketing, combina cada uno de los principios del marketing
convencional con las oportunidades y posibilidades que brinda Internet y la
interactividad de los servicios que ofrece. La revolucion tecnologica ha producido un
conjunto de cambios en el mercado que implican el conocimiento de nuevos medios para
aprovechar todo su potencial y llegar a la consecucion de los objetivos en las empresas.

El e-marketing es una herramienta propia de las economias de mercado, si bien la
filosofia inherente al marketing puede ir mas alla del mercado y tiene su aplicacion en
muchas otras actividades de las sociedades humanas. El éxito del e-marketing comienza

con un proceso continuo de conversion de clientes potenciales en clientes leales,



Conceptos de Marketing que Deben Considerase en el Disefio de Sitios Web 43

fidelizados y satisfechos que utilizan Internet como canal de comunicacién, ventas y/o
distribucion.

2.7.3. Objetivo de una pagina web

Al iniciar la concepcidn de una pagina web, ademas de los planteamientos que ya se han
tratado sobre conocer el nicho al que se quiere dirigir el marketing, se debe tener muy
clara la estrategia que se va a seguir y el “por qué” y “para qué” se quiere disenar el sitio
web. Como cualquier planteamiento de objetivos, éstos deben ser claros, concisos y
cuantificables. Si no se tiene claro qué se desea conseguir, no se podra evaluar si se ha
logrado o no. Los objetivos son la herramienta indispensable para determinar el éxito de
un sitio web.

Uno de los grandes problemas al momento de crear un sitio web es el
planteamiento de los objetivos. Sin objetivos los adecuados el sitio web tendra todas las
probabilidades de fracasar antes de empezar, ya que, como en todo proyecto, si no se
tiene un métrica que indique qué esta bien o qué estd mal, no se puede tener idea de
hacia donde camina el proyecto. Salcedo, L., (2010).

Los objetivos mas comunes al ofrecer un servicio a través de un sitio web son:

. Generar contactos

. Crear una base de datos de prospectos
. Generar presencia de marca

. Generar ventas

. Crear una base de datos de prospectos
. Generar presencia de marca.

Estos son los objetivos mas comunes para sitios de contenido:
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. Generar visitantes

. Generar fidelidad.

Y como éstas puede existir un sinfin de objetivos, dependiendo exclusivamente
de las necesidades especificas de cada empresa; pero es indispensable formularlos y
tenerlos en cuenta cuando se disponen a la construcciéon de un sitio web. Parte del
crecimiento de una empresa es también la evolucion de sus mismos objetivos y, una vez
alcanzados, requieren ser modificados por otros mas audaces; por supuesto esto implica
cambios en el sitio, o la creacion de otro.

Unicamente cuando se tiene bien definido el planteamiento del objetivo por el
que se desea construir un sitio web, se pueden planear las estrategias a seguir, las cuales
seran diferentes en cada caso y para cada cliente. Cuando no se tiene experiencia en
disefio de sitios web, ni se tienen conocimientos basicos de publicidad y marketing,
desarrollar un sitio web parece muy simple, pues cada disefio es muy similar.

Pareciera que destacar el nombre de la empresa y sus productos a través de una
gran cantidad de animaciones para que todo se vea bien a simple vista, ya es suficiente
para vender, pero no es asi de facil. Aunado a esto, ocurre que, cuando se plantea el
sitio al empresario, en ocasiones también ¢l desconoce sus propios objetivos, o no los
tiene claros, dando lugar a un sitio web sin éxito.

Si uno de los objetivos principales es incrementar los ingresos aumentando el
volumen de ventas, la empresa en cuestion debe definir las estrategias junto con el
disefiador o disefiadores del sitio web, pues dependiendo de la complejidad del proyecto
muchas veces se requiere de toda una platilla de profesionales para desarrollar un sitio

web y dar cumplimiento a todos los objetivos planteados.
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De acuerdo con Ingenieria Web (2010), que establece, como primer paso, que se
deben conjuntar esfuerzos para identificar el mercado hacia el cual se va dirigir la
publicidad en el sitio web, se deben analizar las necesidades y caracteristicas de compra
del mercado meta y entonces realizar un disefio orientado a vender el o los productos.
Por ello, la estrategia se debe centrar en dirigir las necesidades de los clientes hacia los
productos o servicios, resaltar clara y ampliamente las ventajas competitivas, pues es
una fortaleza unica en relaciéon con los competidores; resaltar las habilidades,
tecnologias y recursos que las diferencia de los competidores, presentar y resaltar la
calidad de los productos y servicios con el objetivo de que el cliente quede convencido
de que va a recibir algo superior a lo que espera por el precio que esta considerando
pagar. Rodriguez, G., (2010).

Domingo (2010: El objetivo de una pagina web, consultado el 18 de abril de
2010) establece que se debe considerar que el o los disefiadores de sitio web no son los
que deciden qué se va a presentar o cdmo se va a presentar el producto; su funcion es
orientar al empresario por medio de experiencia publicitaria y técnicas graficas de
disefio. Pero la presentacion del producto, servicio, bondades y caracteristicas, deben ser
realizadas y preparadas desde su esencia por un especialista del producto o servicio, el
cual tenga experiencia en el producto y en la presentacion de las bondades del producto.

Si el objetivo es establecer y brindar un servicio al cliente, resolviendo dudas en
linea, brindando toda informacion necesaria para la decision de compra, entonces las
estrategias cambian y el disefio del sitio web también cambia totalmente. Para este caso
se requiere el disefio de un sitio més amigable para el usuario; un modelo interactivo que

permita recolectar las pregunta mas frecuentes y responderlas a la brevedad posible;
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establecer vinculos directos a través del correo electronico con asesores de los productos
o servicios; incluso, si es necesario, crear dentro del mismo sitio un Chat para dar
solucion a cualquier duda e incrementar las decisiones de compra en linea.

En conclusion, Domingo (2010) refiere que el objetivo de un sitio web es Unico y
diferente en cada uno de los casos. El disefio en cada caso se debe apegar estrictamente a
los objetivos planteados por el cliente; por eso, es de vital importancia la definicion clara
de los objetivos, puesto que s6lo de esta manera se podran establecer los criterios
(estrategias) para realizar el disefio del sitio web.

2.7.4. Caracteristicas que debe reunir una pdagina web

El desarrollo de un sitio web debe ser util al mercado meta al que estd dirigido, debe
proporcionar informaciéon y servir como un vinculo de comunicacién e interactividad
con los clientes. Se debe buscar que el disefio del sitio cumpla con los objetivos
planteados por el cliente. Los visitantes deben saber que estan visitando el sitio
adecuado para un propoésito en especifico.

Por experiencia del autor de la presente tesis se considera que un sitio debe ser
rapido, pues una pagina que no carga, se tarda en cargar o no facilita el encontrar la
informacion, no va a funcionar en la web. Para ello se deben evitar las imégenes pesadas
y complejas; se deben utilizar imagenes de baja resolucion y formatos que sean faciles
de descargar, por ejemplo, el formato gif. Pasa lo mismo con las animaciones, las cuales
no deben ser excesivas (es el caso de flash). Cualquier animacion debe cumplir con el
objetivo del sitio, no se deben usar porque se ven bonitas o impactantes; deben apoyar a
la demostracion del producto y estar orientadas a lograr la venta captando la atencion,

interés y deseo del usuario.
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Se sugiere que las caracteristicas de un sitio web deben ser las anteriormente
mencionadas:

* Debe ser usable, es decir facil de usar por el segmento de mercado al que

esta dirigido.

*  Debe captar la atencion en su primera pagina, de acuerdo a las caracteristicas
de su mercado meta.

* Se tiene que desarrollar un sitio estimulante, para evitar que el usuario meta
entre y salga del sitio inmediatamente; se debe buscar siempre que el
internauta, vaya hasta la Gltima pagina del sitio.

* El sitio debe cumplir los objetivos planteados al inicio, pero también debe
ser lo mas sencillo posible.

* Hay que considerar siempre ser cortés con el disefio del sitio, disefiarlo para
que no sea cansado navegar en ¢él. No se debe abuzar del texto pequefio ni de
las iméagenes, éstas son para apoyar o sustituir al texto.

Se tienen que realizar pruebas al sitio en diferentes exploradores, la
funcionalidad cambia de un explorador a otro. Es recomendable evitar la sobrecarga de
informacion en el diseflo del sitio, se debe acudir a la usabilidad.

En conclusion, el disefio de los sitios web no es una tarea facil de realizar. Diseflar una
pagina web puede que sea una de las tareas mas sencillas, cualquiera puede crear un sitio
web incluso desde Word, Power Point u otro paquete WYSIWYG (lo que se ve es lo que
se tiene); pero disefiar un sitio que cautive la atencion del usuario, motive su interés,
despierte el deseo por el producto e incentive la compra, va mas alla del simple disefio.

Se requiere tener bien claros los objetivos que se persiguen al querer tener un sitio web;
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ademas se tienen que considerar los conceptos basicos de marketing que apoyen la
construccion del sitio y se deben considerar varios factores para disefiar un sitio web
eficaz.

2.8. Cuando utilizar un sitio web

Se debe comenzar el disefio de un sitio web cuando se tienen bien definidos los objetivos
que se buscan alcanzar con el sitio. Por otro lado, viene otra disyuntiva, la definicién
acerca de cudles productos se puede comercializar con mayor facilidad y cudles no. Es
un hecho que existen bienes o servicios que se pueden promocionar o vender con una
mayor facilidad que otros; es el caso de boletos de avidon o de autobus, boletos para un
concierto u otro tipo de entretenimiento, sorteos, libros, discos, consumibles de
papeleria, articulos de limpieza, articulos conocidos, aparatos electronicos,
medicamentos, entre muchos casos mas.

Por observacion propia, las paginas web son especialmente eficientes para
publicar productos y servicios que son buscados por aquellas personas que tienen
conocimiento y capacidad para acceder plenamente a Internet, con conocimientos del
hardware y software; para dar a conocer nuevos productos tecnoldgicos y aquellos en
los cuales se deben describir ampliamente sus bondades y sus caracteristicas, facilitando
ademads su comparacion con otras marcas.

Es mas dificil comprar un par de zapatos a través de Internet, ropa interior o un
perfume nuevo, ya que se convierte en un proceso complejo; pues en el caso de los
zapatos, por ejemplo, la gente prefiere probarselos, verificar su comodidad, disefio y el
coémo se le ven frente al espejo. La compra de un perfume es todavia mas dificil, pues se

requiere oler su esencia antes de elegir, y ni hablar de las frutas y verduras. La
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caracteristica comun de estos productos, y que impacta en la decision de compra, es que
se todos requieren de un andlisis directo y personal a través de los sentidos.

Los productos dificiles de comercializar por Internet son aquéllos en los que se
requiere aplicar los sentidos y toma de decisiones profundas; es decir, aquellas compras
en las que se tiene necesidad de tocar, oler, sentir, observar detalladamente, degustar,
escuchar, utilizando todos los estimulos sensoriales. Otra cuestion que debe tomarse en
cuenta es la interaccion social, ya que es una cuestion que Internet no satisface; nadie le
dird a un cliente en Internet como luce su traje nuevo, como luce su corbata y si ésta
combina. En la web no se puede socializar directamente con otros usuarios ni con los
vendedores. A partir de estas consideraciones, una vez que se tienen bien identificados
los objetivos que se persiguen con la creacion de un sitio web, se procede a realizar el
andlisis de sus posibles beneficios, el cual consiste en discernir si realmente es una
buena idea construir un sitio para un producto especifico o no.

En los siguientes apartados se describen las ventajas y desventajas de los sitios
web, pues toda vez que ya se tienen los objetivos de la creacion de un sitio, se debe
establecer si es viable la construccion de un sitio para un determinado producto.

2.8.1. Las ventajas de tener un sitio web

Internet se puede dirigir al usuario con precision, pues es facil ajustar un mensaje de
manera casi personal; ademds es muy alta la posibilidad de que el mensaje sea leido en
su totalidad, al disponer de mucho tiempo para esto. Un factor que agrega valor es que
cuenta con una amplia gama de posibilidades y herramientas multimedia, tales como el
video, el audio, las animaciones y la interaccion directa con el consumidor, ya que

existe la posibilidad de establecer un vinculo directo entre cliente-proveedor.
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El costo de publicar informacion sobre el negocio en un sitio en Internet puede
ser muy inferior a lo que costaria hacerlo en otros medios impresos o audiovisuales, tan
es asi que se pueden obtener sitios web gratuitos con solo contratar el servicio de
internet. La experiencia propia y de muchos evidencia las ventajas que ofrecen las
compras por Internet, y que no se consiguen visitando una tienda. Por ejemplo:

*  Seleccion ilimitada: cuando uno acude a un almacén o cualquier tienda de
servicio, existe un limitado numero de articulos en exhibicion, por
cuestiones de espacio, acomodo, etc. En el espacio cibernético no hay
limites, el limite es la cantidad que pueda almacenar la base de datos, puesto
que el distribuidor ni siquiera tiene que tener un stock; simplemente realiza
la gestion de compra venta y quizds nunca tenga contacto fisico con el
producto o articulo en cuestion.

* Comodidad: con la cantidad de trafico en las calles y la forma de vida actual
que enfrentan los consumidores, las compras por Internet permiten
realizarlas desde casa, desde la oficina y cualquier lugar donde haya una
toma eléctrica y un nodo de Internet. También es posible realizar una
consulta, la compra de un producto o servicio a cualquier hora del dia; no se
corre el riesgo de llegar tarde y encontrar cerrado el almacén o la tienda. Se
pueden hacer compras en el momento de insomnio, o a cualquier hora del
dia; sin salir de casa o de la oficina, sin tener que hacer filas para pagar vy,
ademads, sin batallar para encontrar un lugar de estacionamiento cercano a la
tienda. Tampoco es necesario llevar nunca un abrigo ni preocuparse por el

clima.
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* Velocidad: si la conexion que se tiene a Internet es de alta velocidad, se
puede conectar en el momento que desee al ciberespacio y realizar una
compra, pagar las tarjetas de crédito, el teléfono o realizar transferencias, sin
tener que hacer filas en los bancos o en las cajas. Y puede tardarse lo que
quiera explorando articulos y servicios, moviéndose por el sitio web a su
propio ritmo.

* Informacién: en Internet se pueden reunir y guardar cantidades ilimitadas de
informacion sobre cualquier producto, bien o servicio, ya que existe una
infinidad de opciones a nivel mundial. Hay cantidades inmensas de
materiales de consulta, a veces mayor que en una biblioteca (dependiendo
del tema), y todo esté al alcance en un instante. Sin problemas de distancia
se cuenta con recursos informativos mas amplios que los que pudieran
encontrarse en cualquier folleto, manual o memoria.

De acuerdo con Ferndndez (2010), las ventajas de tener una web para una

empresa son los siguientes:

* Un sitio es la publicidad mds econdémica en relacion al tiempo de
publicacion, 365 dias del ano, las 24 hs del dia.

*  Unsitio le da més personalidad, seriedad y profesionalismo a una empresa.

* Es la forma mas econémica de exponer productos. Los catdlogos en papel y
tinta pueden costar sumas elevadas, en cambio teniendo un sitio Web es

cuestion de dar la direccion y crear un catalogo on-line.
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* Si los competidores del cliente tienen un sitio, debe tener uno propio para
tener mayor seriedad. Si sus competidores no lo tienen, debe tener uno
propio para aventajar a sus competidores.

* Al no estar el cliente en la Web, el comprador que realice una btisqueda de
cierto rubro por Internet, le compraré a la competencia.

* Un sitio Web es un punto de venta mundial disponible en todo momento.
Los costos de un local pueden ascender a varios miles por mes, en cambio
los costos de un sitio en relacion con sus ganancias son infimos.

2.8.2. Las desventajas de un sitio web
De acuerdo con Flores (2010), un sitio web tiene las siguientes desventajas:

* La dificultad de algunos usuarios para diferenciar los sitios serios de los que
no lo son y la desconfianza para comprar en linea.

* La existencia en nuestro pais de fraudes por internet, limita el desarrollo de
las compras por internet.

* Lo comercializacion por internet tiene sectores de mercados muy bien
definidos y no es sencillo establecer y orientar la publicidad a un mercado
exclusivo.

Como puede observarse, las ventajas de los sitios web son muchas para aquellas

empresas que si pueden utilizar este medio, y debe utilizarse como una alternativa para

apoyar el marketing.
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3. METODOLOGIA

Existen diversas formas de realizar una investigacion. Hernandez Sampieri, Collado y
Lucio (2004) indican que el tipo de investigacion, independientemente del objeto al que
se aplique, tiene como objetivo solucionar problemas.

Existen tres principales métodos para realizar una investigacion: exploratorio,
descriptivo y explicativo. Los tres fueron analizados para identificar las herramientas
utiles para alcanzar los objetivos planteados en la realizacion de este trabajo.

Se concluyd que el método adecuado para el desarrollo del proyecto es el
exploratorio, el cual se explica a continuacion.

3.1. Método de estudio

3.1.1. Exploratorio

Segun Hernandez Sampieri, Collado y Lucio (2004) los estudios exploratorios ayudan a
aproximarse a fenomenos desconocidos, con la finalidad de incrementar el grado de
conocimiento acerca de un objeto de estudio y contribuye con ideas para efectuar de
forma correcta una investigacion en particular.

Segiin Neumann (2000) los resultados de la investigacién exploratoria no son
generalmente Utiles para la toma de decisiones, sino que pueden proporcionar la
penetracion significativa en una situacion dada. Aunque los resultados de la
investigacion cualitativa pueden dar una cierta indicacion en cuanto a “porqué”, “cémo”
y “cudndo” ocurre algo, no proporciona indicadores sobre “cuantas veces” o “cudntos.”
La investigacion exploratoria no es tipicamente generalizable.

Con base en lo anterior se determiné que la presente investigacion es del tipo

exploratoria, por los siguientes aspectos:
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* Ayuda a incrementar el grado de conocimiento acerca de un objeto de
estudio, en este caso la aplicabilidad del marketing a la creacion de paginas
web.

*  Pretende descubrir nuevos elementos de estudio, resaltando para ello los
aspectos de disefio que debe contemplar una pagina web.

* Identifica antecedentes generales del tema investigado en el marco tedrico.

* Investiga los principales problemas que presenta la generacion de paginas
web; identifica opciones de solucion; establece prioridades y sugiere
afirmaciones verificables.

3.2. Enfoque de la investigacion

A continuacién se analizaron dos enfoques en torno al método de investigacion, el
enfoque cualitativo y el cuantitativo, con el fin de determinar el enfoque que seria
utilizado.

Después del analisis se concluyo que el método cualitativo era el adecuado para

realizar el presente trabajo.

3.2.1. Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa es un mecanismo de generacion de ideas que puede ver su
utilizacion en la identificacién y jerarquizaciébn de problemas y necesidades, en
cualquier area del conocimiento.

Para Cooper (2003) la investigacion cualitativa tiene como finalidad la

descripcion de las cualidades de un objeto, sujeto o fendémeno de estudio. No trata de
cuantificar en qué grado una cualidad se encuentra en un cierto acontecimiento dado,

sino de descubrir las cualidades que presenta el objeto de analisis.
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Por su parte Sampieri, Collado y Lucio (2004) mencionan que la investigacion
cualitativa estudia los contextos estructurales y situacionales, tratando de identificar la
naturaleza profunda de las realidades, su sistema de relaciones, su estructura dinamica.

De esta forma se observa que en términos generales los estudios cualitativos
involucran la recoleccion de datos utilizando técnicas que no pretenden asociar las
mediciones con niumeros.

3.2.2. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se hizo con la finalidad de realizar la descripcion de los
conceptos de marketing aplicados a la generacion de paginas web, por lo que se tratd de
identificar las cualidades que presenta el objeto de analisis. Se procur6 profundizar en el
andlisis para obtener la méxima comprension posible del tema, y asi lograr dilucidar las
mejores practicas en cuanto a creacion de paginas web se refiere.

Lo anterior se llevo a cabo a través de métodos de recoleccion de informacion sin
medicién numérica, tales como las descripciones y las observaciones. Esta fue la forma
en que se hizo uso del enfoque cualitativo en la presente investigacion.

3.3. Estrategias metodoldgicas de investigacion

La metodologia siempre implica una reflexién y argumentacion sobre los pasos y
operaciones que el investigador tiene que dar para construir informacioén y conocimiento
sobre su objeto de estudio.

Quiroz (2003) acota que la metodologia se caracteriza por ser normativa al
(valorar), pero también es descriptiva cuando (expone) o comparativa cuando (analiza).
La metodologia también estudia el proceder del investigador y las técnicas que emplea.

De ahi que ésta auspicie la variedad de procedimientos, criterios, recursos, técnicas y
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normas practicas que el docente investigador puede aplicar segun las necesidades. Con
esta logica y hablando de investigacion, en la metodologia el investigador descifra de
manera descriptiva, por demds detallada, como piensa realizar el trabajo de
investigacion, teniendo en cuenta cada elemento.

De este modo, las estrategias metodoldgicas son las formas de lograr los
objetivos en menos tiempo, con menor esfuerzo y mejores resultados. En éstas, el
investigador amplia sus horizontes de vision de la realidad que desea conocer, analizar,
valorar, significar o potenciar. Yin desglosa las estrategias del siguiente modo:

*  Experimento

* Encuesta

*  Analisis de archivos

* Estudio de caso
3.3.1. Anadlisis de archivos
Para Yin (1994), a la accion que tiene que ver con recurrir a distintos tipos de archivos
para tratar de conocer y comprender mejor el fendmeno que se estd estudiando se le
denomina investigacion documental. Esta consiste en un proceso basado en la busqueda,
recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los
obtenidos y registrado por otros investigadores en fuentes documentales impresas,
audiovisuales o electronicas. Como en toda investigacion, el proposito de este disefio es
el aporte de nuevos conocimientos.

Esto pone de manifiesto que la investigacion de archivos es el conjunto de
procedimientos o medios que permiten registrar las fuentes de informacién, asi como

organizar y sistematizar la informacion teodrica y empirica (ideas, conceptos, hipotesis,
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datos, etc.) que contiene un libro, articulo, informe de investigacion, censo, u otros
documentos, con el fin de utilizarla para obtener un conocimiento preliminar del objeto
de estudio y/o plantear el problema de investigacion, el marco tedrico y conceptual y las
hipotesis.

Para este caso se hizo uso del andlisis de archivos tanto en libros, revistas y
manuales como en referentes electronicos.
3.4. Alcance de la investigacion
3.4.1. Objetivo de la Investigacion
El objetivo de la presente investigacion fue realizar un manual de consulta para los
estudiantes de las carreras de Tecnologias de la Informacion de las Universidades
Tecnoldgicas. Se pretende que sirva como un texto de apoyo en las asignaturas de
Desarrollo de sitios web, ya que en dichas asignaturas se proporcionan solo las
competencias y herramientas técnicas de programacion, pero no se contemplan los
criterios de Marketing basicos que debe tener un sitio web.
Poblacion a quien va dirigido.
La presente tesis esta dirigida a todos aquellos estudiantes a quienes se les instruye en
las metodologias de programacion y disefio de sitios web en las carreras de TSU en
Tecnologias de la informacion, pero cuyos planes y programas de estudio no contemplan
los factores de marketing. En este caso se encuentran las 88 Universidades
Tecnologicas del subsistema de la CGUT del pais.
Puntos de contenido
Los puntos a cubrir en el presente trabajo son los siguientes:

¢ Segmentacion del mercado de una pagina web
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* El método AIDA aplicado al disefio de sitios web

* Posicionamiento de un sitio web

* Teoria del color para el disefio de un sitio web

* Interactividad del sitio web

* Usabilidad del sitio web
3.5. Desarrollo
Esta tesis se realizO6 bajo una metodologia exploratoria, ampliando el grado de
conocimiento acerca de las aplicaciones de marketing a la creacion de sitios web y los
aspectos de disefio de los mismos. Se identificaron los aspectos generales del tema, asi
como los principales problemas que presentan los sitios web y las opciones de solucion
en lo que a problemas de marketing se refiere. Todo ello se hizo bajo el concepto de una
metodologia cualitativa y a través del método de recoleccion de informacion basado en
descripciones, observaciones y estudios de casos determinados.

En el apéndice se presenta la propuesta de un manual que pretende instruir sobre
los conocimientos bésicos para aplicar el marketing a la creacion de sitios web, y cuyo
objetivo principal es brindar apoyo a los estudiantes y profesores de la Universidad
Tecnoldgica de Querétaro, particularmente en la carrera de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion. El manual estd dirigido a aquellos que estudian y ensefan
el diseflo de sitios Web.

Se pretende que sirva como texto de apoyo en la asignatura Desarrollo de sitios
Web, en la cual se enseflan las competencias técnicas de programacion y diseflo, pero

nada sobre los criterios de Marketing que deben considerarse en el disefio.
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Se muestra como impacta en la forma de hacer negocios el internet, en cuanto
herramienta de marketing que va mas alla de la publicidad en sitios web.
La propuesta del presente manual no pretende involucrar aspectos técnicos en el disefio
de paginas web, como son la programacion de HTML, Java, Java Script, o los paquetes
“WYSIWYG”; sino mostrar, de forma alternativa y fuera de los planes y programas de
estudio, conceptos fundamentales de marketing indispensables para el disefio de sitios
web que no son incluidos en los planes y programas de asignatura del analisis y disefio
de sitios web. El proposito es que los egresados de las carreras de TIC de la
Universidades Tecnoldgicas, que son excelentes desarrolladores de sitios web y conocen
y manejan las técnicas para crear disefios, no caigan en el error de saturar de
animaciones en flash, ni se limiten a agregar imagenes con mucha resolucion y nitidez,
o a crear paginas llenas de colores brillantes con fondos musicales de temas de moda.
Es necesario que ademas de ser capaces de crear paginas web contemplen los
fundamentos de marketing a la hora de crearlas, aspecto fundamental para su éxito.

Siguiendo y aplicando al disefio de sitios web los conceptos que aqui se
explican, se lograra obtener sitios web atractivos que logren la venta y los objetivos
planteados.
3.6. Descripcion del Manual
El presente manual se dividio en seis apartados. En el primero se presenta la
“segmentacion del mercado de una pagina web”. En €l se trata de establecer a quién va
dirigido el sitio en cuestion, haciendo un andlisis para identificar a los grupos de
consumidores y sus necesidades especificas, y a partir de este punto disefiar el sitio,

basandose en las caracteristicas y gustos del grupo a quien se dirige.
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En el segundo apartado se describe el “método AIDA aplicado al diserio de sitios
web”. En €l se analiza la formula nemotécnica AIDA (Atencién, Interés, Deseo, y
Acciodn), la cual es un proceso que bien aplicado ayuda a lograr que el mercado meta
compre los productos o servicios que se ofrecen.

En el tercer apartado se trata el “posicionamiento de un sitio web”, donde se
analiza como un producto o servicio es percibido por el segmento de consumidores al
que esta dirigido, y qué se debe hacer para aparecer en los primeros lugares cuando se
realiza una buisqueda en los buscadores.

En el cuarto apartado se aborda la “teoria de los colores para el diserio de sitios
web”, tratando a los colores como un medio para ejercer una influencia directa sobre el
mercado meta. Se explica cémo utilizar los colores para estimular los sentidos e
influenciar el comportamiento y la forma de percibir el mundo real.

En el quinto apartado se estudia la “interactividad del sitio web”. Se describen
las herramientas y métodos que se otorgan al usuario para que pueda comunicarse con el
proveedor de servicios y cumplir con los objetivos que se persiguen con el disefio del
sitio web. Se busca quitarle al internet el estigma de ser un medio impersonal, y
convertirlo en una oportunidad de didlogo, de contacto directo y personal con el cliente.

En el ultimo apartado se trata la “usabilidad del sitio web”, donde se explican
las caracteristicas de disefio que le permiten a la pagina ser abordada facilmente por el
mercado al que va dirigida la publicidad. Se analizan temas como el disefio de la
pagina, sus funciones, mensajes, contenidos, contrastes, el uso de los colores, la
saturacion de entidades, los enlaces y el tamano de letra, aspectos que ayudan a hacer

agradable la navegacion de los usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como resultado de esta tesis se obtuvo el “Manual para aplicar el marketing a la
creacion de paginas web”, el cual es un recurso util para que los estudiantes tengan los
elementos y visualicen que el disefio de un sitio web va mas alld de insertar texto,
figuras, fotografias y animaciones que aportan informacion sobre el producto o servicio
publicitado. En este manual se presenta una breve explicacion de los factores de
Marketing que deben tomar en cuenta los alumnos en el desarrollo de un sitio web, con
el objetivo de que tenga oportunidad de competir en Internet contra los millones de
sitios presentes en el mismo. Se pretendid sembrar la inquietud por la investigacion de
cada uno de los factores mercadoldgicos mencionados en el presente trabajo, asi como
crear conciencia de la importancia que tiene el tomar en cuenta esos factores en caso de
incursionar en el disefo de sitios web como una profesion o una actividad freelance. Los
temas representan una introduccion a cada uno de los aspectos importantes para generar
una pagina web exitosa, ademds de presentar un panorama informativo, ya que cada
factor de marketing mencionado es una especialidad en si mismo; son temas profundos y
complejos, y estan en constante cambio, como el mismo Internet y las tecnologias de la
informacion, las cuales son su base.

Finalmente, se espera que este manual sirva como guia y herramienta a todos los
alumnos de la carrera de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion del subsistema
de Universidades Tecnologicas que deseen incursionar en el desarrollo de sitios web

como freelancers.
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Prélogo

Somos muchos los estudiantes que en mas de una ocasion nos hemos
encontrado con la necesidad de disefar y crear una pagina web, y es que hoy en
dia es algo muy comun en los medios de telecomunicacion, diariamente visitamos
sitios web, para hacer tareas, chatear, conocer personas, leer , buscar

promociones, etc.

Pero ¢Como empezar?, ;Qué es lo que debe de tener?, ;Qué debe de
satisfacer?, empiezan a surgir tantas preguntas, que no sabemos ni por donde
empezar, y hacemos nudos de ideas. Iniciamos creandola, sin un previo disefio o
analisis de requerimiento, lo que da por resultado deficiencias, insatisfaccion con
el resultado mostrado en nuestro sitio web, esto puede provocar invertir mas

tiempo haciendo correcciones y en algunos casos mayor costo.

La causa es la carencia de informacién, o no leer acerca de como disefar
un buen sitio web, los requerimientos necesarios para éste, y nunca tenemos
contemplado el marketing en un sitio web. Cosas tan sencillas como el color,
¢ Como puede beneficiar o perjudicar a éste?, el posicionamiento ¢Para qué te
sirve? y ;COomo puedes hacer que éste sea de los primeros en aparecer en los
motores de busqueda y los robots?, ;Como satisfacer las necesidades que se
requieren?, aqui es donde comienza la utilidad de este Manual de Marketing
aplicado los sitios web.

En mi opinidon me parece un apoyo excelente para los estudiantes de la
Carrera de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién Area redes y
telecomunicaciones, ya que las asignaturas contemplan unicamente los
conocimientos técnicos, no asi los conceptos mercadolégicos que son muy
importantes y ademas son factores de éxito en la concepcion de un sitio web y los

resultados obtenidos en el mismo.



Alma Jared Tapia Trejo
Estudiante de quinto cuatrimestre de la Carrera de Tecnologias de la informacion,
area redes y telecomunicaciones; en la Universidad Tecnolégica de Querétaro.



Conceptos de Marketing que Deben Considerarse en el
Diseno de Sitios Web

1. INTRODUCCION

El objetivo del presente Manual es brindar apoyo para los estudiantes y profesores
de la Universidad Tecnoldgica de Querétaro, particularmente en la carrera de
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion. Este manual esta dirigido a
aquellos que estudian y ensefian el disefio de sitios Web. Se pretende que sirva
como texto de apoyo en la asignatura de Desarrollo de sitios Web, en la cual se
ensefa unicamente la parte técnica: programacion y disefio, pero nada sobre los

criterios de Marketing que deben considerares en el disefio de un sitio Web.

Es necesario asimilar que Internet va mas alla de ser un medio de
comunicacién, pues impacta en la forma de hacer negocios y es ya una
herramienta de marketing muy eficiente que va mas alla de la simple publicidad
en sitios web. Por la interactividad que presenta, es el medio mas adecuado para
estar en contacto con el cliente, pues proporciona servicio de forma inmediata
personal o impersonal de acuerdo a las preferencias del usuario. Asi que se
puede decir que Internet mas que un canal de comunicacion: es una herramienta
integral de marketing.

Internet ha transformado la forma de hacer compras, en la que los
disefiadores de sitios web no pueden dejar de lado la opcion de marketing si no
quieren perder algun nicho de mercado. La facilidad, velocidad y comodidad que
representa el realizar compras por Internet gana terreno dia con dia. La World
Wide Web (WWW) no pertenece solo a las grandes empresas, es una
herramienta elemental también para la pequefia y mediana industria, para los
freelancers y cualquier persona fisica o moral que desee comunicar, informar,

vender o comprar algo en la web o bien, simplemente buscar entretenimiento.



La forma de hacer negocios por internet se vende ya por si sola; ahora las
empresas ven como una necesidad incorporar sus estrategias de marketing a
través de sitios web, ya sea para publicitar sus productos o servicios, para
posicionar su marca, incrementar el volumen de ventas de productos o servicios,
expandir el territorio de ventas, lanzar nuevos productos o servicios, establecer
una relacion directa con el cliente, establecer presencia dentro de la comunidad
de negocios en linea, incrementar la lealtad de los clientes o reforzar la imagen,
entre otras. Sin lugar a dudas, la mayoria de las estrategias de marketing pueden

ahora ser apoyadas por el fenomeno Internet.

La propuesta del presente manual no pretende involucrar aspectos
técnicos en el disefio de paginas web, como son la programacion de HTML, Java,
Java Script, o los paquetes “WYSIWYG”, sino mas bien mostrar, de forma
alternativa y fuera de los planes y programas de estudio, conceptos
fundamentales de marketing indispensables para el disefio de sitios web, que no
son incluidos en los planes y programas de asignatura del analisis y disefio de
sitios web. El proposito es que los egresados de las carreras de TIC de la
Universidades Tecnoldgicas, que son excelentes desarrolladores de sitios web y
conocen y manejan las técnicas para crear disefios, no caigan en el error de
saturar de animaciones en flash, ni se limiten a agregar imagenes con mucha
resolucion y nitidez, o a crear paginas llenas de colores brillantes con fondos
musicales de temas de moda. Es necesario que ademas de ser capaces de crear
paginas web contemplen los fundamentos de marketing a la hora de crearlas,
aspecto que considero fundamental para su éxito.

Siguiendo y aplicando los conceptos que aqui se explican al disefio de
sitios web se lograra obtener sitios web atractivos, que logren la venta, con los

objetivos planteados.



Por lo tanto el manual propuesto un recurso util para que los estudiantes
tengan los elementos y visualicen que el disefio de un sitio web va mas alla de
insertar texto, figuras, fotografias y animaciones que aportan informacion sobre el
producto o servicio publicitado. En este manual se presenta una breve
explicacion de los factores de Marketing que deben tomar en cuenta los alumnos
en el desarrollo de un sitio web, con el objetivo de que tenga oportunidad de
competir en Internet contra los millones de sitios presentes en el mismo. Se
pretendié sembrar la inquietud por la investigacion de cada uno de los factores
mercadologicos mencionados en el presente trabajo, asi como crear conciencia
de la importancia que tiene el tomar en cuenta esos factores en caso de
incursionar en el diseio de sitios web como una profesibn o una actividad
freelance. Los temas representan una introducciéon a cada uno de los aspectos
importantes para generar una pagina web exitosa, ademas de presentar un
panorama informativo, ya que cada factor de marketing mencionado es una
especialidad en si mismo; son temas profundos y complejos, y estan en
constante cambio, como el mismo Internet y las tecnologias de la informacion, las

cuales son su base.

Finalmente, se espera que este manual sirva como guia y herramienta a
todos los alumnos de la carrera de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
del subsistema de Universidades Tecnoldgicas que deseen incursionar en el
desarrollo de sitios web como freelancers. Asimismo se busca sembrar en ellos la
inquietud por investigar y adentrarse en el mundo del marketing para evitar que
los sitios web que realicen no alcancen los resultados deseados.

El presente manual esta dividido en seis apartados. En el primero se
presenta la segmentacion del mercado de una pagina web, en el que se trata de
establecer a quién va dirigido el sitio en cuestion, haciendo un analisis para

identificar a los grupos de consumidores y sus necesidades especificas; y a partir
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de este punto disefar el sitio, basandose en las caracteristicas y gustos del grupo
a quien se dirige el sitio web.

En el segundo apartado se trata el método AIDA aplicado al disefio de
sitios web. En él se analiza la férmula nemotécnica AIDA (Atencién, Interés,
Deseo, y Accién), la cual es un proceso que bien aplicado ayuda a lograr que el
mercado meta compre los productos o servicios que se ofrecen.

En el tercer apartado se trata el Posicionamiento de un sitio web, donde se
analiza como es percibido un producto o servicio por el segmento de
consumidores al que esta dirigido, y qué debe hacerse para aparecer en los
primeros lugares cuando se realiza una busqueda en los buscadores.

En el cuarto apartado se trata la Teoria de los colores para el disefio de
sitios web, tratando a los colores como un medio para ejercer una influencia
directa sobre el mercado meta. Se explica como utilizarlos para estimular los
sentidos e influenciar el comportamiento y la forma de percibir el mundo real.

En el quinto apartado se estudia la interactividad del sitio web. Se
describen las herramientas y métodos que se otorgan al usuario para que pueda
comunicarse con el proveedor de servicios y cumplir con los objetivos que se
persiguen con el disefio del sitio web. Se busca quitarle al internet el estigma de
ser un medio impersonal, y convertirlo en una oportunidad de dialogo, de
contacto directo y personal con el cliente.

En el ultimo apartado se trata la usabilidad del sitio web, donde se explican
las caracteristicas de disefio que le permiten a la pagina ser abordada facilmente
por el mercado al que va dirigida la publicidad. Se analizan temas como el
disefio de la pagina, sus funciones, mensajes, contenidos, contrastes, el uso de
los colores, la saturacion de entidades, los enlaces y el tamafio de letra, aspectos
que ayudan a hacer agradable la navegacion de los usuarios.
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MANUAL PARA APLICAR EL MARKETING A LA
CREACION DE PAGINAS WEB

1. Segmentacién de mercado en una pagina web

Lo primero que debe saberse al intentar concebir un sitio web es a quién va
dirigido. Esto se conoce como la “segmentacién de mercado” y es todo un
proceso en si mismo, que consiste en hacer un analisis para identificar el o los
grupos de consumidores que tienen caracteristicas propias, asi como las
necesidades especificas del producto o servicio que se ofrece un el sitio que se

plantea construir.

Con este proceso se busca encontrar al grupo a quien se va a dirigir el
sitio web, de modo que el sitio se disefie con base en las caracteristicas y gustos

de ese grupo.

El mercado objetivo no se puede establecer de manera arbitraria, sino que
se deriva del reconocimiento de que el total de mercado de internet esta hecho
de subgrupos llamados segmentos. Estos segmentos son grupos homogéneos
(por ejemplo, las personas en un segmento son similares en sus actitudes sobre

ciertas variables).

Debido a esta similitud dentro de cada grupo, es probable que todos
respondan de modo similar a determinadas estrategias de marketing. Es decir,
probablemente tendran las mismas reacciones acerca del marketing mix de un
determinado producto, vendido a un determinado precio, distribuido en un modo
determinado y promocionado de una forma dada. Los requisitos para una buena

segmentacion para internet son:
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* Homogeneidad en el segmento

* Heterogeneidad entre segmentos

* Estabilidad de segmentos

* Los segmentos deben ser identificables y medibles

* Los segmentos deben ser accesibles y manejables

* Los segmentos deben ser lo suficientemente grandes como para ser
rentables

Particularmente para un disefiador de sitios web, la segmentacion de su
mercado ya no es un universo o un grupo heterogéneo, es un mercado muy
especifico y dividido por si mismo. Por ejemplo, como ya se menciono, tienen que
ser personas que conozcan el manejo de una PC; que tengan acceso a Internet, y
que sepan como utilizar un navegador y un buscador para encontrar un producto
o satisfacer una necesidad. Ese seria su mercado heterogéneo o su universo.

Para segmentar mercado, se tendra que partir del producto o servicio que
se desea publicitar. Después se precisan los objetivos que se pretenden alcanzar
con la publicidad, asi como las metas y estrategias. Luego se define el segmento
de mercado: si son mujeres u hombres a quienes se va dirigir la publicidad, si son
adultos o nifios, si es nacional o internacional el area de cobertura. Sélo una vez
que se ha definido el segmento de mercado se comenzara con el disefio del sitio
web: escoger colores de disefio, figuras, esquemas y animaciones, entre otros,
contemplando todos aquellos factores que lleven al mercado meta a la compra.

Es importante para el disefio de sitios web identificar los grupos metas,
pero sin caer en el error de muchos disefiadores que, en su afan de definir a un
grupo, lo crean; por lo que los resultados nunca van a concordar con los objetivos
de la publicidad en el sitio web. Los segmentos del mercado meta se deben
identificar en funcidn de las caracteristicas de los consumidores a los que se
desea llegar con el sitio web, y no basandose en los productos o servicios que

satisfacen al mercado.
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Figura1. Marketing para la creacion de paginas web.

Marketing para
creacion de
paginas web

Segmentacion del
mercado en una
pagina web

Tipo de producto Hacia quienva a ir

dirigido.

gue se va a vender
0 promover

Ventajas de la segmentacion del mercado para el disefio de un sitio web

La segmentacion del mercado para el disefio de un sitio web es una las primeras
actividades de analisis por parte del disefiador, ya que con base en esto se
obtendran resultados positivos o negativos. Al analizar el segmento del mercado,
el disefiador podra conocer el tamafo del mercado al que pretende dirigirse, que
es lo mismo que realizar un estimado del numero de personas que pueden

comprar el producto.
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Quizas ésta no sea una tarea que deba realizar un freelancer, o un Técnico
Superior Universitario (TSU) en sistemas informaticos, pero si deben conocer las
caracteristicas y el mercado meta para poder realizar el disefio con base en ello.
Asi que, de no ser su tarea, debe pedir esa informacién al departamento de
marketing o a la empresa en cuestion.

Cuando se conoce el mercado meta, se puede establecer la planeacion, las
estrategias y las herramientas necesarias para disefiar el sitio web. No es lo
mismo disefar un sitio para publicitar ropa interior femenina, que ropa interior
para caballero; con base en esta segmentacion se requieren diferentes colores y
mensajes de cierre de ventas. Con la segmentacion del mercado se puede
identificar plenamente a los integrantes del mercado meta; y plenamente significa
todo lo que nos ayude a conocer el comportamiento de compra. Partiendo de
esto, se podra decidir la complejidad de la redaccion de la publicidad, los

términos técnicos a emplear o la misma profundidad de los mensajes.

La segmentacion permite conocer los horarios y las actividades que realiza
un determinado consumidor: cdmo compra, con respecto a qué toma la decision
de compra, como se puede inducir el deseo y la necesidad de la compra; es decir
se puede saber cuales son las fibras que es necesario tocar para inducirle a
comprar. Asi mismo, al establecer un grupo target se puede determinar sus
deseos, gustos y necesidades. La segmentacion permitira mejorar el
aprovechamiento de recursos del webmaster o del disefiador, y de los mismos
internautas; al mismo tiempo incrementa la satisfaccion del mercado target. Sobre
todo evita desperdiciar recursos, porque ahora se sabe a quiénes se debe dirigir

la publicidad y a quiénes no.
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Figura 2. Ventajas de la segmentacion del mercado.
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Proceso de segmentacion

Segun Kotler (2007), para segmentar un mercado se debe seguir un proceso
simple, que consiste en la Delimitacion del area de mercado; en esta parte el
disefiador debe intuir o calcular el area del mercado al que desea impactar y en la
que quiere trabajar. Generalmente consiste en la parte geografica que deseamos
impactar, si es unicamente en la ciudad, si es una region en particular, por
ejemplo la zona bajio del pais o la zona norte, toda la Republica Mexicana (el
pais) o todo el continente, otros continentes o si deseamos penetrar al nivel
mundial.

Se debe tomar en cuenta que entre mas crece el area geografica, mas
dificil se vuelve pegarle al mercado meta, y mas dificil se vuelve el disefio de un
sitio web. Porque quizas se conozcan algunas caracteristicas del mercado en la
ciudad en la cual vive, tales como los criterios de compra y conoce la cultura; pero
cuando se mueve hacia otra ciudad cambian las variables de segmentacion:
cambia la cultura, los estilos de vida y muchos otros factores. Un mensaje
publicitario dirigido al sureste del pais no puede disefiarse igual que un mensaje
para la zona norte del pais, hablando de un producto especifico.

Figura 3. Proceso de segmentacion.

kotler 2007

Se refiere a qué
parte del mercado
se va a delimitar
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Identificacion de las variables de segmentacion

Una vez definida la situacion geografica y las decisiones comentadas en el
parrafo anterior, viene el momento de decidir las variables que van a diferenciar
al mercado meta, para el disefio del sitio web. Por ejemplo, si el cliente o las
necesidades propias son la publicidad de un salén de fiestas al norte de la ciudad,
primero se requiere saber cual es el nicho del mercado, qué eventos son los que
le producen una mayor rentabilidad: bodas, XV afos, fiestas infantiles; aqui
vendria la primera decision sobre las variables de segmentacion: a quién debe
dirigir su publicidad, al sexo masculino o femenino; a quién debe impactar; cuales
seran sus colores basicos para llamar la atencion en un hombre o una mujer. Los
detalles seran infantiles o elegantes.

Como se puede observar, para realizar un disefio se requiere conocer bien
su producto o servicio para tener éxito. Después se tiene que determinar a qué
clase social estara dirigido el mensaje; por ejemplo: alta, baja o media.
Seguramente a estas alturas ya se tendra una buena segmentacion del mercado
al que desea llegar en la zona norte de la ciudad, tal vez hasta se llegue al
acuerdo en cubrir toda la ciudad. Habra que preguntarse si una vez realizada la
segmentacion del mercado, y resuelto (mentalmente en esbozo) el disefio
publicitario, vale realmente la pena publicar un sitio web para este sector.

Es necesario calcular cuanta gente conforma este segmento y cuantas de
esas personas tienen acceso a Internet. Quizas la publicidad que requiere este
negocio no sea un sitio web; quizas lo mejor sea un periodico local, volanteo o un
método mas certero que llegue realmente al segmento de mercado que requiere

de este servicio.
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Figura 4. Identificacion de variables.

identificacion de las variables de
segmentacion

écuadl es el nicho del mercado?

éAquién debe dirigir la publicidad?

Segmentacion en funcioén de las variables identificadas en el punto anterior
Después de que ya surgieron tantas preguntas, y luego del analisis, vienen las
respuestas. En esta parte del proceso el diseinador debe definir las variables
identificadas; en este momento el disefiador y su cliente han decidido seguir con
la publicidad del sitio web. Desean dirigirse hacia la clase media, por ejemplo, y
detectaron que la decision para escoger el saldén lo toma generalmente la mujer,
ya sea para una boda o el festejo de un aniversario. Ademas, en este momento ya
se tienen herramientas de decision para comenzar el disefio web y se sabe
cuanto se puede gastar en tratar de alcanzar este segmento del mercado.
Finalmente, viene la identificacion de las caracteristicas de cada segmento.
Esta es la parte mas interesante de la segmentacion del mercado, es donde se
identifican totalmente las caracteristicas de cada segmento; por ejemplo, para el
caso presentado, se debe identificar la edad casadera promedio de las damas,
cuantas existen, el promedio de ingreso, las costumbres de las fiestas, entre otras

mas.



19

Figura 5. Segmentacion de variables ya identificadas.

Segmentacion en funcion de

las variables ya identificadas

Identificacidn de las
caracteristicas de cada segmento

Variables de segmentacion de mercados

Existen algunas variables simples que ayudan a realizar la segmentacién del
mercado y que son facilmente diferenciables, aun sin conocimiento previos de

marketing y de segmentacion de mercados, por ejemplo:
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Figura 6. Variables de segmentacion de mercados.

Variables de

segmentacion
de mercados

Variables Variables de

psicograficas uso

* Segmentacion demografica: son variables estadisticas, de acceso
relativamente facil, ya que son recogidas por medio de censos a los que
tiene acceso el dominio publico, permitiendo calcular el tamano del
mercado meta, por ejemplo:

» Edad: bebés, nifios, adolescentes, adultos jovenes, adultos
maduros, adultos mayores, ancianos. Ejemplos:
www.bebes.net, www.todobebe.com, www.bebesymas.com.

= Sexo: masculino, femenino, homosexuales. Ejemplos:

WWw.paramujeres.com, www.nosotras.com,
www.enfemenino.com, www.mujeractual.com,
www.menshealth.es, www.parahombres.com,

www.avenidagay.com.
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= Estado civil: soltero, casado, divorciado, viudo. Ejemplos:
www.be2.com.mx/Solteros, www.matchs.com,
www.mexicancupid.com, www.encuentrosenred.com.
= Religidon: catolica, protestante. Ejemplos: www.vatican.va,
www.catolicos.com, www.extj.org.
= Tipo de vivienda: zonas rurales, vivienda popular, interés
social, residencial, exclusiva, etc. Ejempilo:
www.infonavit.gob.mx
» Lugar de residencia: urbano, rural, capital, ciudad grande o
pequena, poblados rurales, etc.
» Raza: indigena, europea, asiatica, negra y cualquier tipo de
mestizaje.
= Caracteristicas fisicas: altos, medianos, pequefios, gordos,
flacos robustos, fornidos, etc. Ejemplos:
www.malditosflacos.com, www.gordos.com.
Segmentacioén socioecondmica: son las variables que tiene que ver con la
economia y el status social.
Nivel de ingreso: se pueden clasificar en determinados intervalos; por
ejemplo de 10,000 a 15,000 pesos mensuales, etc. Puede ser también de
acuerdo al numero de salarios minimos, ingreso familiar (conyuges), sueldo
individual, sueldo neto, sueldo bruto.
Nivel de educacion: personas con postgrados, especificamente con
doctorado, maestria, especialidades, licenciaturas, TSU, ingenierias;
incluso especialidades: contadores, doctores, eléctricos, electronicos,
administradores, licenciados en lenguas, etc.; con bachillerato, bachillerato
inconcluso, secundaria, primaria, analfabetas, etc. Cada una de estas
clasificaciones y subclasificaciones responde a un determinado estimulo de
publicidad y cada uno es un segmento de mercado.
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* Profesion: puede ser la carrera profesional mencionada en las variables
anteriores o bien, una profesion puede ser una especialidad no
necesariamente considerada como profesion dentro de la sociedad.

* Clase social: alta, media, baja; o mas especifica: aristocratas, alta-alta,
alta-baja, media alta, media baja, baja alta, baja-baja, grupos marginales.

Variables geograficas: éstas son las variables del medio ambiente en el
que se desenvuelve el sujeto al que deseamos venderle, y en donde se originan
las diferentes personalidades, las costumbres de cada una de las diferentes
sociedades, por cuestiones puramente geograficas. Por ejemplo:

* La zona geografica

* Las condiciones geograficas
* Laraza

* Eltipo de poblacion

Variables psicograficas. Estas son las variables que mas impactan en la
decision de compra. Estas variables son dificiles de percibir a simple vista asi
como medir, y son los mas importantes para posicionar y comercializar un
producto. Algunos ejemplos son:

* Grupos de referencia

* Clases sociales

* Personalidad

* Cultura

* Ciclo de vida familiar

* Motivos por los que compran
* Nivel de extroversion

* Grado de innovacion

e Caracteristicas culturales



23

Variables de uso: por ejemplo:

Frecuencia de uso
Cantidad de uso
Ocasion de uso
Oportunidad de uso
Tasa de uso
Lealtad de marca

Disposicion de compra

Segmentacién por estilo de vida. La segmentacién por estilo de vida son

categorias que involucran varios criterios de los ya mencionados y, que en

ocasiones es necesario definir de acuerdo al tipo de producto o servicio que se

desea publicar; como, por ejemplo, personas aventureras y con poder econdémico,

intrépidas, con determinada caracteristicas en valores, actitudes vy estilos de vida
(VALS).
Caracteristicas de un segmento de mercado

Una vez que se ha realizado el analisis del segmento del mercado, se deben

obtener al menos las siguientes caracteristicas para comenzar a establecer el

disefo de sitio web:

Magnitud del segmento de mercado: el segmento del mercado al que
deseamos dirigir la publicidad debe ser medible; se debe conocer el
numero aproximado de personas a las que les estaria llegando la
publicidad. Es necesario para conocer si el esfuerzo de realizar la
publicidad y el marketing es costeable.

Diferenciacion del segmento de mercado: el segmento de mercado debe
ser diferenciable, es decir la respuesta a la publicidad de este segmento
debe ser distinta al de otro mercado diferente; debe responder de forma

distinta al programa de marketing de otros productos.
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* Accesibilidad: la publicidad debe ser accesible para este segmento de
mercado, el mensaje debe llegar de forma integra, clara, sencilla y precisa,
siendo unas de las principales caracteristicas que debe reunir un sitio web.
Ello depende exclusivamente del webmaster, el disefiador del sitio y su
plantilla, si es que esta compuesto por un grupo de trabajo.

* Cumplimiento de expectativas: se debe asegurar de que se tiene la
capacidad de cumplir las expectativas de lo que se esta publicando en el
sitio web; respuesta a la demanda, calidad, atencion, servicio al cliente,
capacidad de respuesta entre otros, es un compromiso que se adquiere
cuando se publica y es una regla de oro en las relaciones comerciales.

* Rentabilidad: el segmento de mercado al que esta dirigida la publicidad
debe ser rentable; es decir, el costo de la inversion de publicar en un sitio
web debe justificar la inversion. Por esta razon, es importante tener bien
claros los objetivos que se buscan al disefiar un sitio web y publicarlo, ya
que si el objetivo es el incremento en las ventas, éstas se tienen que ver
reflejadas desde que se publica el sitio en la web, por lo que se debe

evaluar el costo beneficio.

Investigacion del mercado por medio del mismo sitio

Una vez que se ha analizado el segmento de mercado y con base en esto y otros
conceptos basicos de marketing, se procede al disefio del sitio; es bien sabido
que todo sitio web requiere de mantenimiento y monitoreo cuando entra en
funcionamiento, donde parte del monitoreo es el conteo de visitas. La
investigacion del mercado en el mismo sitio web puede ayudar a entender las
razones por las que los clientes lo visitan, lo que puede llevar a una
segmentacion todavia mas precisa del segmento del mercado al que se debe

enfocar el disefo.
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2. El método AIDA aplicado al diseno de sitios web

La publicidad a través de los sitios web es una forma relativamente nueva de
comunicacién que posee caracteristicas especiales de marketing y sobre el
proceso de ventas; desgraciadamente no todos los disefiadores de sitios web son
especialistas en marketing, ni son publicistas o vendedores.

En el proceso de ventas y técnicas de ventas existe una formula
nemotécnica conocida como AIDA (Atencion, Interés, Deseo, y Accion),
considerada por los expertos en ventas como un proceso que se debe atender
para lograr que una persona de nuestro segmento de mercado compre nuestros
productos o servicios. De acuerdo con la naturaleza humana, la reaccién de una
persona a la oferta obedece a estos cuatro pasos, estados de animo o actitudes

mentales del método AIDA.

Figura 7. Método AIDA.

Para Fajardo (2005), este método nos dice que para que alguien llegue a la
accion de comprar un producto o servicio se requiere primeramente que tenga la
necesidad o el deseo de adquirir el producto o servicio. Aqui entra en juego la
pericia del disefador del sitio web, para resaltar las caracteristicas del producto,
exponer los beneficios, mostrar qué puede hacer el producto por el cliente y

cémo va a simplificarle la existencia al adquirir ese producto.
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Es de vital importancia resaltar la diferencia que tiene el producto con
respecto a los competidores. No basta con simplemente colocar una fotografia del
producto junto a sus caracteristicas ya impresas en la caja; se deben buscar
imagenes simples que resalten las cualidades y las caracteristicas del producto.
Es importante demostrar las cualidades y caracteristicas del producto, debe

captar la atencion y, sobre todo, generar el deseo de adquirirlo.

Atencion
La atencion es la polarizacion de los sentidos sobre algo en particular, la
aplicacion y analisis de nuestra mente a un objeto; este analisis es capaz de
despertar nuestra atencion particularmente hacia un objeto o una idea, entre gran
cantidad de ofertas y estimulos comerciales que nos ofrece la radio, la television,
la navegacion por Internet, los volantes, los periddicos, los espectaculares. Esto
nos da una idea clara de por qué es necesario segmentar el mercado y no
desperdiciar recursos hacia un mercado al que no le interesa el producto o
servicio. Asi es que soOlo escucharemos, observaremos y analizaremos;
escucharemos solo aquello que nos interese y se relacione con nuestras
actividades, es decir, aquello que capte nuestra atencién.

¢, Como se puede captar la atenciébn a través de nuestro sitio web?
Primeramente pegandole al mercado meta, a aquellos que tengan relacion con los
productos y servicios que estamos publicitando. La Atencion se otorga solo a
aquello que tiene relacién con nosotros, con nuestro trabajo, con nuestra forma
de vida, con nuestros deseos y necesidades. Atenderemos solo aquello que nos
agreda, que nos ponga en peligro , que nos guste o nos disguste, que nos
halague, nos ofenda, etc., en pocas palabras, que logre impactarnos y hacernos
voltear en ese momento hacia el mensaje. De acuerdo con las bases psicoldgicas
le ponemos atencidn a todo lo que afecte a nuestro ego.
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Captar la atencion en un sitio web

Para captar la atencion a través de un sitio web se deben utilizar frases que
resalten los beneficios del producto que se esta publicitando, resaltar qué puede
hacer el producto por el cliente, como le simplifica la existencia, como le ayuda a
maximizar sus utilidades, cuanto tiempo le permitira ahorrar con el sistema que
se le muestra. No basta con mostrarle el producto, busque una frase que lo
describa y que al consumidor le impacte o llame su atencion.

También se puede captar la atenciéon del consumidor mostrando en la
pagina principal algo chusco, divertido o que esté fuera de lugar. El caso de
Kinast (2010) sugiere utilizar estrategias fuera de lugar, como por ejemplo, un
gato sobre el teclado de la computadora, o bien algo que no esta donde debiera
estar. Pero se debe tener mucho cuidado en el uso de estas tacticas, pues deben
estar relacionadas con el tema de producto que estamos publicitando. Nunca hay
que hacer una obra de arte de un sitio web. Se puede caer en el error de hacer un
sitio muy divertido, al cual muchas personas entren solamente para ver su imagen
divertida, bajarla y colocarla en su escritorio 0 generar una cadena por correo. Por
eso es necesario concentrarse en el producto y en las necesidades del cliente.

Cada vez que inserte una fotografia, una imagen, un mensaje preguntese
por qué lo esta haciendo y qué espera lograr con ello para llamar la atencion del
cliente y generar la necesidad de compra. Si no se encuentra una respuesta,
entonces quizas haya que reorientar el disefio. No caiga en el error de llamar la
atencion del consumidor para trasladar su interés a otro punto lejos de la venta.

Un ejemplo de esto es un error muy comun en los disefios de sitios
orientados al mercado masculino entre los 15 y 25 afios de edad. Para captar la
atencion utilizan una chica guapa en bikini, el internauta entra, se deleita con la
chica y no sabe qué se vende, porque se centra tanto en la chica que le da toda

la atencién a ella y le da poca o nula atencién al producto a vender.
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Interés

El interés se da cuando uno comienza a admitir que le interesa el producto o el
servicio; uno quiere conocer mas sobre las caracteristicas, precio del producto o
servicio, es decir, ya hay una inclinacion hacia la publicidad. Kinast (2010) define
al interés como el objetivo que perseguimos al captar la atencion. Agrega que es
como una atencidon continuada sobre algo, como una forma de curiosidad no

satisfecha.

Técnicas para captar el interés del consumidor a través de un sitio web
Ciertamente es mucho mas facil aplicar el método AIDA en una presentacion de
ventas personales, ya que en éstas es mas facil captar el interés del cliente a
través de los ademanes, la modulacion de la voz, la forma de observar el producto
y las preguntas que hace sobre el mismo. Pero en la web, se tiene la desventaja
de que no se puede observar este tipo de conducta para ganar el interés. Aqui es
donde debe entrar la destreza del disefiador del sitio web. Para atraer el interés a
través del sitio, se tiene que hablar el lenguaje del consumidor, conocer las
caracteristicas técnicas del producto y resaltarlas, después de haber lanzado el
anzuelo (atencion).

Futrell (2000) aconseja que se determinen los motivos importantes de
compra del cliente para captar el interés. Preguntese qué es lo que motiva a un
consumidor de su mercado meta a comprar el producto, qué necesidades son las
que satisface el producto: necesidades de realizacion personal; necesidades
personales de estatus, respeto, prestigio; necesidades sociales: amistad, amor,
sentido de pertenencia; necesidades de seguridad: dafios, salud, economia;
necesidades fisiologicas. Luego destaque las caracteristicas del producto en
base a este analisis. Lleve el interés hacia el producto y la utilidad que va a
brindar; concéntrese en indicarle al cliente qué y cdémo va a satisfacer sus

necesidades el servicio o producto que le ofrece.
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Otra forma de despertar el interés, una vez que se tiene la atencion, es
hablar el mismo lenguaje del comprador, sin utilizar un lenguaje sofisticado, pero
si técnico, acerca del producto o servicio que estamos publicando. Se debe incluir
alguna nota relevante del producto, alguna novedad en la investigacién de la
disciplina que representa al producto, alguna noticia técnica sobre la especialidad
a la que pertenece el producto o servicio, alguna nota positiva que ayude al
comprador a investigar mas todavia sobre nuestros productos.

Kinast (2010) indica que el Interés se debe despertar con la oferta y
mantenerlo durante todo el resto de la entrevista. En el caso de un sitio web, se
despierta con la oferta del producto o servicio, y se debe mantener en cada una
de las paginas del sitio. La interactividad también es muy importante para captar
la atencion del comprador. Respecto a ella considere si puede ser incluida en el
disefio del sitio, pues la interactividad le llevara a una relacion mas personalizada
con el comprador, permitiéndole penetrar mas profundamente en sus intereses e

incrementarlos, para llevarlo a la decision de la compra.

El deseo

El deseo es el anhelo de saciar un gusto o una necesidad, adquiriendo el
producto que se oferta. Para Futrell (2000) el deseo es una necesidad creada
que el cliente expresa al querer poseer el producto que se le oferta.

Kinast (2010) percibe al deseo como apetencia natural por poseer prétesis
que nos solucionen problemas y nos faciliten el acceso a la felicidad. El deseo de
comprar existe de forma natural y espontanea. A casi todo el mundo le resulta
mas grato comprar que vender. También existe la prudencia y generalmente viene
después del deseo. Algo mas, lo mas fuerte que debe vencer un vendedor es el
poder adquisitivo potencial del dinero y la forma en que el cliente lo percibe.

Una definicidon importante que describe ampliamente el deseo es la de
Kotler y Amstrong (2001), quienes mencionan que los deseos son la forma que

adoptan las necesidades humanas moldeadas por la cultura vy la personalidad
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individual. Resaltan también que la gente tiene deseos ilimitados, pero recursos
limitados; por lo tanto, demandan los productos que les proporcionaran mayor
valor y satisfaccion a cambio de su dinero (ponga mucha atencion en este
comentario, ya que éste es una oportunidad que se debe utilizar para basar los
disefios y mensajes de los sitios web que se construyan).

También hacen énfasis en que los consumidores ven a los productos como
paquetes de beneficios y, escogen el paquete mas completo que puedan obtener
a cambio de su dinero. Dados sus deseos y recursos, la gente demanda
productos cuyos beneficios producen la mayor satisfaccion. Este punto es de vital
importancia y resalta implicitamente una vez mas el porqué se debe de segmentar
el mercado para realizar publicidad en sitios web para entender las necesidades y
deseos. El deseo de obtener el producto que se esta ofertando en un sitio solo se
logra con una buena presentacion, es decir, con técnicas adecuadas para llamar
la atencion y tacticas que despierten el interés sobre el producto. Se requiere
convencer al comprador acerca de que el producto o servicio es una necesidad, y

esto se logra solo con imagenes y frases apropiadas.

Como inducir el deseo a través de un sitio web

En esta etapa del diseio se tienen que mostrar (insisto) las bondades y las
caracteristicas positivas del producto o servicio; haciendo énfasis en la ventaja
competitiva del producto, mostrando y convenciendo con imagenes y frases que
seduzcan al comprador. En una venta personal, el vendedor convence al cliente
mediante una demostracion del producto, le induce el deseo mediante juegos
tacticos, permitiéndole o no tocar el producto. Usted no tiene esa oportunidad,
arrégleselas para exponerle el producto en accidén, secuencia de imagenes,
videos ligeros; exponga el producto en imagenes, destaque los beneficios que

proporcionara al comprador, use testimonios de otros clientes.
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Si todavia no tiene claro como despertar el deseo a través de su sitio web,
compare al sector de mercado con el chico(a) de sus suefios, esa persona que
usted desea que le corresponda inmediatamente, a la que usted desea
conquistar; escribale una carta llena de mensajes dulces. Usted es el producto,
¢como trataria de venderse?, ;qué le mostraria? Le describiria con lujo de
detalles todas sus cualidades con frases adecuadas, le diria todo lo que esta
dispuesto a hacer por ella o él, le mostraria y describiria todas sus cualidades
positivas y le diria en qué es mejor y por qué (su ventaja competitiva). Le diria por
qué es su mejor opcion y por qué le conviene mas que nadie. Si usted es una
dama, es algo innato en su persona y sabe de qué le hablo, con la ventaja de que
sabe cuando le estan diciendo la verdad y cuando le estan mintiendo.

Trate a su sitio web como si fuera el medio para contactar a la persona de
sus suefos, donde usted es el producto y el comprador es la meta a conquistar.
Busque recrear la sensacion de que esta interactuando con el producto en su sitio
web, recree la sensacion de que el producto esta satisfaciendo esa necesidad
para el que fue creado. Plasme las imagenes y las frases adecuadas para
convencer al comprador de que no necesita buscar mas, pues no hay nada mejor

qgue su producto para satisfacer su necesidad, por un precio tan accesible.

La accion

La accion es el momento en que el prospecto esta convencido de que requiere el
producto o servicio, cree necesitarlo y esta persuadido de que el precio del mismo
es justo o inferior con respecto al beneficio que obtendra al satisfacer la
necesidad, de la indole que ésta sea. El esfuerzo se ve coronado por la compra.

Para Futrell (2000) la accion se da cuando el prospecto desea el producto y
ademas esta convencido de que es lo mejor para satisfacer sus necesidades
especificas, sin lugar a dudas u objeciones acerca de la compra.
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Para Kinast (2010) la Accion es el momento de la verdad, el cierre o
remate de ventas al que ha sido conducido el comprador a través de los pasos
mencionados. Este momento se produce en una persona mas racional que
emotiva cuando los argumentos de ventas pesan mas que el poder adquisitivo

potencial del dinero.

Como se puede lograr el momento de la accion a través de un sitio web

La accion se logra gracias al manejo de los 3 pasos anteriormente mencionados:
obteniendo la atencidn, captando el interés e induciendo el deseo. El identificar, a
través de la web, si el cliente esta listo o no para comprar es imposible, a menos
que se tenga acceso a una webcam y se esté entrevistando al consumidor,
atendiéndole por VolP, o bien a través de un Chat. En una entrevista personal de
ventas existen sefales de que el prospecto esta listo para comprar: la modulacion
de su voz, su lenguaje corporal, sus preguntas, sus gestos, o su trato con el

producto.

Figura 8. La accion.

Obteniendo la e captando el

atencion . interés

El lenguaje facial nos indica cuando una persona ha tomado o esta
tomando la decision de compra: cuando comienza a parpadear repetidamente,
cuando voltea a ver al comprador y al producto repetidamente, cuando gesticula
con la boca, moja sus labios, cuando asiente con la cabeza, cuando expira o
suspira, cuando su cara se relaja, cuando sonrie, cuando sus o0jos se vuelven

brillantes o cuando la persona se ruboriza. Ademas, una persona emite sefiales
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de disposicion a comprar cuando observa directamente el producto, cuando lo
examina y analiza con interés, cuando lo acepta y simplemente lo toma; cuando lo
mira con interés y deseo, cuando manipula el producto, cuando muestra acciones
de poseer y dominar el producto, cuando hace movimientos afirmativos con la
cabeza, cuando empieza a hacer calculos.

También se puede apreciar la decision de compra por la modulacién o
cambios en el lenguaje y por accidentes en el mismo; por ejemplo cuando la
persona carraspea o simula una tos suave, cuando se muestra desesperado por
hablar e interrumpe al vendedor. Como ya se habra dado cuenta, estos
mensajes, para ejecutar el cierre de ventas, dificiimente podrian ser observados
desde el sitio web. Para lograr el momento de la accion, a través de un sitio web,
las opciones se ven limitadas al ser poco o nada personalizadas. Es aqui en
donde surge la importancia de otras alternativas mas personalizadas a través del
sitio web.

La interactividad permitira atender sefiales de cierre que si pueden ser
captados por un sitio web, por ejemplo sefales de disposicion de compra se dan
cuando el prospecto pregunta el precio, medios de entrega, formas de pago,
caracteristicas del producto o del servicio, origen del producto, lugar de
fabricacion, existencias, colores, variaciones, el tiempo de entrega, cuando
pregunta el tiempo de garantia, cuando consulta los comentarios en la misma
pagina. No olvidar los teléfonos lada 800, los teléfonos directos, las cuentas de
correo de atencion al publico.

Si el caso lo amerita se puede implementar un Chat con servicio al cliente.
Finalmente es necesario colocar campos o formas de 6rdenes de compra que
inviten a los consultantes a comprar en linea, o al menos a ordenar sus productos
para que sean contactados y/o visitados por el departamento de ventas; también

es recomendable construir un carrito de ventas si el sitio lo amerita.



Figura 9. Ejemplo de paginas web bien disefiadas. Caso: libreria Gandhi.
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Figura 10. Ejemplo de paginas web bien disefiadas. Caso: Liverpool
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Figura 11. Ejemplo de paginas web bien disefiadas. Caso: Aeroméxico

¥ AEROMEXICO. %)

Pais de compra Ayuda
. 51334000
el [ México =] Contacto 01 (800) 021 4000

ﬁ PROMOCIONES | DESTINOS | TUVUELO | CLUB PREMIER | EXPERIENCIA AEROMEXICO | BLOG VIAJES

Vuelos susca opciones

@ Redondo © Sencillo

¢Dénde inicia tu viaje?

¢Fecha de Salida?

¢Fecha de Regreso?

[
[ ¢Cual es tu destino?
[
[

1Aduto [+ cClase Indistinta [~
0 Nifios m 0 Infantes F

Nifios (2-11 Infantes (<2)

Cédigo de promocidn

Gran Plan Paquetes todo incluido

Web Check-in 24hrs. antes del vuelo

No te resistas! Viaja hoy.

nuestras tarifas irresistibles.

8/
irresisu-b Deja lo que estas haciendo y aprovecha

Desde

$5,909...

Cd. de México - Miami
Viaje redondo

® vertéminos

Comprar

4 Acmomexico
Leer mas

Desde

6,635..  1,534..

Cd. de México - Nueva York Cd. de México - Culiacén
Viaje redondo Vigje sencillo

@ vertérminos @ Vertérminos

Comprar Comprar

@ Intemet | Modo protegido: activado

A v R15% -

36

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.aeromexico.com.mx/




37

Figura 12. Ejemplo de paginas web bien disefiadas. Caso: Office DEPOT
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Figura 13. Ejemplo de paginas web bien disefiadas. Caso: amazon.com
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Figura 15. Ejemplo de paginas web bien disefiadas. Caso: Xango
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3 Posicionamiento de un sitio web
Dentro de las acciones de Marketing existen dos conceptos acerca del
posicionamiento, uno de ellos es el posicionamiento de marca.
El posicionamiento es la manera en que un producto o servicio es percibido por el
segmento de consumidores al que esta dirigido, en funcién de las variables
importantes que el segmento de consumidores toma en cuenta para la eleccion y
utilizacién de la clase de productos.

Coloquialmente el posicionamiento de un producto, una marca o un servicio
es la forma en que el segmento de mercado percibe nuestro producto y lo
mantiene en su mente como primera opcidén de compra. Este concepto de

posicionamiento son acciones puramente de marketing. Por otro lado, el tema que
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nos interesa como disefiadores de sitios web es aquel que impacta a los usuarios
de Internet: el “posicionamiento de un sitio web”, el cual consiste en aparecer en
los primeros lugares cuando se realiza una busqueda en un buscador.

Para Cano (2008) los usuarios de Internet, simplemente creen que los
primeros lugares en las busquedas de Google (el 80% de los usuarios mundiales
usan este buscador) muestran las mejores, mas conocidas y reconocidas
empresas” Se considera que se ha logrado un buen trabajo en el disefio de un
sitio web cuando éste reune varios requisitos, como son: la mezcla de
conocimientos de marketing esenciales en el disefio, una apropiada programacion
y el uso de las técnicas tacticas de posicionamiento en la web.

Si se logra que el sitio web se coloque entre los primeros lugares en los
buscadores, se tiene un punto mas a favor en ésta competencia de marcas que
se genera en la mente del consumidor; ya que le permite a la pagina ser de las
primeras que se visitan, obteniéndose una ventaja competitiva que le permite
sobrevivir en la lucha y competencia de marcas. Conocer y dominar los conceptos
elementales de marketing y dominar los disefios eficaces y eficientes de paginas
web no garantizan el éxito total del sitio web; el sitio debe ser evaluado
constantemente para observar y determinar claramente si existen beneficios al

contar con él.

Se debe tener en cuenta que hay mas empresas que ofrecen y publican
un producto o un servicio, y por eso se debe estar primero que la competencia en
la mente de los consumidores y del mercado meta, manteniendo asi el nicho de
mercado e incluso ampliarlo. Cuando alguien va al estado de México a visitar una
zona exclusiva en donde existen cientos de joyerias, ¢a cual se decide a entrar si
hay demasiadas? Seguramente se optara por visitar las primeras que se
encuentran; si en la primera que se entra encuentra lo que busca y a buen precio
ya no se visitaran las demas, pues ya no habra necesidad de caminar tres
kilbmetros mas si ya tiene lo que busca. Cuando mucho visitara las primeras

cuatro o cinco, por curiosidad; pero encontrara lo mismo y el visitante
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simplemente se retirara. Asi operan los sitios web y asi opera el posicionamiento
de los sitios web en los buscadores

Por supuesto, ser el primero en la lista no garantiza el éxito total. El sitio
debe describir detalladamente cual o cuales son nuestros productos y servicios; si
no es asi, el cliente no entrara al establecimiento y se ira al segundo, que tiene un
enorme cartel en el que indica cual es su producto estrella, coincidiendo con el
que el cliente busca. Si se tiene un gran cartel promocionando nuestro producto
estrella que el cliente busca, no garantiza aun el éxito en la venta; es necesario
tener una exhibicion exquisita que cautive al cliente, llame su atencion y se decida
entrar a observar y explorar nuestro producto. Sin lugar a dudas es una tarea
dificill Ademas, ante todos los establecimientos ofreciendo lo mismo, tenemos
que mostrarle y ofrecerle el producto de manera inmediata. Si nos demoramos en
mostrar el producto, el cliente se retirara y se ira al siguiente establecimiento; esto
es lo que ocurre cuando nuestro prospecto da un clic en nuestro sitio y éste se
tarda en emerger o cargarse. Como puede darse cuenta, son muchos factores a
considerar en esta batalla de los sitios web.

Para Cano (2008) esta comprobado que muy poca gente ingresa a un sitio
directamente desde su dominio, en la mayoria de los casos realiza una busqueda
antes; por ejemplo, en vez de poner www.uteq.edu.mx, ingresa primero a Google
y coloca “UTEQ”. Por supuesto, es seguro que todos los internautas hacen esto
alguna vez. Y después simplemente se da clic en el primer sitio que aparece en
el buscador. Y si el sitio de nuestra empresa no es el primero en aparecer, las
posibilidades de éxito disminuyen en el mismo numero correspondiente a su
posicion en la larga lista y, lo que es peor, a veces no es una posicion de

aparicion en lineas, sino en paginas.
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Como se ha visto hasta ahora asi es como nace el posicionamiento web.

Basicamente consiste en lograr que un sitio se coloque entre los primeros lugares

de un buscador, cuando el usuario (el cliente) realice una busqueda especifica. Es

necesario dejar bien claro que se habla de una “busqueda especifica” porque es

importante entender que el posicionamiento esta relacionado intimamente con

palabras o frases. Debe quedar claro que si el cliente realiza una busqueda

especifica de “IPhone”, el cliente busca: “IPhones”. A partir de este momento

comienza una batalla entre las empresas y establecimientos que ofrecen un

IPhone; entre sitios de analisis, noticieros, sitios informativos y analiticos, criticas,

diccionarios y enciclopedias, asi como entre un sin fin de sitios que estan

relacionados con la palabra especifica “IPhone”.
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Definitivamente posicionar un sitio web en los primeros lugares no es una
tarea relativamente facil. Existen muchas técnicas y métodos para llevar un sitio
web a un buen nivel de competencia. Asi mismo existen ciertas reglas acerca de
coémo lograrlo, porque es bien sabido que existen técnicas desleales, pero su uso
nos puede revertir el objetivo y darle muy mala publicidad al sitio web. Ademas
existen penalizaciones por parte de algunos motores de busqueda, como Google,
que una vez que sancionan una publicacion no permiten que la pagina web sea
indexada en el buscador, no apareciendo en ningun tipo de busqueda.

A continuacion se definen algunas siglas y conceptos elementales para asegurar

la comprension del posicionamiento de los sitios web.

Conceptos basicos sobre el posicionamiento de sitios web

Uno de los términos mas empleados en el posicionamiento de sitios web es el
SEO. El significado de SEO (“Search Engine Optimization”) es: optimizacion para
motores de busqueda. Este concepto se refiere, tanto a las técnicas de
posicionamiento aplicadas directamente a los buscadores o0 motores de
busqueda, como al analisis y disefio de sitios web.

También esta el término SERP (“Search Engine Results Page”), que
significa “pagina de resultados del buscador"; esto es, la lista de resultados que
arroja un buscador luego de que hacemos una consulta concreta.

SEM (siglas de “Search Engine Marketing”) significa “Marketing en
Buscadores”. SEM incluye todos los conceptos y el trabajo de marketing y
publicidad que le imprime al disefio de una pagina web; entre algunos ejemplos se
tienen los Sistemas para anunciarse, como AdWords (de Google), Overture (de
Yahoo!) y Espottin.

Existe una gran diferencia entre SEO y SEM. SEO sdélo se orienta al
posicionamiento; SEM contempla las acciones de Marketing y la publicidad.

Para Cano (2008) existen cuatro puntos principales que el desarrollador del

sitio web debe tomar en cuenta cuando se trata de posicionar el sitio: Disefar el
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contenido del sitio de acuerdo a los objetivos planteados, a las estrategias y las
metas que se han planeado, no antes. Se debe disefiar de acuerdo a lo que
realmente se quiere vender. Por ejemplo, si se desea publicitar un salon de fiestas
de un cliente nuevo, primero necesito saber qué busca, por qué quiere un sitio
web. Si su objetivo es incrementar el numero de contratacion de ventas, entonces
se debe evaluar su mercado meta, si realmente éste esta en contacto con el
ciberespacio. Si se concreta que es viable, entonces se debe hablar sobre
‘quiénes somos”, “cuanto llevamos trabajando en el mercado”, “quiénes son

nuestros clientes”.

Se debe mostrar qué es lo que se vende, qué servicios se otorgan, coOmo
se venden. Algo muy importante, y que no debe faltar, es la diferencia basica; se
debe mencionar qué nos diferencia de la competencia, en qué somos mejores (y
no debe ser solo el precio). Otra factor importantisimo es la vinculacion;
asegurese de que el posible cliente siempre pueda contactar al vendedor, dele
teléfono, direccion, correo electrénico, etc.(interactividad con el usuario).

Es necesario tener en cuenta que no solo es importante lo que se ve,
también lo que no se ve a simple vista; por ejemplo el cddigo, las herramientas
gue usamos para que se acceda facilmente al sitio, buscar la interactividad, que
sea rapido, innovador, asegurando de que le guste a los principales buscadores.
Se tiene que someter a evaluacion con los colegas y posibles usuarios antes de
liberarlo en la web. Es recomendable estar presente en los buscadores, se debe
buscar que paginas importantes enlacen la pagina web, es decir que pongan un
link a nuestro sitio.

Tener en cuenta el “EL Pagerank”, que es un numero o calificacion
asignado por google para representar la importancia que posee un sitio web
publicado en Internet. La importancia se asigna de acuerdo a los links que
apunten al sitio web. Entre mas sitios del mismo tema apunten a una web, mas
importancia le asigna Google. De este ultimo concepto de “Pagerank” nacieron los

FFA (link farms) o granjas de enlaces en espanol. Los FFAs son sitios creados
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exclusivamente para vender enlaces. Pero, existe un problema, el abuso de los
enlaces por medio de los FFA esta mal visto por algunos buscadores, pues son
totalmente amonestados por Google. Es importante tener en cuenta que es muy
mal visto por el buscador que haya mas de 100 enlaces en una pagina.

Tips sobre posicionamiento de un sitio web: buenos contenidos

Colocar buenos contenidos es basico y fundamental para el éxito de un sitio web.
Se debe redactar escogiendo determinadas palabras clave (keywords), vy
aprender dénde situarlas dentro de cada pagina web para que sean reconocidas
por los motores de busqueda. Las palabras claves son las palabras por las cuales
se desea aparecer en la primera posicion de los resultados de los buscadores
cuando se busca por ellas. Se deben planear a conciencia las palabras claves
para cada una de las paginas que se disefien, y destinar 2 o 3 palabras claves
(keywords) por pagina. No se debe intentar que la misma pagina web aparezca en
las primeras posiciones de los buscadores por muchas palabras. Esto es muy
dificil de conseguir.

Escoger las palabras claves que marquen los links a nuestra pagina
tampoco es algo sencillo de lograr. Si se tiene un negocio de mantenimiento
eléctrico Industrial y no se sabe qué palabras escoger, se puede hacer uso de
algunas herramientas que proporciona Google, por ejemplo en el KeywordTool.
En realidad se trata de una ayuda para escoger palabras en el programa
AdWords, pago por clips, por subasta hacia tu pagina, pero puede ayudar mucho
para escoger las palabras claves.

Por ejemplo, al introducir la palabra “iphone™, esta herramienta nos sugiere
‘venta de iphones”, “iphones usados” o “iphones nuevos”, aparte de muchas
otras. A partir de esto, se puede plantear una estrategia con las palabras clave
(keywords). Existen otras paginas que hacen una clasificacion de las palabras
mas buscadas o mas populares, por ejemplo el Zeitgeist de Google, que ayuda

también en la busqueda de nuevas palabras claves.
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Otras paginas que muestran las palabras mas buscadas son:

* http://sp.ask.com/docs/about/jeevesiq.html

* http://50.lycos.com/

* http://buzz.yahoo.com/

* http://www.altavista.com/about/trends

* http://es.espotting.com/popups/keywordgenbox.asp

* http://inventory.overture.com/d/searchinventory/suggestion/

« http://lwww.7search.com/scripts/advertiser/sample_get.asp

Dénde colocar las Palabras Clave (keywords)
Apelando a los conocimientos basicos de HTML, que todo programador y
disefiador de sitios Web debe conocer, se debe comenzar por:

TITLE: es el lugar mas importante para las palabras clave. Se debe tratar
de que en el titulo de la pagina web aparezcan las palabras claves deseadas. Se
debe tratar también de buscar titulos no muy largos (no mas de 40 o 50
caracteres), y no repetir mas de 3 veces la misma palabra, porque algunos
buscadores, como Google, lo consideran “spam” y sancionaran el sitio.

ALT: esta etiqueta esta presente dentro de las etiquetas de imagenes, de la
forma: <IMG src="mi_imagen.gif* ALT="Mi comentario">

El texto de la etiqueta ALT surgié cuando habia navegadores que no
incluian las imagenes, y este texto era mostrado en lugar de la imagen. Aun hoy
en dia algunos navegadores (como MS Internet Explorer) lo muestran cuando se
hace pasar el raton por encima de la imagen. Algunos buscadores tienen en
cuenta este texto, sobre todo si la imagen es un enlace a otra pagina web. Por
ello es conveniente que dentro de la etiqueta ALT, también se inserten palabras

claves.
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META TAGS: aunque algunos buscadores no tienen en cuenta los

contenidos de los siguientes META TAGS:
* META NAME="keywords"
* META NAME="description"

Este ultimo, es utilizado por Google en lugar del 'snippet' (la pequefia
descripcion que suele aparecer en los resultados de Google) cuando el contenido
del META coincide con la busqueda realizada. Es recomendable utilizarlos, ya
que algunos buscadores siguen haciendo uso de estos dos METAS.

URL: algunos buscadores si valoran que el URL contenga las palabras
claves, aunque no le da demasiado peso. Por ello se debe buscar que contenga
las keywords deseadas, por otro lado es muy importante buscar que el dominio,
subdominio y nombre de la pagina contenga estas palabras clave.

En los URLs se debe intentar separar los nombre con guiones 'normales’
("-"), y no con un guion 'bajo' ("_"). Intenta escribir "mi-pagina.html" mejor que
"mi_pagina.html". Se obtienen mejores resultados a la hora de la busqueda. En el
resto de la pagina web se debe intentar situar varias veces las palabras clave que
se buscan optimizar. Tampoco se debe abusar de esta herramienta, porque
puede hacer dificil la lectura de los textos; hay que recordar que los disefios de
las paginas son para los usuarios, no para los buscadores.

Es necesario, consultar las politicas, reservaciones y prohibiciones de los
buscadores a los que se desea acceder, puesto que sus politicas de busqueda,
metodologias de trabajo y operacion de los robots son diferentes entre los
diferentes buscadores. Se recomienda conocer muy bien los de Google y aliarse a
él, ya que es el mas usado en México.

Por ejemplo, Google estima que determinados TAGS (etiquetas) reflejan
mayor importancia del texto. Por ejemplo, situar un texto entre las etiquetas <H1>
y </H1> lo realza en la apariencia que el usuario ve en la pagina, pero también
Google estima que esas palabras son mas importantes, y lo tendra en cuenta. Lo
mismo ocurre con las etiquetas <H2> (<H3>, <H4>,...), <B> (negrita) y <I> (italica

o cursiva). Cuestiones como estas son manejadas de forma distinta por los
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diversos buscadores. Se deben disefiar las paginas y sus contenidos para que
las palabras clave aparezcan dentro de estas etiquetas, pero tampoco hay que
abusar de ello, ya que por ejemplo Google lo considera como “spam” y lo
penaliza.

También es recomendable tener conocimientos profundos sobre HTML; ya
gue sobre esta herramienta se basan los buscadores. Existen herramientas en
Internet que obtienen la densidad de palabras claves de un sitio web. Se pueden
encontrar en los siguientes enlaces:

* http://www.google.com/search?g=keyword+density+analyzer

e http://www.searchengineworld.com/cgi-bin/kwda.cgi

e http://www.seochat.com/seo-tools/keyword-density/

e http://www.virtualpromote.com/tools/keyword-analyzer/

e http://www.cyberface-support.co.za/tools/keywordgen/keywordtest.php

e http://www.markhorrell.com/tools/density.asp

e http://www.keyworddensity.com

e http://www.webjectives.com/keyword.htm

Cada una de las variadas herramientas arrojan resultados diferentes, por
ejemplo, Google utiliza un algoritmo complicado para estimar en qué grado una
pagina se ajusta a determinadas palabras claves. Se puede utilizar alguna de las
herramientas sugeridas e intentar que la densidad de las palabras claves en una
pagina web sea del 5-20%.

Se debe buscar también que las palabras claves que se han seleccionado
aparezcan en los links que apuntan hacia las paginas web. Para esto se deben
buscar otras herramientas que ayuden a conseguir enlaces. Es de vital
importancia, tener cuidado con la ortografia de las palabras claves, porque un
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error en estas secciones tendra como resultado graves problemas en el

posicionamiento del sitio.

Diserios sencillos

Es necesario realizar paginas web con un disefio claro y sencillo. A los
buscadores les gustan las paginas simples y nada complicadas, sin 0 con pocos
adornos. Un buen ejemplo de disefio son las mismas paginas de los buscadores.
Google, por ejemplo, no reconoce muchos elementos que generalmente pueden
verse en algunas paginas web.

Los buscadores estan a favor de la sencillez de los sitios web, de paginas
sin excesivas decoraciones; es mas, entre mas austeras, mejor. Los robots solo
quieren el texto de las paginas web y los enlaces que existan, para poder acceder
a ellos. No valoran los disefios, ni el buen o mal gusto en el disefio. Lo que es
peor, entre mas elementos superfluos se inserten en la pagina menor densidad de
palabras claves se va a conseguir. Si se insertan elementos tales como:
JavaScript, DHTML, Flash Frames Session IDs, Applets de Java e Imagenes, los

buscadores ni siquiera los reconoceran.

Tamano de una pagina web

La caché de los buscadores no es muy grande. Se cree, por ejemplo, que Google
solamente almacena hasta un limite de 101 kb. Si se observa la informacién que
guarda Google de una pagina, se puede ver que ésta no supera esa cantidad.
Este 101 k son solamente referentes a codigo HTML, textos e informacién, y no
consideran imagenes, graficos Flash, etc.

Por lo anterior, se recomienda que los disefios no sean excesivamente
pesados, que ocupen poco espacio, que tengan menos de 30 kb. Es importante
considerar que a nadie le gusta esperar mucho tiempo cuando accede a una
pagina web, y muchos se cansan de esperar después de 3-4 segundos, y se van

a otras paginas.
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Alta en los buscadores
Es recomendable darse de alta en los buscadores, para ello solo hay que
buscarlos e investigar la forma de hacerlo. Por ejemplo, en Google, se puede dar
de alta en la siguiente direccion: http://www.google.com/intl/es/addurl.html
Registrarse no garantiza que la pagina aparezca inmediatamente, ni cuanto
tiempo tardara, peor aun, ni siquiera es garantia de que aparezca. Los
buscadores reciben a diario miles de sugerencias de URLs y sus robots no tiene
capacidad para rastrearlos todos.

Actualizacion de los contenidos de la web en cuestion

Es recomendable actualizar constantemente los contenidos. A los buscadores y
sus robots les gustan los sitios que renuevan y actualizan sus contenidos, ya que
los consideran sitios vivos, frescos actuales y que se puede contar con ellos por
estas caracteristicas. Se debe buscar también que el robot 'Freshbot' de Google
pase regularmente por el sitio web. Este robot pasa por las paginas con los
contenidos mas “frescos” y actualiza sus contenidos en la Base de Datos de
Google. Se pueden modificar los contenidos, afiadiendo nuevos productos,

nuevas palabras claves o nuevos articulos.

Optimizacion de areas, titulo, descripcion y contenido

Para aparecer en los primeros puestos hay que optimizar el sitio a web en
algunas de sus areas. Una de las cosas que se deben considerar durante el
disefio es que las paginas web estan escritas en un lenguaje de programacion,
HTML, que es el que determina su aspecto y contenidos. Esto se puede observar

en el navegador cuando se abre la opcion para ver el codigo fuente.
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Los buscadores, clasifican las paginas cuando se inscriben, de acuerdo a
una serie de criterios, por lo que se deben conocer estos criterios y aplicarlos para
que el sitio sea clasificado en lo mas alto. Uno de estos criterios son las palabras
0 expresiones que mejor describen la web o servicio. Estas palabras seran
tenidas en cuenta por los buscadores si son encontradas en varias secciones del
sitio:

En el cédigo se debe tener una serie de instrucciones que dicen al
buscador cual es el titulo de la pagina (instruccion <title>), cual es la descripcion
de esa pagina (<meta name="description”) y las palabras clave que describen esa
pagina (<meta name="keywords”). Todas estas areas las tiene en cuenta el
buscador, ademas del propio contenido de la pagina, para clasificarla.

Si se tiene una web donde se vende “capacitacion”, por ejemplo, la palabra
‘capacitacion” tendra que estar presente en esas tres areas, ademas de estar en
el contenido de la pagina. Esto hara que el buscador considere relevante esta
pagina para la palabra “capacitacion”, y que cuando alguien haga una busqueda
por la palabra “capacitacion” el buscador ofrezca una lista de webs relacionadas
con la palabra capacitacion, entre las que se encontrara la nuestra. Cuando
alguien hace una busqueda de la palabra “capacitacién”, por ejemplo en
Altavista, el buscador mira en su base de datos todas las paginas que tengan que
ver con esa palabra y las ofrece en un listado, apareciendo primero las que el
buscador considera que tienen mas relevancia, en este caso, las que tengan la
palabra capacitacion en el titulo, descripcion, palabras clave y contenido de la
pagina.

En este listado de paginas ofrecido por el buscador aparece el titulo de la
pagina, una descripcion y el enlace a la pagina en cuestion. Una vez que se tiene
optimizada una pagina (haciendo que contenga esas tres areas y con palabras
clave en las tres areas), entonces habra que ir a la pagina principal de los

buscadores e inscribirse: busca la seccidn, afiade tu web, sugiere tu sitio.
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Pero esto se hace después de preparar las paginas. Se puede analizar
facilmente la optimizacién de cualquier pagina web abriendo el cédigo fuente de
cualquiera de las paginas entrando en el menu Ver, en la opcién “Codigo fuente”.

Enlaces

Los enlaces hacia las paginas pueden influir de manera significativa en el ranking
de un sitio web que, en algunas ocasiones, otorgan los buscadores. Pero se debe
cuidar de no caer en la busqueda de enlaces pobres; es mejor tratar de
conseguir enlaces de la mejor calidad posible, de preferencia en aquellos mas
reconocidos en Internet. Un enlace en una de esas paginas generara mayor
trafico y mas valor para los buscadores que un enlace en paginas “x”.

Una forma de conseguir un enlace de calidad en un recurso que Google
sugiere, y que ademas es facil de conseguir de forma inmediata, es a través de
http://knol.google.com/k/ , la enciclopedia de articulos de Google. Esta liga se
pude aprovechar para enviar articulos que son publicados de manera inmediata y
puede contener un enlace hacia nuestra pagina. Lo que se esta haciendo con
esto es situar un enlace hacia nuestra pagina en un recurso que pertenece a
google, con lo cual el tiempo que Google tardara en registranos en sus robots de
busqueda y registrar nuestro enlace es muy pequefio.

Se debe abrir una cuenta en Google, en la seccion "acceder", que esta en
la parte superior derecha de esa pagina. Después debes crear tu perfil en knol,
introduciendo varios datos basicos sobre ti. Luego se debe ir a la seccion "escribir
un knol", que es como google denomina a cada unidad de conocimiento.

Por ejemplo, si el sitio web en cuestion trata sobre servicios de
mantenimiento eléctrico industrial y se llama
www.mantenimientoelectricoindustrial.com, lo que se busca es que aparezca un
enlace hacia nuestra web con la etiqueta “mantenimiento eléctrico industrial”, para
impulsar el ranking de este sitio web en los buscadores cuando usuarios de este

mercado meta introduzcan esa busqueda.
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Si la web en cuestion trata de este tema, se debe crear un articulo de
contenidos relacionados con el mismo que contenga al menos 300 palabras. De
acuerdo con las leyes de LS| de Google (latent semantic indexing), es importante
que la palabra clave que se persigue aparezca en el titulo, en el primer parrafo y
en el ultimo. Es necesario tener mucho cuidado de no llenar el articulo con la
palabra clave en cuestion, o se estara incurriendo en una falla (keyword stuffing)
que es, a su vez, una técnica que Google penaliza.

Se debe buscar que la palabra clave aparezca de manera natural y
aparezcan variaciones de esa palabra clave: mantenimiento eléctrico,
mantenimiento industrial, mantenimiento industrial eléctrico. Una vez terminado el
articulo, en la pagina que se muestra tras acceder a "Escribir un knol", aparecen
algunos campos para llenar; se debe poner un titulo que contenga nuestra
palabra clave. Palabras clave: en este campo se debe colocar la palabra clave en
cuestiéon: mantenimiento eléctrico. El articulo se escribe o copia en la ultima

seccion.

La parte mas importante: se debe crear el enlace hacia nuestra web, de
manera que tan solo se tenga que sefalar en el primer parrafo la palabra clave en
cuestion, en este caso: mantenimiento industrial; y hacer click en "enlace" dentro
del menu de comandos de la pagina. Ahi se selecciona “direccion web”, y se pone
la direccion de la web de destino, que para el ejemplo anterior seria:
www.mantenimientoelectricoindustrial.com

Una vez que se ha concluido, se accede al boton guardar, que esta en el
menu de comandos de la pagina. Y en el menu de la parte derecha se indica
"publicar" ese knol, cuando todo esté listo. Finalmente, abajo en la parte derecha,
en el perfil, se muestra la direccién donde aparece ya publicado el articulo. Otra
ventaja es que se pueden crear todos los articulos que se deseen, pero es
importante no enfocarse siempre en las mismas palabras claves, ya que Google y

sus robots buscaran que la aparicién de los enlaces sea de manera natural. Por
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supuesto, esta solo es una forma vigente de lograr enlaces a un sitio web, pero a
diario surgen nuevas técnicas y se deben buscar en los buscadores reconocidos.

Directorios de paginas web. Se pueden pedir enlaces a los directorios de
paginas web, por ejemplo en DMOZ. Existen cientos de directorios que nos
pueden ayudar en el posicionamiento. Para localizarlos, se puede utilizar el truco
de buscar en Google una palabra de la tematica de un sitio web, acompanada de
"afadir url"; esto generara trafico en el sitio, puesto que este texto es comun en
los directorios.

Blogs. Estos son actualmente la parte mas dinamica de la WWW, en los
cuales se suelen insertar muchos enlaces, y en donde suelen tener lugar
conversaciones que facilitan la promocién de nuestro producto. Se debe conocer
la blogosfera, e identificar a los blogs que traten la tematica del sitio web en
cuestién y que puedan servir para conseguir mejores enlaces a las paginas web.

Portales tematicos. Google valora mas un enlace desde sitios web de la
misma tematica, asi que se debe investigar cuales son aquellos que cubren los
mismos temas que el sitio en cuestion.

Para establecer enlaces se debe buscar en paginas de referencia en la
misma tematica, de preferencia aquellas que tengan la categoria de “authorities”,
paginas con un PageRank elevado, paginas con dominios .edu o gov. Se
sospecha que google ofrece mayor relevancia a los enlaces desde sitios web de

instituciones universitarias (.edu) y de gobierno (.gov).

Mantenerse actualizado en Tecnologia web

Para lograr un buen posicionamiento de los sitios web es necesario mantenerse
actualizados sobre la tecnologia web. Ademas de dominar el lenguaje HTML, se
recomienda conocer como funciona un servidor web, y conocer también otros
lenguajes de generacion de paginas dinamicas, tales como PHP, ASP, JSP o
CGl-Perl.
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Estos lenguajes son muy utiles, ya que ayudan a gestionar mejor los
contenidos de las paginas web. Y con mas conocimientos de las tecnologias web

se puede mejorar el posicionamiento en los buscadores.

Acerca de los dominios
Se deben obtener los dominios. Es mejor tener un dominio propio que pagar renta
por uno. Se tiene una mejor imagen ante los visitantes y se puede optimizar el
funcionamiento en los buscadores con un dominio propio al tener el control total.
Si se tienen sitios web en paginas, tales como “paginas.sitios-
gratis.com/mi-empresa/”, se proyecta una mala imagen. Los dominios no son
caros, comparados con los beneficios que se obtienen. Se sugiere consultar
precios de los 'registrars' acreditados vy elegir el propio. Se debe buscar un
dominio que represente al sitio web, buscar obtener la marca propia, hay que
recordar que se bebe disefar un sitio web para los visitantes, no para los
buscadores. Cuando el sitio es bueno, el mercado lo recordara por su nombre, un

nombre sencillo, corto y alusivo al producto o servicio.

Uso de paginas dinamicas

Las paginas dinamicas son paginas HTML generadas a partir de lenguajes de
programacion (scripts) que son ejecutados en el propio servidor web. A diferencia
de otros scripts, como el JavaScript, que se ejecutan en el propio navegador del
usuario, los “Server Side” scripts generan un codigo HTML desde el propio
servidor web. Este cdédigo HTML puede ser modificado, en funcion de una peticion
realizada por el usuario en una Base de Datos. Dependiendo de los resultados de
la consulta en la Base de Datos, se generara un cédigo HTML u otro, mostrando
diferentes contenidos.
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Las paginas dinamicas se ejecutan en el propio servidor web. Por lo tanto,

dependeran del tipo de servidor del que se disponga, por ejemplo. Si se dispone

de un servidor con “Microsoft Windows Server”, generalmente se encontrara un

servidor web “Internet Information Server” (11IS) que ejecuta scripts “Active Server

Pages” (ASP). Aunque esto no es siempre asi, porque actualmente hay paquetes

de software que ejecutan todos los scripts en todos los servidores, siempre se

esta condicionado por los lenguajes disefiados especialmente para cada Sistema

Operativo, tales como:

CGl: Common Gateway Interface. Es un estandar para la interaccion entre
aplicaciones externas y servidores web. Gracias a él se puede adaptar
cualquier programa que se haya realizado en cualquier lenguaje para que
interactue con el servidor propio. Perl se ha convertido en el lenguaje mas
popular para desarrollar aplicaciones CGl, aunque también se suele utilizar
C, C++ ¢ Fortran.

PHP: es un lenguaje script de codigo abierto. Ampliamente utilizado sobre
el servidor web Apache.

ASP: lenguaje script creado por Microsoft para su servidor web “Internet
Information Server” (1IS), y basado en “Visual Basic Script’. La ultima
version 'ASP.net' forma parte del Framework .net'".

JSP: lenguaje script creado por Sun, basado en la tecnologia Java. No es
necesario que el usuario disponga de la maquina virtual de Java ya que
ésta se encuentra en el servidor que crea las paginas HTML. Tiene poco
que ver que los applets de Java, y nada que ver con JavaScript. Los scripts
JSP son un caso particular de los “serviets”.

Cold Fusion: lenguaje script creado por la compafia Allaire (adquirida mas

tarde por Macromedia). Los scripts tienen la extension ".cfm'.
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Las paginas dinamicas pueden ayudar a gestionar mas faciimente los
contenidos de los sitios web y a interactuar con bases de datos. Por ejemplo, si se
tiene uno o varios menus en el sitio, y se quiere modificarlos, no es necesario ir
pagina por pagina editandolos, bastara hacerlo una sola vez. En el resto de las
paginas, bastara incluir (en PHP, por ejemplo): include 'menu-izquierda.html’;

Por otra parte, todos los lenguajes script mencionados disponen de
componentes para la conexion con la mayoria de las Bases de Datos (mySQL,
Oracle, SQL Server, etc.), esto puede servir para almacenar contenidos dentro de
una base de datos, en lugar de realizar cada pagina web una por una. Los
buscadores si pueden indexar paginas dinamicas, pero solo cuando las paginas
no contengan demasiados parametros. Generalmente estos parametros se
especifican en la URL de la pagina web de la forma:

mi-pagina.php?parametro1=579metro2=5

Se debe tratar que el numero de estos parametros no sea mayor que uno.
Si no, es probable que los buscadores no lo indexen, ya que temen que su
contenido no sea estable. Es aconsejable no utilizar el parametro “sessID” o
“sessionID” en las URLs de las paginas web. Es util para hacer seguimiento del
comportamiento de los usuarios (por ejemplo, en los foros de discusion), pero los
buscadores no indexaran estas paginas. Para estos casos es recomendable
reconocer que visitas provienen de los robots de los buscadores y no mostrar el

parametro 'sessID' en esos casos.

XHTML y CSS

XHTML es un estandar (al igual que el HTML) propuesto por el Consorcio W3C, y
busca que todos los documentos web sean compatibles en cualquier navegador y
no solamente en computadoras, sino también en cualquier dispositivo. Segun el
W3C, es una "reformulacion del estandar HTML 4", con el que es compatible al
100%. CSS son las siglas de "Cascade StyleSheet", y especifica la forma del

disefio de los documentos, tanto XHTML como HTML. Una misma pagina web (un
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mismo documento XHTML, por ejemplo) puede ser vista de diferente forma en
una PC que un PDA, gracias a diferentes hojas de estilo CSS.

Utilizar XHTML+CSS puede ayudar a mejorar el posicionamiento web en
los buscadores. Por un lado, se consigue que el codigo de las paginas web sea
mas limpio y claro a los ojos de los robots de los buscadores, googlebot por
ejemplo es capaz de leer documentos XHTML. Facilitar la labor a estos robots
siempre es un punto a nuestro favor. Por otro lado, se lograra aumentar la
densidad de las palabras clave dentro de los contenidos, ya que muchas de las
etiquetas ocuparan mucho menos espacio. Esto también supone un menor peso
para las paginas web, y esto es muy agradecido por los buscadores.

Se debe comenzar a incursionar con el estandar XHTML, ya que este abre
las puertas para disefiar paginas web para dispositivos moéviles o nuevas
tecnologias que cada vez estan surgiendo. El uso de CSS permite cambiar el
aspecto de estas paginas en cuestion de minutos. En combinaciéon con las

paginas dinamicas se puede conseguir un sitio web realmente eficiente.

Errores y problemas que se obtienen en la busqueda del posicionamiento
Existen algunas técnicas que conviene conocer para evitar cometer errores
graves en la busqueda del posicionamiento. El “Cloaking” es una forma de
encubrimiento, el cual consiste en una técnica basada en crear un sitio que
muestra un contenido al usuario y otro totalmente distinto a los buscadores. Un
caso particular de este tipo de engafos son los llamados “doorway”, que poseen
un disefio para los robots de los buscadores; en cambio cuando ingresa un
visitante por javascript u otro método similar, abre otra pagina con informacién
realmente “legible” para un ser humano. Este sistema en particular no es para
nada recomendado, ya que puede ser sancionado por parte de Google con la
desindexacion.

Otra técnica es la de Texto y enlaces ocultos: esta técnica es utilizada por
algunos webmasters para posicionar un sitio web (que tampoco es aconsejable); y

consiste en la insercion en la pagina de textos y enlaces del mismo color del
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fondo, o en capas invisibles, etc. Basicamente la técnica consiste en colocar un ID
invisible llamado fantasma y “comentarios”; éstos son textos ocultos que los
programadores utilizan normalmente para comentar su cédigo a fin de llevar un
orden en sus disefios y desarrollo, cuando se trabaja en equipo y cada uno de los
miembros desarrolla una parte del cdédigo. Pero en realidad estos comentarios
llevan implicitos los enlaces. Si el buscador lo descubre sanciona al anunciante,
no volviendo a indexar su sitio, como es el caso con Google.

Una técnica mas, utilizada para posicionar sitios es la de Paginas
duplicadas, que consiste en hacer uso de dos o mas sitios llenos de texto, con
enlaces cargados de palabras claves que, al ingresar, se direccionan a una
tercera pagina que contiene la publicidad real del producto o servicio que se
quiere publicitar. Esto también esta penado por Google. También existen los
‘spam” en “weblogs”, libros de firmas, etc. Estas técnicas también estan
penalizadas cuando se abusa de palabras claves, asimismo esta penalizado el
vender enlaces.

Existen muchas formas de lograr el posicionamiento de un sitio web, pero
muchas técnicas no deben ser empleadas o deben ser empleadas con discrecion
para no abusar de los enlaces. Se recomienda mantenerse actualizado en el uso
de estas técnicas y en la legislacion sobre las mismas, para no ser penalizado por
los buscadores. Es recomendable leer la legislacion en el sitio oficial de google y
en otros tantos que se dedican al mismo tema. Hay muchos sitios de directorios
que dan de alta un sitio gratis o por intercambio; es recomendable apuntar vy,
claro, tratar de aparecer en Yahoo y DMOZ, que son el puente a otros sitios
importantes. Se recomienda consultar y conocer también el Backlinks: es la
cantidad de paginas que indexa un sitio. Para saber qué sitios indexan en Google,
se puede entrar a estas paginas: http://www.tusitio.com o]

http://siteexplorer.search.yahoo.com/
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Es muy importante recordar que: Google muy rara vez indexara un sitio
nuevamente si ya lo ha penalizado. Se puede solicitar la indexacion por medio de

un formulario al siguiente sitio:  http://www.google.com/support/bin/request.py

Recapitulando, se puede observar que el posicionamiento es apenas una
pequefia exploracion global de una amplia y profunda especialidad que requiere
una especializacion y actualizacidn diaria para dominarla. El objetivo de presentar
este panorama general es que se conozca su existencia, asi como las técnicas
que repercuten en una sancidon. Se debe considerar que el trabajo de
posicionamiento no consiste solamente en generar un sinfin de links desde todos
lados y en todas partes, ni de hacer que nuestros conocidos y amigos entren sin
parar a nuestro sitio para elevar su rating o dar hits.

El posicionamiento es un proceso que lleva tiempo y trabajo (mucho), y
debe ser planeado, muy bien analizado, pues es un proceso estratégico que tiene
sus bases en un estudio de Marketing y técnicas de publicidad que no dependen
solo del posicionamiento en base a enlaces, sino también de una publicidad y
marketing que hablen por si mismos y atraigan al cliente de forma natural.

Para todos aquellos que durante su formacién conocen las técnicas para el
disefio de sitios web, pero desconocen los aspectos de marketing y publicidad,
espero este texto sea de ayuda para motivar e incentivar a una investigacion
profunda sobre estas técnicas o bien ayude a estar informado sobre los aspectos
mercadoldgicos que debe reunir un sitio web, para que sea eficaz y cumpla su
objetivo.

A continuacién se muestran algunos ejemplos de paginas que cumplen los

requisitos de funcionamiento y de disefio y que se encuentran bien posicionadas.
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Figura 17. Ejemplo de paginas web bien disefiadas y posicionadas. Caso: Telmex.

7% TELMEX. Tienda en Linea

Registro | " Carrito | Micuenta | [ | BUSEar
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Netbooks

Tablets
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Sistemas de
comunicacion

Libros de México

Portatiles

Bienvenido a tu Tienda en Linea
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Tablet Dell Streak

Liévatela desde $308* al mes
con cargo a tu recibo Telmex

Comprar ahora »> / cﬁrzx
™. B8 -
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vacio.

\& Mensualidad calculada a 36 meses’

Especial de la Semana

Toshiba L645D

Macbook Air MC503E/A Lanix Neuron T500 SP4002M Lanix Neuron PX25
ver detalle > ver detalle > ver detalle > ver detalle >
Contado: $19,999: Contado: $ 14,239 Contado: $10,479 Contado: $8,879

Mensualidades
desde:

Mensualidades
desde:

Mensualidades
desde:

Mensualidades

desde: $ 770

$ 457 $ 402 $ 359

I

telmex.

(Queda1 elemento) Descargando imagen https:

| files/TiendaTelmex/ime @ Intemet | Modo protegido: activado

Gy R1d%

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.telmex.com/mx/
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Figura 18. Ejemplo de paginas web bien disefiadas y posicionadas. Caso:

Cinépolis.

Utiliza estas opciones para consultar horarios, reservar y comprar boletos

| P Ty - =
~1 Cinépolis.
' LA CAPITAL DEL CINE -
Cartelera Contenido Promociones Corporativo Nuestras Marcas 7 E E] ® @ =

&Ann no la econoces?
iQué esperas!
Mais de $3,000

en promociones mensuales

Suscribete y entérate de las
mejores noticias iAqui!

@ Intemet | Modo protegido: activado

Consulta realizada el 27 de enero del 2012,

http://www.cinepolis.com/index.aspx

en:
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Figura 19. Ejemplo de paginas web bien disefadas y posicionadas. Caso:

Movistar

Particulares Empresas

@ movilv fijov internetv serviciosy v

contenidos

Prepago®1.18

iSilo tuyo, lo tuyo, es hablar!

iDescubre lo que tenemos paratti!

Ver mas

el Internet

6 En tu celular

En tu computadora
Configuracion de Internet

P

N/ movistar

Internet Movistar Prepago®
Compra tu Médem por solo $599 y activalo en
tu computadora desde $15 al dia

@ Intemet | Modo protegido: activado.

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.movistar.com.mx/
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Figura 20. Ejemplo de paginas web bien disefiadas y posicionadas, caso:
SUBWAY

About Around |Restaurant

34420 Restaurants In 96 Countries

SUBWAY /i i
137 ® & Opportunities| Nutrition
B | .

Y

“At Participating Restaurants Only.

ONIINE,
SUSW g

INTERNATIONAL WEB SITES

Select An Area -

IT'S BACK BECAUSE YOU LOVE IT!

The #1 Franchise
ENTER NOW! e SUEW e submarine ,n ‘ ‘

* Submit Great locations

umber-

* Own Your future ‘

* Develon Subwav® Territorv

Consulta realizada el 27 de enero del 2012 en:

http://www.subway.com/subwayroot/default.aspx
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Figura 21. Ejemplo de paginas web bien disefiadas y posicionadas, Caso: Nike.

SE EXPLOSIVO
HAZTE NOTAR

NO TEMAS A NINGUNA DEFENSA.
ADELANTATE A TODOS LOS MOVIMIENTOS.
DAS LAS MIRADAS.

T PR S A TR 5 PR Y TR s

| NIKESPORTSWEAR

| NIKESOCCER

Consulta realizada el 27 de enero del 2012 en:
http://www.nike.com/nikeos/p/nike/es MX/

4. Teoria del color para el diseno de sitios web

Para Kandinsky (2004) el color es un medio para ejercer una influencia directa
sobre el alma. El color es la tecla. El alma es el piano con muchas teclas. El
artista es la mano que por esta o aquella tecla, hace vibrar adecuadamente el
alma humana. La naturaleza por si misma esta llena de colores, nos presenta
toda una gama de colores que nos dejan perplejos hoy en dia. De hecho el
hombre se ha inspirado en la naturaleza para crear los diferentes colores que
existen, simplemente tratando de imitarla; es mas se ha basado en extractos

naturales para crear y generar toda una fuente de colores. Los colores son parte
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de la vida cotidiana del ser humano y son utilizados para estimular sus sentidos
hoy en dia.

La publicidad aprovecha el hecho de que el ojo humano es uno de los
pocos que puede apreciar una amplia gama de colores. Los colores influencian
nuestro comportamiento, nuestros sentidos, nuestra forma de percibir el mundo
real; un color puede influir nuestro estado de animo, pueden transmitir sensacién
de calma, de plenitud, de alegria, violencia, maldad, entre otros.

Segun Prada (2001), el color es un antidepresivo impresionante, comenta
que esta de acuerdo con la teoria psicologica del color y lo percibe como la luz,
agregando ademas que la luz es buenisima para la salud y para todo. Siempre
estamos influenciados por los colores y prescindimos de ellos en todo momento,
en la ciudad, en el campo, en la playa, frente al televisor y frente a la

computadora, sobre todo cuando navegamos por Internet.

La psicologia de los colores
El color ha sido estudiado por cientificos, fisicos, filésofos y artistas, entre muchos
mas, quienes han tratado de encontrar una relacion entre éste y sus disciplinas.
La psicologia de los colores ha sido estudiada por Goethe y Kandinsky e Isaac
Newton, por mencionar algunos. Quizas los ingenieros se identifiquen mas con
las teorias de Newton, quien definioé al color como una sensacion que se produce
en respuesta a una estimulacion nerviosa, causado por una longitud de onda
luminosa a través de un modelo sobre los colores, basado en calculos y
ecuaciones matematicas. Goethe, quien fue un poeta, se inspiré en la naturaleza
para emitir su teoria acerca de los colores, basado en la morfologia de los
mismos, difiriendo asi de la éptica.

Para Buchwald (2001) existen tres planos o dimensiones que permiten al
hombre acercarse a la naturaleza: el primero es el material, el segundo es el
subjetivo y el ultimo es el reflexivo. En el primer plano los colores existen como

hecho fisico; en el segundo se puede distinguir la diferencia entre el azul, el
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amarillo y el verde, y en el ultimo, comprendemos que el verde es la suma del
amarillo y el azul. Por su parte Kandinsky (1999) fue el iniciador de una nueva
tendencia artistica: la abstraccion; en su pintura eruptiva y lirica también prefigura
el dibujo informal de los afios cincuenta. Su nueva experiencia influira en la
historia del arte al liberar al color de la servidumbre del objeto. Kandinsky
considera los colores y las formas en si mismos como los medios mas puros para
la expresion pictorica de una emocion. Para alcanzar esta esencia del arte, se

situd, como la musica, ante una serie de formas inmateriales.

Figura 22. Dimensiones

o _ A
Dimensiones

gue
permiten al
hombre
acercarse a
la naturaleza
\_ J

Material Reflexivo
Subjetivo

Como influyen los colores en el disefio de un sitio web
Los colores son parte esencial en el disefio de un sitio web, de acuerdo al método
AIDA. EIl primer objetivo en la publicidad de un sitio web para lograr la venta es

captar la atencion del comprador; pues bien, el color es la primera impresion que
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obtiene el internauta al entrar al sitio, es la forma basica y natural de
comunicacién entre la publicidad que se presenta y el usuario.

Un sitio sélo tiene un primer instante de tiempo, en el que el usuario le
echa un vistazo, si los colores o una frase lo cautivan, se quedara a contemplarlo;
de otra forma se habra perdido la batalla contra la atencion del usuario y nunca se
podra llegar al segundo paso, que es el de despertar el interés del comprador.

Segun Janiszewski (2001) cada color que se use en el disefio de un sitio
debe ser elegido cuidadosamente de acuerdo a nuestra segmentacion de
mercado, con el objetivo de impactar y cautivar de entrada la atencién del cliente.
A continuacion se da una breve explicacion de cdmo los usuarios pueden percibir

cada uno de los colores.

Blanco

Se percibe como pureza, inocencia, virginidad, libertad, paz, felicidad, rendicién,
ligereza, suavidad, tranquilidad, limpieza, juventud, felicidad, triunfo, gloria e
inmortalidad. Se define como el simbolo de lo absoluto, de lo bueno, de las
deidades, de la inocencia, de la unidad, triunfo e inmortalidad; es el color de la
perfeccion. Presenta mayor sensibilidad frente a la luz, se considera como la
suma o la sintesis de todos los colores. Se emplea en las fiestas a Dios, la virgen,
los santos y en ceremonias nupciales.

Un cuerpo blanco nos da la idea de pureza y modestia. También crea una
impresion luminosa de vacio, positivo e infinito.Cuando se mezcla con cualquier
otro color reduce su croma y cambia sus potencia psiquica que es positiva,
afirmativa e infinita. En tratamientos de salud fortalece el sistema inmunitario y

estimula los estados de animo positivo.



Figura 23. Ejemplo de paginas web en color blanco. Caso: Google.

LaWeb Imdgenes Videos Noficias Libros Traductor Gmail Mas v iGoogle | Configuracién de busqueda | Acceder

Google

México

Busqueda avanzada
Herramientas del idioma

Buscar con Google | Voy a tener suerte

Google.com.mx ofrecido en: espafiol (Latinoamérica)

Programas de publicidad Soluciones Empresariales ~ Todo acerca de Google Google.com in English

Hacer de Google mi pagina de inicio

© 2011 - Privacidad

Cambiar imagen de fondo

Listo @ Internet | Modo protegido: activado G v R15% v

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.google.com.mx/
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Figura 24. Ejemplo de paginas web con fondo en color blanco. Caso: Infonavit.
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Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.infonavit.org.mx/

Es el color base del disefio grafico, es un color latente que resalta a
cualquier color que se ponga junto a €él. No es una casualidad que el blanco sea el
fondo de cualquier texto o combinacion grafica, ya que ofrece una gran contraste
con el color negro y los tonos obscuros. Se debe tener cuidado al utilizar el color
blanco en los textos, pues requiere un fondo negro o colores muy obscuros para
contrastar, por lo que se debe tener en cuenta qué se desea transmitir con el color

oscuro que desee manejar.

El blanco es un color fundamental en el disefio de sitios web, se utiliza
como fondo en muchas aplicaciones, para muchas personalidades y para muchos
segmentos de mercado. También es excelente para denotar, delimitar y
representar los espacios vacios; y es excelente para comunicar algo en las

paginas web.
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Negro

Mas que un color es la ausencia de éste, también es consecuencia de quitarle a
los colores el brillo, tono o saturacién. Fisicamente el negro absorbe todas las
longitudes de onda y no refleja radiaciones visibles.

Figura 25. Ejemplo de paginas web en color negro. Caso: MacBook

The new f\/\aCBQ‘Qk Air

e next aeneration of

AP Ll

Listo @ Internet | Modo protegido: activado ®125% ~

Consulta realizada el 27 de Enero del 2012, en:
http://store.apple.com/mx/browse/home/shop mac?afid=p219%7CGOMX&cid=A0
S-MX-KWG
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Figura 26. Ejemplo de paginas web en color negro. Caso: BlackBerry.

“IBlackBerry.  smcrmwoms -

.

Consulta realizada el 27 de enero
http://mx.blackberry.com/devices/? CPID=KNC-

del 2012, en:

kw34016_p13&HBX_PK=rim|7b0e3fb8-142a-c749-0b0a-00002710a1e2
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Es el simbolo de lo malo, maligno, de lo ilegal, de la muerte, misterio,
elegancia, del error, de lo impuro, de la seduccion, del silencio, de la noche, lo
clandestino, el enfado, coraje, irritabilidad, miedo, lo desconocido, la tristeza,
dolor y la pena. Transmite nobleza y elegancia, se considera el color del poder,
nobleza, tristeza, melancolia, infelicidad, desventura. Es el simbolo de la
formalidad. Contrasta totalmente con los colores claros, sobre todo el blanco. Es
el mas utilizado para los textos por su alto contraste con el blanco o colores

claros.

Gris
El color gris sugiere equilibrio, neutralidad, elegancia, seriedad, madurez, duda,
melancolia, tristeza. También representa indecision, sin energia, monotonia,

puede representar el lujo y la elegancia.

Figura 27. Ejemplo de paginas web en color gris. Caso: Flexi.

flexi.

S —

Coleccién
Tecnologia y Confort
Red de Zapaterias
La Compaiila
Zona de Contacto
Portal para Distribuidores

Esperando a http://www flexi.com.my/... @ Intemet | Modo protegido: activado A v RI1B% v

Consulta realizad el 27 de enero del 2012, en: http://www.flexi.com.mx/
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Es un color no definido, neutro, pasivo, con poca informacion visual, por ser
una transicion entre el blanco y el negro. Este color define o representa a
personas apagadas, poco atractivas, opacas, sin brillo. Los colores grises claros
tienen poca atraccion visual y no sirven para la primera intencidn de la técnica
AIDA; se pueden utilizar para fondos o para rellenar espacios que no emitan

informacion, o como elementos de la misma publicidad.

Amarillo

Se considera el color mas calido, ardiente, expansivo luminoso y moderno. El
color amarillo representa alegria, inocencia, infancia, juventud, sexo, calor,
primavera, optimismo, entusiasmo, pasion, fuerza, convivencia, afectividad,
desprecio cuando se usa en las flores, representa el intelecto, la inteligencia o la
locura misma, se asocia con la deficiencia mental, con la ira, la cobardia, los bajos
instintos.

Se usa para sefialar peligro y precaucion cuando es brillante, por ser un
color que destaca visualmente. Cuando es muy suave se utiliza para expresar la
delicadeza. El color amarillo medio o palido sugiere comodidad y calidez. Se
percibe también como violento, intenso y agudo. Se asocia con la seguridad “El
que de amarillo se viste, a su hermosura se atiene”. Se ha asociado también a la
intelectualidad y al pensamiento claro, se tiene la idea de que este color ayuda a
las personas a memorizar datos. Psicolégicamente se asocia con el deseo de
liberacion.

Es el color que mas fatiga a la vista humana, ya que causa una
estimulacién visual excesiva. Cuando se abusa de él, origina en las personas
sensacion de irritabilidad. Cuando se combina con el rojo y el naranja representa
la emocién. También se asocia con la maldad y la traicién. Con la accion y el
poder, se asocia con deidades en algunas culturas (como el maiz en México).

Simboliza la arrogancia, la fuerza, la voluntad.
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Cuando se mezcla con el color negro se torna a un matiz verdoso muy
poco grato y sugiere enemistad, disimulo, crimen, brutalidad, recelo y bajas
pasiones. Mezclado con blanco puede expresar cobardia, debilidad o miedo y
también riqueza, cuando tiene una leve tendencia verdosa. Este color puede ser
utilizado para llamar la atencion o para hacer visibles algunos elementos del sitio

web.

Figura 28. Ejemplo de paginas web en color amarillo. Caso: Unefon.

1 Los mejores Equipos y Doble de Tiempo Alre en fodas tus recargas, solo con Unefon

Los mejores Equipos y Doble de Tiempo Aire
en todas tus recargas, solo con Unefon

EQUIPOS CON CHIP
PRODUCTOS Y PLANES
MODULOS DE AHORRO
TIEMPO AIRE

PROMOCIONES

ATENCION A CLIENTES

2 Enesta cuesta de Enero Unefon te ofrece los precios mas bajos MI UNEFON
Listo @ Intemet | Modo protegido: activado A v R1B% v

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.unefon.com.mx/
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Figura 29. Ejemplo de paginas web en color amarillo. Caso: Holanda.

===

" Hazte fon

Hazte fan y vive el efecto vacaiones .
Es facil, sélo tienes que participar en estas actividades que Solero® tiene para ti.

.  —
dujperfili - ESouvenir; ‘vee

Vacacional®

“Viajere

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en:

http://www.heladosholanda.com.mx/mx _es/home/default.aspx

Asociacién: se asocia facilmente con el sol, la luz, semaforo amairillo,
tarjeta amarilla, bandera de cuarentena, cosecha, mercurio y las comunicaciones.
Espiritual: conocimientos adquiridos con esfuerzo, luz y voluntad. Mental:
estimulacién, cinismo, confusion mental, intelecto, indecision. Emocional: calidez,
risa, alegria y entusiasmo, celos, miedo, falta de confianza, cobardia nerviosismo,
confusion, depresion. En un sitio web se recomienda s6lo para captar la atencién
del usuario, como detalles pequefios, en logotipos, en mensajes textuales cortos.
Rojo
Este color representa a las personas extrovertidas, ambiciosas y materiales,

impulsivas y poco reflexivas. Simboliza la sangre, el fuego, calor, peligro, alegria,
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accion, pasioén, fuerza, disputa, desconfianza, destruccién e impulso. Se asocia
con la crueldad y la rabia, con los maniaticos y con el diablo. Es representativo del
poderio de los romanos y de sus emperadores, porque era su color de batalla, por
lo que también se asocia con la guerra y el mal.

Este color, al igual que el amarillo, se debe emplear con cuidado; es un
color muy fuerte que cuando se abusa de él cansa al usuario, sobre todo cuando
se abusa de la intensidad. Este color esta muy ligado al ambito sexual y a la
estimulacién de las pasiones, inspira virilidad, potencia sexual, deseo; al ambito
de lo prohibido; calor, energia y vitalidad. Es estupendo para simbolizar la pasion
intensa.

Se considera el color que describe una personalidad aventurera y de
experiencias extremas. Es un color intenso en el plano emocional. Estimulante en
el trabajo, aumenta la capacidad en el mismo, y se considera un estimulante
sexual. Mezclado con el color blanco representa la frivolidad, la alegria, la
juventud, la inocencia. Mezclado con el negro estimula la imaginacion del usuario.
Esta mezcla también se interpreta como dolor. Inspira sensaciones de dominio y
tirania.

Asociaciones: la cruz roja, el semaforo en rojo, las rosas rojas, las
alfombras rojas, dragones, Santa Claus, el boton rojo. Espiritual: la llama
purificadora y del Espiritu Santo, objetividad, regeneracion, sacrificio; deseo de
renacimiento espiritual, transubstanciacion (convertir el agua en vino). Mental:
extroversion, dominacion, autoridad, cuestiones de supervivencia, el aspecto
material de la vida, sacrificio, energia para el cambio, estrés, caos, desapego.
Emocional: pasion, temperamento, agresion, caos, fuego, ira, resentimientos,
frustracion, violencia, bochorno o conmocion penosa, valor y atrevimiento,
volubilidad.

Representa la alegria, la juventud, el calor, el verano, sugiere amistad e
informalidad en el trato. Puede representar inestabilidad, disimulo e hipocresia, la

felicidad, creatividad, el animo, la voluntad y los buenos deseos. El uso de este
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color en la ropa ayuda al equilibrio emocional, aumenta el optimismo y elimina las
inhibiciones. Es el simbolo del entusiasmo, alegria y exaltacién. Se percibe como
acogedor, calido, estimulante.

En sus tonos fuertes o rojizos, simboliza el preambulo al ardor y a la
pasion. Es un color que posee una fuerza activa, radiante y expansiva; de
caracter estimulante y cualidad dinamica positiva y energética. Mezclado con el
negro sugiere engano, conspiracion e intolerancia y cuando es muy oscuro,
opresion.

En la web este color destaca sobre el entorno que le rodea, se utiliza para
dar peso visual a algunos elementos en el disefio del sitio. No abuse del color ya
que fastidia la vista del usuario y puede tornar su sitio muy atrevido e irritante. Se
recomienda este color para comunicarse con usuarios jovenes, pues encaja con
la personalidad de ellos. También es recomendable para la publicidad en los
alimentos ya que representa el color de la naranja, zanahoria, mandarina, la
calabaza y se cree que estimula el crecimiento al favorecer la asimilacion. Se

considera un color beneficioso para las personas que padecen depresion.
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Figura 30. Ejemplo de paginas web en color rojo. Caso: Dodge.

DISTRIBUIDORES
DODGE

SELECCIONE UN VEHICULO »

v QUIHICOS
PROMOCIONES \ PUBLICIDAD ACCESO RAPIDO

@ Intenet | Modo protegido: activado fa~ RIs% -

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.dodge.com.mx/

Azul
Simboliza la profundidad inmaterial, el frio y la estabilidad, transmite la sensacion
de placidez, sugiere espiritualidad. Es un color frio por excelencia que favorece la
tranquilidad, la armonia y la paciencia. Se le asocia con el infinito por el cielo y el
mar, es el color de los suefios y de lo maravilloso. Simboliza la sabiduria, la
amistad, la serenidad, el sosiego, la fidelidad, la verdad eternay la inmortalidad.
Es un color fuertemente asociado con el descanso por el agua y por
supuesto también con la frescura de la misma. Cuando se mezcla con el blanco
refleja pureza, fe, y representa el cielo, esto asociado a las nubes. Mezclado con
negro refleja, desesperacion, fanatismo e intolerancia. El abuso de este color no

fatiga los ojos, como el naranja, el rojo o el amarillo. No es una casualidad que
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sea uno de los favoritos en el disefio de sitios web, y en las ventanas e iconos de

algunos sistemas operativos y otras interfaces graficas.

Figura 31. Ejemplo de paginas web en color azul, caso: Steren

I
.
sTEREN ® Productos Drivers/Software

Tiendas Tips e Instructivos

Soluciones en electrénica

CATALOGO LISTAS DE PRECIOS

Conoce la variedad de productos
que tenemos para ti.

| o8l

r
4000 productos
I I I a S e 260 tiendas audio « video * telefonia « computacién « herramientas « gadgets *

- 3
¢Queé necesitas? Nuestros Servicios [ Foro, l K]
Buscar un Producto > .] Tips e Instructivos ‘. (modelo pt1302b/c2) pareja de

S
| Pregie = fototransitor con fo | =
& Listo @ Internet | Modo protegido: activado v R15% v

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.steren.com.mx/

Es un supresor del apetito. No se debe utilizar en la cocina, en
restaurantes, por supuesto tampoco en sitios que sugieran la degustacion de
alimentos. Asociaciones: el cielo, el planeta azul, sangre azul, tinta, pajaros y
peces, el nifo de ojos azules. Espiritual: color de la vestimenta del arcangel
Miguel, es el color de la virgen, del Dios Hindu Bissau y de Krishna. El azul esta
relacionado con la divinidad. El agua, bautismo, bendiciones, purificacion
espiritual, proteccion, trance-mediumnico. Mental: intuicién, introversién,

diplomacia, voluntad, liderazgo, uniformidad, autoridad. Emocional: diversion,
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tranquilidad, serenidad o dulzura, intuicion, aplacamiento, vacio, frigidez,
depresidn, estar ensimismado.

Azul rey

Asociaciones: el cielo de noche, Nuit, Casa de David. Espiritual: primer concepto
de la divinidad, comunicacién. Mental: autoridad, refinamiento, introvertido,
cohesién y uniformidad, poder de voluntad, guia, direccion, expresion. Emocional:

serenidad, calma, paz, suavizante, tristeza, frigidez, vacio.

Figura 32. Ejemplo de paginas web en color azul rey. Caso: Nivea.

B Espaiiol (México) ~

CONSEJOS PRODUCTOS ACERCA DE NOSOTROS [Encuentra un producto |

< HOME PRODUCTOS

LA GAMA DE PRODUCTOS NIVEA
BLOQUEADORES SOLARES

tiene una formula enriquecida con vitamina E

que ayuda a minimizar el riesgo de alergias
CUIDADO PARA EL CUERPO causadas por el sol en pieles sensibles

DESODORANTES

CUIDADO DEL BEBE
CUIDADO PARA EL BARO

APRENDE MAS »
CUIDADO PARA EL ROSTRO

CUIDADO PARA HOMBRES
NIVEA CREME
NIVEA SOFT

CUIDADO SOLAR

Listo @ Internet | Modo protegido: activado v Rk v

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.nivea.com.mx/
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Azul turquesa

Asociaciones: delfines, piscinas, era de acuario, cristal, caramelos de menta, mar
del Caribe. Espiritual: Igual que simbdlico. Mental: capacidad de confiar en la
intuicion y adaptarse a los cambios, idealismo, utopia, tendencia a idealizar,
ensefanza, comunicacion a través de los medios de masas, arte o creatividad,
conciencia de uno mismo, don para la técnica. Emocional: intuicién relacionada
con los sentimientos. La totalidad en el ambito emocional. Compasioén y empatia
(ponerse en el lugar del otro). Expresién de los sentimientos, optimismo,

simplicidad, tecnofobia, en oposicién al talento.

Figura 33. Ejemplo de paginas web en color azul turquesa. Caso: Ciel.

Otras Marcas - ciel

e Ver videos
testimoniales

¥  Purificada %!I: (+) Ciel

- = [ -
= ey

355 MI
600 MI 1

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.ciel.com.mx/
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Verde
Se le considera un color de equilibrio, ya que esta compuesto por los colores que
representan la emocidén, que son el azul (frio) y el amarillo (calido). Se asocia con
personas de inteligencia superficial, personas sociales que les gustan la vanidad y
la oratoria. Este color simboliza la primavera y la caridad, incita al desequilibrio, es
el favorito de los psiconeuroéticos, ya que produce reposo dentro en la ansiedad.

Este color sugiere amor y paz, pero también representa los celos, la
degradacion moral y la locura. Significa, realidad, esperanza, razon, logica vy
juventud. Representa la confianza, la esperanza, el equilibrio, la resistencia, la
armonia, la frescura, la fertilidad y la seguridad. Las personas que prefieren este
color detestan la soledad y buscan siempre la compafia y su uso continuo;
representa una personalidad que quiere ser respetada y es competente.

Este color sugiere humedad, frescura y vegetacion. Simboliza la naturaleza
y el crecimiento. Es el color mas relajante para el ojo humano y ayuda a mejorar
la vista. Asociaciones: naturaleza, arboles, greenpeace, el verde del semaforo,
dinero, detergentes. Espiritual: sanacion, regeneracion, compasion, aprecio por lo
terrenal, armonia con la naturaleza y sus leyes. Mental: capacidad de
discernimiento, ecuanimidad, capacidad de decision, generosidad, equilibrio,
capacidad de juicio, claustrofobia, agorafobia, depresién. Emocional: franqueza,
paz, libertad, generosidad, temas del corazdn, conciencia panoramica, envidia,
celos, satisfaccion.

El uso de este color ayuda a mejorar los problemas del higado, ayuda a
aliviar el estrés. Ayuda a la sanacién de 6rganos enfermos, es un color tonificante.
Ayuda a tratar casos de claustrofobia. En los alimentos, las verduras (verdes)

desintoxican, aumentan la resistencia fisica y tonifican el cuerpo.
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Figura 34. Ejemplo de paginas web en color verde, caso: Quaker State

>
ol EnTND
e e e B B

Noticias DE ACEITE

m Record de Ventas en Autos Ligeros
8| Durante diciembre 2010 se comercializaron en México un total de
104941 automotores.

(Queda 1 elemento) imagen http://\ images/b d I1.pg... Internet | Modo protegido: activado ‘A
g p: ges/bg-pt P9 proteg

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.quakerstate.com.mx/

Violeta

El violeta es un color morado claro, del color de la flor del que obtiene su nombre.
Se obtiene mezclando rojo y azul. El violeta es el color de la templanza, la lucidez,
la reflexién. Se relaciona con la espiritualidad, lo mistico, el misterio, la grandeza y
lo ceremonial. Transmite profundidad y experiencia. Es un color mistico y
melancolico. Cuando se torna purpura representa la realeza, la dignidad y la
suntuosidad. También es utilizado en la iglesia catdlica por los sacerdotes para

transmitir humildad y santidad.



Figura 35. Ejemplo de paginas web en color violeta. Caso: Efectovioleta.
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efectovioleta

En un inmenso mar de letras, la n pone proa hacia las islas de las historias
inéditas. Es un periplo en busca del tesoro de la fabulacién, del testimonio, del estremecimiento
solitario que, a solas con su talento, cultivan autores con voces singulares. no
boga hacia un continente excesivo, sino hacia territorios virgenes en donde se dan los frutos
exéticos de la imaginacion, el estilo y la diferencia. El color se refiere al conjunto de los
pirpuras azulados, al color de la luz que se encuentra al final del espectro visible. En la frontera

entre la realidad y el suefio efectovioleta

: \>La*m,(]¢', LIBRERIA

La Espina del Paraiso
Antonio Parlem

“Vete a Mallorca si puedes soportar el
paraiso”, solia recomendar la escritora
Gertrude Stein a sus amigos. Pero en el
dltimo siglo, a este edén mediterraneo le ha
salido un rosario de espinas. Unas se clavan distribucion@efectovioleta.com
en el silencio colectivo, como la estancia de
los primeros nazis efugiados. Otras tienen
que ver con la ambicién de los primeros
campesinos ante el ladrillo.

Un cadaver decapitado aparece flotando en
una placida bahia de Mallorca. Todo parece
indicar que se trata del propietario de la
gran mansién del acantilado. De ello esta
seguro su vecino, el tnico paisano que
nunca accedié a venderle su pequefia
parcela.

A

@ Internet | Modo protegido: activado

(Queda1 elemento)

Q-

®125%

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.efectovioleta.com/
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Figura 36. Ejemplo de paginas web en color violeta. Caso: Vitalinea Danone.

" Vitalinea. Le plaisir sur toute la ligne.”

“ Vitalinea. Plezier over de hele liin.”

Nederlands Frangais

» Nieuw » Nouveau
» Vitalinea & Jij » Vitalinea & Vous
» Mijn producten » Mes produits

» Jouw innovatie-idee€n » Vos idées innovantes

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.vitalinea.es/

Representa la penitencia, el advenimiento, se utiliza en cuaresma en las
vigilias. Cuando se mezcla con el negro, representa la deslealtad, desesperacion
y miseria. Cuando se mezcla con blanco representa la muerte, rigidez y dolor. No
se recomienda mucho su uso en disefio de sitios web, ya que presenta un color
extraino en los monitores y es poco usual. En la salud tiene efectos anestésicos,
suele ser usado para el tratamiento del dolor, y para atenuar la agitacion nerviosa,

ya que actua sobre el sistema nervioso.

Marrén

Este color es una mezcla entre el rojo y el verde, donde el rojo es predominante.
También se puede obtener por desaturacidn del naranja o bien mezclando el
naranja con el negro. Este color se considera un color masculino, fuerte, severo,

confortable. Sugiere edad, madurez.
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Figura 37. Ejemplo de paginas web en color marron. Caso: Pizza Hut.

Signin | Create Account | Store Locator | eGift Cards | ContactUs | Espafiol  E{ECT YOUR COUNTRY: [Bdl
A Pzza fful

Your Favorites. Your Pizza Hut.”

Pizza Pasta Wings  Sides & Desserts Drinks Catering " Deals

PIZZA AND

YOUR FA\IORITE PIZZAS ARE ALWAYS ||| A FREE Movie

* Spend $25 online
for delivery

* Pay with your
MEDI“M MasterCard® Card
* Receive a code
redeemable for a
LARGE free movie ticket”
EITHER SIZE UP TO ]
THREE TOPPINGS

r Don't miss out on a deal! Have Pizza Hut S
# SEND ME DEALS coupons, specials, promotions and info sent to m n t n n

your email address or phone. Like Follow App  Work

& @ Internet | Modo protegido: activado h v ®15% v

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://www.pizzahut.com.mx/

Se percibe como un color realista por ser el color de la tierra y esta muy
relacionado con los colores de la naturaleza. Evoca al otofio, a cosas viejas,
madera, ladrillo, piel, cuero y hogar. Este color da una impresién de gravedad y
equilibrio. También es un color que se asocia con la humildad. Se sugiere su uso
para el disefio de sitios web, ya que es un color agradable a la vista, es un color

suave y comodo.

Rosa
El color rosa es un color purpura palido, sugiere calma y tranquilidad. Se asocia al
sexo femenino en nuestra cultura, es un color que invita a compartir emociones,

sentimientos y pensamientos, aporta comprension, ternura y calidez.



89

Figura 38 Ejemplo de paginas web en color rosa. Caso: Barbie.

[/ Entra en
& %/aquieroabarbie.com

Publicidad
Publicidad

jHola, Barbie® Girl!
Celebra con Barbie® | Padres | Barbie’ Collector | Barbie’en el Mundo | De compras con Barbie”

jEntra en el mena!

@ Internet | Modo protegido: activado v Rk v

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en: http://mx.barbie.com/

Puede llegar apreciarse como debilidad dependiendo del entorno en que se
use. Cuando se usa adecuadamente puede captar mucho la atencion y ser usado
para el primer proposito de la técnica AIDA, sobre todo cuando es brillante o muy

saturado.

En el disefio de sitios web se sugiere para captar la atencion del usuario en
areas pequenas, en iconos o logotipos dirigidos a un segmento especifico del
mercado femenino. Es un color que reduce los niveles de agresividad cuando se
utilizan en las habitaciones, se usa incluso en ciertos reformatorios y clinicas

siquiatricas. Es considerado como el simbolo de la resurreccion.
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Parpura

Figura 39. Ejemplo de paginas web en color purpura. Caso: Viajes luxury.

3D Wallpaper

Categorias

3D
Animales
Anime
Chicas
Chicos
Coches
Deportes
Fantasia
Flores
Juegos &
Motos ’ s \ ; 1 ¥ '.' é
Mundo . : . ; & ”“J ""/{
Musica n " l”/) //;ﬁl'lvl"""
Paisajes

Pc

Peliculas

Series

Terror

Buscador de Wallpapers

Los 5 Mejor Valorados

Ciudad Roja (5)

(Queda1 elemento) imagen http imag Ipap _helado-1024x768-764215 jpeg... @ Internet | Modo protegido: activado %y R15%

Consulta realizada el 27 de enero del 2012, en:http://www.luxurynews.es/hoteles-

lujo/agencia-de-viaje-de-lujo.html

Su nombre viene de un molusco. Es un color similar al rojo pero en tono
violaceo, similar al rosa. Se utilizaba para tehir las vestiduras de sacerdotes,
consules, reyes y emperadores. Era considerado el color mas bello, mas estable y
caro de conseguir. Es un color contradictorio. Sugiere abundancia, sofisticacion,
inteligencia, espiritualidad, religiosidad, dignidad, tranquilidad, misterio,
aristocracia y pasion.

Por otro lado evoca frivolidad, artificialidad, luto, muerte, nausea, orgullo y
pomposidad. En el disefio de sitios web se puede utilizar para la publicidad que
impacte al mercado meta con las caracteristicas mencionadas. Contrasta muy

bien con el amairillo.
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Recapitulando lo de este apartado tenemos que debe considerarse el uso
de los colores adecuados, ya que sin quererlo o tal vez sin saberlo, éstos se
convierten en una fuente de impulsos psicoloégicos que pueden beneficiar o
perjudicar al sitio web. Como puede observarse, se requiere primero, como ya se
dijo, conocer el mercado meta, el segmento de mercado, su personalidad; y
después, para el disefio del sitio, se tienen que analizar los distintos colores que
pudieran emplearse, partiendo de su simbologia y los conceptos de marketing.

Se debe tener en cuenta que si lo que se que busca es llamar primero la
atencion del usuario (AIDA); después interesarlo y provocar el interés, los
colores empleados juegan un papel fundamental en este propdsito. Concéntrese
en las necesidades del cliente al diseiar un sitio web asi como en los objetivos y
el mensaje que se pretende transmitir. Los mejores sitios son aquellos que
manejan no mas de tres colores basicos, ya que causan una mejor impresion
psicoldgica, asi es que tome en cuenta esto y utilice los colores de acuerdo a las

caracteristicas de su mercado meta.

5. Interactividad del sitio web

La interactividad en un sitio web son las herramientas y métodos que se otorgan
al usuario, para que pueda comunicarse con nosotros y cumplir con los objetivos
que se persiguen al publicar un mensaje en un sitio web. El sitio debe poseer esta
caracteristica para poder brindar un servicio mas completo al cliente, ya que es
esencial para subsistir en esta guerra de mercados. El servicio en un sitio web
ademas de ofrecer calidad en la informacién, también debe estar enfocado al
cliente.

Internet viene a revolucionar la interactividad en los medios de
comunicacién masivos; presenta una cualidad que no tienen otros medios como la
television, los periddicos o las revistas. Es el medio de comunicacién que permite,
hoy por hoy, la mayor interactividad que se haya visto. Internet tiende a

etiquetarse como un medio impersonal, sin embargo, les permite a las empresas
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acercarse a sus clientes mas que cualquier otro medio, e incluso se puede
convertir en una relacion mas intima, ya que no se tiene que ver cara a cara a un
vendedor, por lo que el mercado meta se siente mas comodo para expresar sus
sentimientos.

La interactividad de un sitio debe proporcionar la oportunidad de dialogo,
permitir el contacto directo y personal del cliente hacia el sitio cuando tenga
necesidad de ello, sin que experimente la sensacion de que se dirige a una
maquina; ademas la respuesta debe ser inmediata, en la medida de lo posible. Es
esencial que no se incluyan todos los apoyos y herramientas interactivas solo
porque si, se deben evaluar de acuerdo a los objetivos y estrategias de publicidad
del sitio web.

Jiménez (2002) destaca que la interactividad no es el movimiento que se
puede lograr con diferentes recursos tecnologicos. La interactividad es una
caracteristica de fondo, relacionada con el sentido y el propdsito del contenido y
no un aspecto de forma. El sitio web debe atender a sus objetivos, y si son (como
en la mayoria de los casos) incrementar las ventas, posicionar una marca, dar a
conocer un producto o simplemente conservar el mercado actual, entonces no se
debe olvidar la interaccién con el cliente.

La interaccion con el cliente no se trata de vender y ya, se trata de lograr
que vuelva una y otra vez; que haga de la marca un estilo de vida; de establecer
una relacion comercial duradera con todos y cada uno de nuestros clientes,
atendiendo sus solicitudes de informacion acerca de las caracteristicas de los
productos y el servicio al cliente, en todas sus modalidades. Si el objetivo de la
empresa en cuestion es crear una marca en Internet, el éxito de este objetivo
depende de la capacidad interactiva del sitio para presentar la marca de tal
manera que los clientes actuales y potenciales puedan interactuar con el mensaje
que se esta transmitiendo.

La interactividad de un sitio web brinda la oportunidad de acercarse al
usuario, al posible cliente. Se debe convertir esa comunicacion electrénica en una

comunicaciéon mas profunda a través de correo electrénico, un chat, una llamada
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telefonica o en una visita personal. En la relacion cliente-empresa, cuando se
utiliza Internet como medio de comunicacion, enseguida se piensa en éste como
un canal de atencién al cliente. Este canal ha venido a aumentar el contacto
directo con los clientes por su caracteristica de respuesta inmediata. Hoy por hoy
los usuarios demandan rapidez en el servicio y en la entrega de productos,
ademas de una comunicacion mas interactiva. En nuestros dias, la mayoria de las
empresas estan malacostumbrando al usuario a la velocidad y a la respuesta
inmediata; si una empresa no la tiene en su sitio web, lo pueden abandonar nada

mas por esta caracteristica.

Como se puede hacer interactivo un sitio web

La interactividad va mas alla de colocar menus y que el cliente decida en cual
hacer clic. La interactividad en un sitio es un traje a la medida, representa la
posibilidad de escoger de entre todas la opciones aquella que satisfaga nuestra
necesidad, o bien teclear las instrucciones necesarias para que el sitio procese la
informacion solicitada y entregue en un lapso de tiempo razonable la informacion,
de forma clara. La interactividad consiste también en un sitio que pueda hacer un
diagnostico de las necesidades, que solicite la informacion necesaria a través de
menus o sugerencias para teclear, y que arroje una solucion o el producto
especifico que se esta requiriendo para atacar una problematica concreta.

Si el disefiador puede generar un sitio complejo que resuelva la
problematica especifica de una serie de sintomatologias, sea cual sea el servicio
que la empresa esté prestando o el producto que esté publicando, si el sitio puede
establecer una amplia variedad de pruebas y después emitir una solucion
acertada por medio de técnicas de inteligencia artificial, esa seria una auténtica
muestra de interactividad, y haria felices a muchos de los clientes, pues no
tendrian que acudir fisicamente a una consulta para obtener el servicio o el

producto, ni tendrian que hacer fila para ser atendidos.
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La interactividad se logra otorgando al cliente mas de lo que espera en
informacion o en soluciones. Se puede decir que un sitio es interactivo cuando el
usuario puede hacer comentarios en la propia pagina y dar sugerencias acerca de
los productos o servicios, ademas de que éstos mismos puedan ser contactados
por otros clientes potenciales. Un sitio interactivo es un sitio full duplex, de doble
sentido, el cual facilita establecer los canales de comunicacion. Un sitio interactivo
es aquel que nos permite hacer una consulta con base en ciertas preferencias o
necesidades, tales como: precio, rango de precios, modelos, tipo de
funcionamiento, caracteristicas especificas, especializacion, color, forma, entre
otros. Ademas de proporcionar la opcion mas acertada de acuerdo a las
necesidades del usuario, de forma instantdnea o en tiempos razonables. Se
puede incluir cualquier tipo de lineas de contacto, una linea de ayuda o asesoria
directa, cuentas de correo, una linea 800, invitaciones, o enviar y publicar en su
mismo sitio articulos o revisiones respecto al producto o servicio que esta
publicitando, o comentarios sobre el funcionamiento del mismo sitio. Todo esto
implica retroalimentarse con los clientes.

Si las caracteristicas del mercado en cuestion y los objetivos de la empresa
lo permiten, se pueden emplear los tableros de boletines, para utilizarse como
mensajeria con otros miembros de la comunidad, fomentar las relaciones
interpersonales de grupos de interés y con su marca o su empresa como medio
de comunicacion, lo que incentiva a regresar al sitio. También se recomiendan los
foros de grupo, los cuales son grupos de discusion que se encuentran en

servicios en linea comerciales.
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Comunidades web

Los chat room, salones de charla y los blogs sirven para intercambiar mensajes
directamente con los vendedores, asesores o0 soporte en linea, de manera
instantanea y en tiempo real. Aunque éstos deben estar bien vigilados para
asegurarse de que los temas tratados son de interés para el publicista y
concuerdan con los objetivos del sitio web. También se tiene que verificar el
numero adecuado de participantes y que, ademas, sean conocedores de los
temas de interés del sitio. Se deben considerar las Salas de conferencias, para
desarrollar el B2B (bussines to bussines) y realizar entre empresas reuniones de
negocios y conferencias en vivo desde su sitio web.

Problemas con la interactividad en un sitio web

La interactividad debe ser planeada para llevar al cliente a la compra del producto
o servicio, o bien para llevar al usuario a cumplir los objetivos que se buscan con
el sitio. La interactividad debe estar orientada hacia el servicio al cliente y, muy
sutiimente, debe servir también para obtener informacion de los clientes y de
aquello que sirve para afinar las estrategias, de acuerdo a sus conductas y toma
de decisiones de compra. Pero el cliente o usuario no debe darse cuenta.

Se debe evitar caer en el error de utilizar la interactividad del sitio para
obtener, de forma deliberada o sin una justificacion, informacion del usuario que
no se perciba como un servicio al cliente. Si las caracteristicas interactivas de la
red vuelven lento el acceso al sitio, o el procesamiento es demasiado lento por la
cantidad de informacién, entonces comienzan los problemas. El internauta
moderno no esta dispuesto a perder tiempo en su sitio, por bueno que éste sea.
Mas vale pocos elementos interactivos e ir directamente al grano, que generar un

sitio lento y aburrido, el cual termine por fastidiar al internauta.

Debido a las nuevas estrategias que existen para obtener informacién de

los internautas, éste se ha vuelto desconfiado; pocos creen ya en las promociones
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gue soélo hacen que el usuario se demore mas en su visita. El uso de los premios
para llenar formularios y obtener informacion acerca del cliente con el fin de
contactarlo después debe hacerse con cuidado, mediante una estrategia bien
establecida, sin engafos y sin las tipicas letras chiquitas, pues muchas veces
so6lo logran que el usuario abandone el sitio. En resumen, la interactividad son las
facilidades que presenta el sitio web para atender a los clientes; es ese servicio
integral de atencion al cliente que se requiere para ser competentes, ocupar y

mantener un nicho de mercado.

6. Usabilidad el sitio web

La usabilidad de una pagina web es un concepto relativamente nuevo que han
estado observando los disefiadores y los usuarios de sitios web en los ultimos
afnos. No es mas que una caracteristica de disefio que le permite a la pagina ser
abordada facilmente por el mercado meta al cual va dirigida la publicidad. Implica
el disefio mismo de la pagina, sus funciones, mensajes, contenidos, contrastes y
el uso de los colores.

De acuerdo a Martin (2010) la usabilidad son técnicas que ayudan a los
seres humanos a realizar tareas en entornos graficos de una computadora. Todos
los disehadores de sitios web trabajan para seres humanos, quienes desean
realizan una tarea de forma sencilla y eficaz frente a una computadora en un
entorno grafico, que es la web. En conclusién, la usabilidad ayuda a que esta
tarea se realice de una forma sencilla, analizando el comportamiento humano, y

los pasos necesarios para ejecutar la tarea de una forma eficaz.



97

Importancia de la usabilidad de los sitios web

Como disefadores de sitios web, y considerando que es una fuente de empleo,
es necesario considerar que la web es un elemento clave en las
telecomunicaciones modernas que esta evolucionando y creciendo dia tras dia,
contribuyendo asi al desarrollo de empresas e instituciones que ofrecen su
productos y toda una gama de servicios.

Es necesario también voltear hacia la otra cara de la moneda, ya que
Internet continua todavia (y sobre todo en nuestro pais) sin ser observada, y
mucho menos indispensable, para una gran parte de la poblacion. Es por ello que
depende en gran medida de los disefiadores lograr que el mercado meta que aun
no consulta estos servicios y paginas web, se conviertan en posibles y futuros
clientes. Se puede lograr ofreciendo y mejorando la usabilidad, es decir,
facilitando el uso y navegacion de los sitios web.

La usabilidad de un sitio web es imprescindible en el disefio para que el
sitio web de una empresa, un producto o un servicio, pueda ser capaz de atraer a
el mercado meta; no sélo eso, sino que influya en el internauta y haga que se
quede, explore, navegue, compre y lo haga regresar nuevamente al sitio. Por todo
lo expuesto anteriormente el disefio de los sitios web, de sus paginas, sus
colores, sus contrastes, sus contenidos y sus mensajes deber estar disefados e
implementados para que puedan ser examinados, analizados, consultados y
usados por cualquier persona del mercado meta. No hay que olvidar que cuando
los clientes entran a un sitio, entran a buscar algo asi es que los disenadores

pueden hacerles sencilla esa tarea.

Algunos consejos de usabilidad en un sitio web
No se debe saturar el sitio de informacion, no se debe obligar al usuario a leer
hoja tras hoja para encontrar la informacion de la palabra clave que utilizé en su

buscador; algunos consejos para lograr esto son:
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Si el sitio es de dimensiones considerables, porque asi lo requieren sus
caracteristicas, sus objetivos y estrategias de marketing. Se debe instalar
un sistema de busqueda, para que los usuarios realicen una busqueda de
sus necesidades por medio de palabras clave. Si no se hace asi, los
clientes no querran navegar por todo el sitio para encontrar la informacién
que desean en la ultima pagina

Dividir el texto: no redacte parrafos grandes, organicelos por ideas cortas y
claras, utilice encabezados secundarios en el texto; los encabezados
secundarios y primarios deben ser alusivos al tema principal, asi la
busqueda de informacidén sera mas facil y rapida en una pagina completa
de texto.

Realice enlaces al interior del sitio: coloque la informacion relevante, la que
puede atraer la atencion del cliente, en textos cortos de la primera pagina
del sitio, y para profundizar en los temas coloque links en las paginas
subsecuentes.

Utilice el tamafio apropiado de letra: las mas comunes y preferidas para la
lectura son Arial y Times Roman, en un tamafo 12 o 10; mas pequefias se
vuelven dificil de leer para algunos lectores con capacidades especiales.
Asegurese que el tipo de letra utilizada en los navegadores sea legible y
como usted espera.

Haga uso de los espacios en blanco (y con fondos blancos de preferencia):
estos espacios le permiten al usuario un descanso ya que la lectura en la
pantalla se vuelve mas facil, representa una pausa visual.

Utilice un lenguaje apropiado para su mercado meta: no utilice un lenguaje
complejo, la redaccion debe estar dirigida a las capacidades de
comprension mas bajas de su mercado meta; de otra forma sélo lograra
que el usuario en cuestién abandone su sitio.

Mantenga actualizado el sitio web: cualquier sitio requiere de

mantenimiento y actualizacion para tratar de afinar su punteria en el sector
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del mercado; actualice los productos, y el mismo sitio a las necesidades
que el cliente estd demandando, por eso es necesaria la interactividad en
un sitio, para saber qué es lo que el usuario espera de nuestro sitio y la

empresa.

Problemas de usabilidad en el disefio de sitios web

Aunque la web esta basada en principios de interfaces relativamente simples:
enlaces, botones, texto, menus, cajas de texto y graficos, los problemas de
usabilidad serios son bastante frecuentes. Los problemas de percepcion humana,
por parte del disefiador de la pagina Web, se da cuando el sitio se disefia
colocando la informacién tal como se tenia almacenada fisicamente, en lugar de
detenerse a analizar realmente como debe presentarse la informacién para que
pueda ser comprendida por cualquier internauta del mercado meta hacia el que
esta dirigido el mensaje. De otra manera, nunca llegara el mensaje y los objetivos
no se cumpliran debido a un mal disefo.

Cuantas veces no le ha ocurrido que al estar navegando en un sitio no
puede salir de él, por lo que la unica alternativa es un <ctrl.> <alt><supr> para
terminar la aplicacién. Existen numerosos y frustrantes problemas en muchos
sitios web que desorientan a los internautas. Cuantas veces no le ha ocurrido a
usted mismo que termina preguntandose: ;donde estoy ahora?, ;como he
llegado aqui?, o ¢,qué debo hacer para salir de este sitio o de esta pagina? Estos
problemas son demasiado frecuentes. Y si a estas fallas en el disefio del sitio
web les agregamos el hecho de que el usuario desconoce los trucos basicos para
abandonar un sitio web sin apagar su maquina, tendremos a un usuario que
nunca volvera a acceder a ese sitio web, pues sélo le ha creado problemas con su

computadora.
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Se deben brindar ayudas visuales y claras en el disefio del sitio web; no se
debe dar por hecho que todos saben como usarlas sélo porque a usted se le hace
facil. Coléquese en los zapatos de un usuario nedfito de su mercado, tenga en
cuenta aspectos importantes acerca de la memoria humana. Si los usuarios
tienen que recordar un elevado numero de items, seguro que alguno de ellos se
perdera, agravandose si ademas deben recordar ciertos items de una pagina a
otra. Indiquele al usuario en cada una de las paginas codmo acceder a otra pagina
de manera inmediata, como salir, como regresar al home, cémo imprimir (si es
que lo incluye), e indique siempre como llegar a cada una de las paginas de su
sitio web. No permita que el usuario tenga que explorar pagina por pagina, hasta
que encuentre lo que busca, no escriba las indicaciones con letras pequefas y
abreviaciones, sea explicito en el usos de cada uno de sus botones, sus text box,
sus etiquetas y sus links.

Otro error frecuente de los programadores novatos se da cuando la
informacion proporcionada por la empresa, la cual proviene de las bases de datos
y archivos, es copiada “copy paste” por el disehador, tal como se le envio, sin
analizar ni verificar la concordancia y secuencia de los textos, generandose un
grave problema de usabilidad. La empresa conoce su lenguaje y sus productos,
pero el disefiador los malinterpreta y asi se los “pasa” al internauta que entra al
sitio en busca de un servicio o producto.

Los contenidos poco explicitos, pobres, el abuso de animaciones y la baja
velocidad de descarga de un sitio, también son problemas de usabilidad que
desalientan al posible cliente a continuar explorando el sitio. Los links que de
repente se pierden, y no llevan continuidad, o no permiten enlazar otra pagina o
salir de ella son también conflictos de usabilidad para los clientes. Es necesario
analizar continuamente los disefios de la pagina, se le debe dar mantenimiento
constante y se sugiere cuidar los detalles mencionados, ya el hecho de no hacerlo
se reflejara en la pérdida de clientes; y, si un sitio no vende, no volveran a

contratar tus servicios de disefiador de sitios web.
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Se deben evitar las opciones confusas, se debe ser claro en la indicacion
de las etiquetas, las opciones y los menus; hay que evaluar estas indicaciones
con personal nedfito, no hay que asumir que todo el mercado meta maneja y
conoce los términos informaticos.

No se debe abusar de las animaciones cuando no sean necesarias. Las
animaciones se deben incluir so6lo cuando muestran las bondades del producto,
cuando se quiere resaltar o diferenciar un producto de otro, nunca para otra cosa.
Las ventanas emergentes y animaciones consumen tiempo y molestan al
observador. Existen paginas que si requieren animaciones, pero sera siempre
para mostrar caracteristicas y bondades de un producto; si no llevan esta
intencidn, entonces no las incluya, no hay que abusar de las ventanas
emergentes. Cuidar el tamafo de la letra; no utilizar tamafios muy pequefios, el

tamano debe ser claramente visible y la letra debe tener un buen contraste.
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Ventajas de la usabilidad de un sitio web

La usabilidad de un sitio web impacta directamente en el incremento de las
ventas, ya que permite una navegacion transparente, facilita las consultas y el
acceso sin tener que adivinar cual es la secuencia aleatoria de un sitio web. La
usabilidad le permite al usuario o0 mercado meta una mayor productividad, una
reduccion de tiempos en la busqueda y una reduccion del esfuerzo durante su
consulta en una pagina web bien disefiada.

La confianza que produce el facilitar el uso de un sitio web ayudara a
conseguir la fidelidad por parte del internauta, ya que éste quizas nos incluya
dentro sus favoritos o registre nuestro ULR en el browser de su navegador.
Posiblemente volvera y recomendara nuestro sitio a sus conocidos y amistades.
Si no nos preocupamos por lograr una pagina web usable, lo que obtendremos
sera un sitio poco visitado y cuyos objetivos dificilmente se lograran.

Ventajas comerciales de la usabilidad
Figura 40. Ventajas de la usabilidad

Mejor marketing

Aplicaciones mas competitivas

Reduccion de soporte al cliente

Facilidad al sustituir o adecuar nuevos
productos
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La usabilidad trae las siguientes ventajas comerciales:
* Permite un mejor marketing, ya que crea fidelidad al sitio, un mayor numero
de visitas al ser un sitio agradable y facil de manejar.
* Garantiza aplicaciones mas competitivas.
* Reduccidn del soporte al cliente, ya que entre mas explicita y clara sea la
navegacion, menos cuestiones y reclamaciones de uso seran presentadas.
* Se facilita el sustituir y adecuar nuevos productos o cambios en los

inventarios de productos y servicios.

Algunas reglas de oro de acuerdo a los especialistas en usabilidad

Figura 41. Reglas de usabilidad

calidad

Las reglas sobre la usabilidad de acuerdo a Martin (20010) son las siguientes: En
internet el usuario es el que manda. Esto quiere decir que sin usuarios (0 sea sin
clientes) su pagina muere y, por lo tanto, su empresa en la web. Asi que mas vale
que los cuide y les dé lo que le piden, de lo contrario se quedara solo.
En internet, la calidad se basa en la rapidez y la fiabilidad, y cuenta que la pagina
sea mas rapida que bonita, fiable que moderna, sencilla que compleja, y ademas
debe ser directa.

Seguridad: si en el mundo real a veces nos cuesta fiarnos del banco de la

esquina, debemos imaginar como se siente la gente en internet cuando llega a un
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sitio. Procure que todo funcione como un reloj para que la gente pueda fiarse de
su sitio.

La confianza es algo que cuesta mucho ganar y se pierde con un mal
enlace. Esto quiere decir que tal y como esta la competencia en internet, no se
puede perder ni un solo visitante por tener un enlace mal hecho. Es mejor salir
con algo sencillo e irlo complicando poco a poco, que salir con todo y ver "qué es
lo que pasa”. Poco a poco y con el feedback de los usuarios, se puede ir
complicando la pagina. Pero hay que asegurarse antes de arriesgar.

Si se desea hacer una pagina decente, hay que simplificar, reducir y
optimizar. La gente no se va a aprender un sitio por mucho que insistamos, asi
que por lo menos hay que buscar hacerlo sencillo, reutilizar todos los elementos
que se pueda; para que de este modo los usuarios se sientan comodos y no se
pierdan cada vez que necesiten encontrar algo en el sitio.

Hay que poner las conclusiones al principio: el usuario se sentira mas
cdmodo si ve las metas al principio. De esta forma no tendra que buscar lo que
necesita y perdera menos tiempo en completar su tarea. Si completa su tarea en
menos tiempo, se sentira comodo y tal vez se dedique a explorar el sitio, o quizas
se lo recomiende a un amigo.

No le haga perder el tiempo a la gente con cosas que no necesitan.
Cuidado con cruzar promociones; si se hace, hay que hacerlo con cuidado.
Procure que la seleccion de productos a cruzar sea consecuente y no lo quiera
"vender todo" en todas las paginas. Segun avance el usuario en su navegacion,
procure dejarle mas espacio libre. Puede ocurrir que cuando esté a punto de
comprar algo, vea una oferta que le distraiga y se pierda esa venta.

Contenidos de calidad: escribir bien para Internet es todo un arte. Pero
siguiendo las reglas basicas de poner las conclusiones al principio y escribir como
un 25% de lo que se pondria en un papel. Leer en pantalla cuesta mucho, por lo
que, en el caso de textos para Internet, se debe reducir y simplificar todo lo que
posible.
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Nielsen y Molich (1990), recomiendan lo siguiente: Como primer consejo,
indican que se debe comunicar de forma inmediata el objetivo del sitio a los
clientes. Los primeros momentos de estancia en un sitio son claves. La mayoria
de las visitas no pasan de la pagina de acceso, por lo que es decisivo comunicar
con mucha claridad cual es el objetivo del sitio web. Esto se puede lograr
colocando en la primera pagina, como portada, los catalogos de los productos que
se ofertan en el sitio y una frase descriptiva de los productos que se distribuyen o
se venden.

El cliente debe estar informado constantemente acerca de su ubicacion;
cuando se somete al usuario en el sitio y se le orienta a que compre, se debe
crear una sensacion de seguridad que le permita al usuario centrarse en la
informacion obtenida y no en la navegacion a través del sitio. Los consejos para
lograr estas caracteristicas son:

* Usar logotipos de la empresa siempre presentes.

* Usar titulos de pagina claros.

* Usar algunas de los diversos tipos de “rastros de migas” (también llamados
‘breadcrumbs”) o paths. Este tipo de técnicas requieren de una correcta
aplicacién y funcionamiento.

El sitio debe adaptarse al mundo de los clientes: su lenguaje, sus
conocimientos. Por esta razén se debe segmentar el mercado y conocer sus
gustos, debilidades y tendencias. Cuando se piensa en los contenidos y la
informacion que se van a incluir en la web, se deben contestar las siguientes tres
preguntas:

* ;Qué informacién quiere el publico objetivo?

* ;Cuando la quiere?

* ;Cbémo la quiere?
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Antes de construir un sitio, se debe decidir quién sera el publico objetivo y
por lo menos, cual va a ser el cliente al que se debe dirigir la publicidad. Algunos
consejos para ellos son:

* Conocer los comportamientos, gustos, habitos del publico objetivo

(segmentacion de mercado).

* Evitar aquellos iconos, palabras o contenidos que no sean facilmente
identificables por los usuarios finales del sitio.

El cliente/usuario debe sentir que posee el control sobre todo lo que pasa
en el sitio. En los sitios de comercio electrénico en los que los procesos de
registro, alta y compra son esenciales, ofrecer al usuario la sensacion de que
‘esta al mando” es trascendental. Esta norma implica una serie de aspectos que
es conveniente tener en cuenta:

Debe ser posible deshacer una accion siempre que ésta sea funcional u
operativa. En procesos de varios pasos, se debe permitir al usuario volver a pasos
anteriores y modificarlos. No se deben iniciar de manera automatica acciones que
el usuario no ha ordenado explicitamente. Y algunos aspectos referidos al
disefio:

* Debe ser posible controlar el tamafo de letra
* La visualizacion tiene que estar adaptada a diferentes resoluciones.
Sobre la consistencia interna de un sitio, se mencionan algunos consejos:
* Las pestaias o etiquetas de los vinculos deben tener los mismos nombres
que los titulos de las paginas o secciones a las que se dirigen.
* Las mismas acciones (botones, links) deben llevar a los mismos sitios.
* Los mismos elementos deben ser iguales en todo el sitio.

* El disefio debe ayudar a prevenir posibles errores.
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El numero de errores existentes en un sitio tiene una relacion directa sobre
la razén de conversion visita/cliente. Se han detectado tres “zonas” que son las
mas propensas o sensibles a cometer errores:

* Los motores de busqueda
* Los formularios de alta
* Las areas transaccionales

Con respecto a los motores de busqueda, uno de los errores mas
frecuentes es que no devuelven los resultados esperados. Se recomienda
averiguar lo que los clientes realmente buscan y se deben adaptar las
herramientas a esas necesidades. Hay que asegurarse de que los motores
aceptan errores ortograficos (que sus clientes pueden cometer) y que se actualiza
periddicamente.

En los formularios de alta, el porcentaje mayor de abandonos lo producen
los mensajes inesperados de error o los mensajes mal construidos. El usuario
tiene derecho a equivocarse. Es tarea del disefiador explicar qué informacion
deberia introducirse o como solventar el error. Y se debe marcar con claridad
todos los campos que se consideren obligatorios.

Los clientes so6lo usan el 5% de su tiempo de navegacion para realizar
transacciones, el 95% restante lo dedican a buscar productos, comparar y otra
serie de tareas no transaccionales. De ahi la importancia de que esta fase del
proceso de compra esté tan estructurada para no llevar al usuario a cometer
errores, que lo hagan agotar el tiempo del que dispone en esfuerzos inutiles.

Se debe facilitar y optimizar el acceso a los usuarios.

Normalmente existen dos tipos basicos de usuarios: los novatos y expertos,
y las necesidades de unos y de otros pueden diferir. La tendencia es centrarse en
los nuevos y complicar la navegacién al experto. Un consejo es que se busque un
equilibrio para que, sin dificultar la navegacion al usuario nuevo, el usuario
avanzado encuentre atajos que mejoren su experiencia de uso. Hay que evitar la

informacion irrelevante y cefiirse a lo necesario.
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Lo dificil en este apartado es conocer qué es lo necesario para el usuario y
cuando lo quiere. Los errores mas frecuentes se encuentran en las fichas de los
productos. Se debe ajustar al nivel de informacién demandado por el usuario, ser
transparente en los beneficiosos y en los costes del producto, jerarquizar la
informacion de mayor a menor importancia, evitar el ruido visual generado por la
acumulacion de elementos. Una buena idea es dosificar la informacion y no
ofrecer todos los detalles de una vez; la navegacién debe ser recordada mas que
redescubierta.

El uso de estandares internos y externos facilita el reconocimiento de la
navegacion. El uso de patrones coherentes internamente ayuda a automatizar
decisiones y evita repensar cada situacidn. Al mismo tiempo una ldgica
jerarquizacion, agrupacion y presentacion de contenidos ayudara, guiara y evitara
la reiterada peticion de informacién en la navegacion del usuario.

El usuario debe recibir ayuda cuando lo necesita; en teoria, un sitio bien
hecho no deberia necesitar instrucciones de ayuda. En la practica, son
imprescindibles. Para que las ayudas no se conviertan en otro obstaculo mas, se
debe tener en cuenta dos cosas: que las ayudas sean concisas y directas, que
estén contextualizadas; es decir, que las ayudas estén situadas en el lugar en el
que el usuario las va a necesitar: un texto de apoyo, un ejemplo, etc.

Para los clientes de todos los productos y mercados, la atencién al cliente a
través de cualquier medio (sobre todo el contacto directo, ya sea por teléfono o
cara a cara) se percibe como un elemento de seguridad necesario frente a la
incertidumbre que produce el proceso de comprar. En nuestro sitio debemos
ofrecer al cliente la sensacidon de que estamos al otro lado para resolver cualquier

duda que se le presente.
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Como se dijo al principio, cada pagina web responde a una serie de

condicionantes, fruto de la propia definicion empresarial de cada compainiia. Esas

caracteristicas propias son las que van a determinar la necesidad, o no, de

incorporar estos consejos. Sin embargo, no conviene perder de vista el principio

fundamental: el usuario no desea realizar muchos esfuerzos. Cualquier obstaculo

o barrera, por pequeia que sea, sera suficiente para que el cliente abandone la

web para irse a la competencia. Facilitar la navegacion y mejorar su experiencia

de uso es la mejor manera de garantizar el éxito de un negocio.

Consejos sobre la evaluacion final de usabilidad de un sitio web

Finalmente cuando se disefie un sitio web, asegurese de la usabilidad de
éste por medio de la evaluacion, prueba y la correccidn de errores.

Cuando termine el disefo, preguntese nuevamente si el sitio cumple con
los objetivos de marketing planteados.

Asegurese de que esté dirigido hacia el segmento de mercado definido y
gue cumpla con las caracteristicas de ese mercado meta.

Después evalue el sitio: sométalo a evaluacion colocandose al lado de un
grupo de usuarios y solicitarles que lo manejen para asegurarse de que
comprenden y entiende su estructura; pidales sus comentarios y
atiéndalos. Cuestione el grado de satisfaccion al navegar por el sitio y haga
las correcciones necesarias.

Tome las buenas ideas de otros sitios, evalué la usabilidad de otros sitios
similares al suyo o al que desea implementar. Cuando evalue un sitio,

pongase en el papel de los usuarios, piense como su mercado meta.
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Una buena practica para el disefio de sitios web son los workshops, que
son reuniones de trabajo entre los disefadores del sitio, programadores,
publicistas, especialistas de marketing, para llevar el negocio a los objetivos de
usabilidad del sitio. Estas reuniones de trabajo permiten identificar todos los
factores relacionados con el producto o negocio que se pretende publicar en el
sitio web, para trazar el plan de disefio del sitio. En este caso se reunen todos los
responsables del proyecto, los disefiadores de sitios web, los encargados de
gestion y servicio al cliente, responsables de marketing y comunicacion,
encargados de publicidad, directores de marca, gerente de marketing y todos los
que puedan a apoyar a la toma de decisiones acerca del disefio de usabilidad del
sitio. Las cuestiones a decidir en los workshops son primero.

Anélisis heuristico

No se puede tocar el tema de usabilidad sin tocar esta técnica. Basicamente son
las normas generales o “principios heuristicos” resultado del trabajo en el disefio,
analisis e investigacion acerca de como los usuarios perciben un sitio web.

Estos principios fueron aceptados como base para construir una
experiencia de usuarios satisfactoria y fueron expuestos por Jacob Nielsen y Rolf
Molich en 1990, en su obra “Evolucion Heuristica de interfaces de usuario”
("Heuristic Evaluation of User Interfaces”), los cuales siguen vigentes. Algunas de

estas normas estan implicitas en las que he mencionado anteriormente.



Figura 42. Analisis heuristico

éPara qué se requiere hacer un sitio web?

¢Qué objetivos generales y especificos se persiguen
con el diseno del sitio?

¢Hacia quiénes va dirigido del sitio web?

¢Qué informacion se tiene de los clientes ?

éQué podran hacer en el sitio los clientes?

éQué recursos materiales y humanos se necesitan
para el desarrollo de éste?

éExisten restricciones de tipo tecnoldgico para su
disefio?

¢Existen ideas o conceptps de disefio que se deban
descartar
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Un analisis heuristico consiste en la revision del sitio por parte de un grupo
de expertos en usabilidad, quienes evaluan el sitio a través de una serie de
criterios definidos, conocidos y aceptados. La revisidon se puede contratar para

revisar el sitio completo o bien alguna seccion o pagina en particular.

La mecanica del analisis consiste en lo siguiente: cada uno de los expertos
maneja una caracteristica de usabilidad en la que es especialista por lo que su
analisis se ve enfocado hacia esa caracteristica. Después de emitir su evaluacion
particular, se conjunta la informacién y evaluacion para generar un analisis
general del sitio.

Pruebas definitivas de usabilidad: para esta prueba se requiere usuarios de
verdad, gente del mercado meta a la que esta dirigida la publicidad; de
preferencia se busca que los usuarios realicen su trabajo en el sitio sin sentirse
presionados, sin sentirse observados, libres de ruido y cualquier distractor. De
preferencia en una sala de observacion y seguimiento a través de una terminal en
la que se pueda observar lo que ve y lo que hace el usuario; se recomienda usar

salas de observacion (salas gesell).

Se deben asignar algunas tareas al usuario para poder evaluarlo;
usualmente seran las tareas mas dificiles para llevar a cabo en el sitio, de
acuerdo a las caracteristicas del mercado meta. Por ejemplo, encontrar un
producto, interactuar en un Chat room, colocar mensajes en un tablero, expresar
una opinién, comprar un producto, encontrar las caracteristicas de un producto,

etc.

Durante la observacion se debe documentar lo que hace y todo lo que mira
el usuario en el sitio, con el objetivo de identificar los problemas que presenta el
usuario y para detectar en donde se lleva mas tiempo y por qué.
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Después se debe realizar una entrevista con cada uno de los participantes
en la prueba, para recolectar aquellos problemas e impresiones negativas que no
se hayan detectado durante la observacion. Luego se documentaran, para
posteriormente corregirlas. Finalmente, se deben corregir todos aquellos
problemas o inconvenientes que haya presentado el usuario o grupo de usuarios.
Cuando se tiene un sitio con una usabilidad bien planeada, evaluada vy
satisfactoria para el usuario meta, las probabilidades de lograr el éxito seran

mayores.
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CONCLUSIONES:

Este documento es de gran ayuda para los estudiantes que tienen sus primeros
acercamientos en la creacion y disefio de sitios web.

Como punto primordial coadyuva a fijar primero los objetivos: ¢ cual es el
producto que se va a vender?; ayuda a comprender por qué se requiere conocer
muy bien el producto, a quién va dirigido, a qué nivel (nacional, mundial, a un
grupo de personas en especifico, a hombres, mujeres, o nifios).

También incluyen diferentes tipos de variables de segmentacion; por
ejemplo: demografica, geografica, psicografica, de uso etc. Cada una de ellas
engloba ciertas caracteristicas que hacen que el mercado meta sea especifico, y
entre mas variables tenga, mayor se va a hacer el mercado.

Existe una nemotécnica llamada AIDA, que los expertos de ventas la
consideran como un proceso que se debe seguir para lograr las metas, en este
caso la compra del producto que se esta vendiendo. Las siglas AIDA significan
Atencion, Interés, Deseo y Accion.

Hay varios métodos para posicionamiento, en donde se mencionan varios
tips de como colocar buenos contenidos, escogiendo palabras clave o keywords,
pero hay que saber donde ubicarlas, y tener una buena estrategia para que
favorezcan el posicionamiento.

Un sitio web sencillo tiene varias ventajas, algunas son que es mas
eficiente, claro y sencillo de usar. A los usuarios nos interesa un sitio que no se
tarde, que tenga barra de busquedas para encontrar facilmente lo que buscamos,

que si existen promociones se anuncien en la pagina principal para saber de ello.

Es recomendable que los disefios no sean muy pesados, que ocupen poco
espacio, ya que los usuarios nos aburrirnos con facilidad, y buscamos rapidez.
Otra recomendacion es que se debe actualizar constantemente el sitio para lograr

un buen posicionamiento. Hay que estar actualizados en cuanto a tecnologia se
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refiere, y dominar muy bien el lenguaje HTML. Tener enlaces en el sitio aumenta
el ranking.

Otro punto importante son los colores de un sitio web, porque son la
primera impresion que se recibe cuando se acude a él. El objetivo en la publicidad
es captar primeramente la atencién del comprador, pero para ello hay que saber
seleccionar los colores. Porque, por ejemplo, hay colores como el amarillo o rojo
que atraen la atencién, pero también lastiman la vista.

Cada color tiene sus significados, es cuestion de la personalidad del
individuo, del segmento del mercado, el mercado meta, etc. El uso de colores
adecuados, es una fuente de impulsos psicologicos que pueden beneficiar o
perjudicar en gran medida al sitio web. Ademas hay que tener en cuenta siempre
el método AIDA.

Tener un sitio seguro significa que si los usuarios introducimos datos en él, no va
a haber mal uso de ellos.

Al crear el sitio hay que tener presente cada uno de estos aspectos. Si los
tomamos en cuenta, nuestro sitio web tendra mayores probabilidades de éxito y
de que se alcancen los objetivos planteados (ventas, rentas, etc.). Ademas, se
lograra que el sitio sea conocido.
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