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CAPITULO I. FUNDAMENTOS DE LA INVESTIGACION

1.1 JUSTIFICACION

En el mundo de la web (internet) se ha logrado un gran incremento que no se tenia
contemplado, con lo que han surgido términos como e-marketing, e-bussiness (e-

negocio), e-commerce (e-comercio), etc.

Internet dejo de ser el escenario en que solo se conocia por sus paginas web simples
cuyo contenido era solo de texto y contenian poca informacion. En la actualidad ya
es un desafio, internet es un entorno a la comunicacién como a la informacién que
involucra un sin fin de actividades que llega a cualquier persona sin importar la edad,

el sexo, el estatus econdmico, asi como su situacion geogréfica.

Conforme internet fue evolucionando empezaron a surgir paginas web mas
complejas y dificiles como fueron portales y sitios que permitian la interaccién con el
usuario consiguiendo la personalizacion de algunas péaginas. Con esta nueva
creacion el publico no tardo en ver la posibilidad de vender servicios o productos. Las
primeras paginas web que comenzaron ofrecian sus productos por medio de
catalogos e imagenes sencillas. En aquella época la seguridad que se brindaba a los
usuarios era muy escasa. Afios después fue revolucionando y actualmente ya sitios
web cuentan con una verdadera experiencia virtual comercial, estos se debe gracias

a la creacion de las herramientas de los sistemas web.

En el presente el comercio electrébnico maneja un papel importante dentro de los
negocios ya que proporcionan las nuevas tecnologias de la informacion (TIC’S),
como la ampliacion de la oferta, la interactividad y la rapidez de la compra, con la
particularidad que se puede comprar y vender a quien se quiera, donde sea y cuando
se quiera. Existen paginas web que giran en torno al comercio electronico con el afan

de comprar y vender sus productos y servicios por medio de internet.

Por ello es necesario realizar una investigacion adecuada y exhaustiva sobre los

elementos que involucran el comercio electrénico para determinar cuales son los



elementos o causas que marcan o0 no el éxito de una pagina web y asi lograr obtener

una venta o compra por internet con éxito

Hoy en dia existen negocios o empresas que venden sus productos o servicios por
medio de la web, pero no toman en cuenta los diferentes aspectos que existen para
lograr tener gran éxito, y por ello la mayoria de las empresas llegan a fracasar en la
web. En el presente proyecto se aboca a la tarea de investigar en qué consiste la
creacion de un sitio web con sus diferentes aspectos, asi como sus beneficios y sus

riesgos.



1.2 OBJETIVO GENERAL.

Ofrecer una propuesta para el desarrollo de un sitio Web con aplicacion de comercio

electronico para una empresa comercializadora de aves.



1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Conocer las necesidades del cliente para convertir los sitios en espacios virtuales

y lugares exitosos.

Analizar un conjunto de paginas web ligadas al comercio electronico para mostrar
sus diferencias asi como sus técnicas desde un punto de vista técnico y de

diseno.

Introducir una guia de procedimientos que presente y organice la informacion
dentro de un sitio Web de comercio electronico cumpliendo al mismo tiempo

aspectos de seguridad y satisfaccion al cliente.

Por medio de la guia de procedimientos se creara un caso con los beneficios, que

lograra la organizacion para la venta y compra de aves por medio de un sitio web.



1.4 HIPOTESIS.

La creacién de una pagina web exitosa que esta hecha y dedicada al comercio
electronico debe de adaptarse a las necesidades del cliente que planea hacer una

compra por internet asi como proporcionarle seguridad, confianza, garantias etc.



CAPITULO Il. MARCO CONCEPTUAL

2.1 EL COMERCIO ELECTRONICO.

Definiciones de comercio electrénico

De la Garza Gorostieta Mario, Gutiérrez Fernando, e Islas Octavio (2000 pag. 11),
nos mencionan que el comercio electronico consiste principalmente en la
distribucién, compra, venta, y suministro de informacion complementaria para

servicios a través de redes informéaticas como internet.
A continuaciéon veremos definiciones de comercio electrénico:

e El comercio electronico es un sistema que permite la compra, venta de bienes y

servicios a través de internet.

e Son transacciones comerciales y financieras realizadas a través del

procesamiento y la transmision de informacion.

Complementando estas definiciones entendemos por comercid electronico como una
metodologia moderna para hacer negocios, y transacciones que detectan la
necesidad de las empresas, comerciantes y consumidores para reducir costos y asi

mejorar la calidad de los bienes y servicios.

La Mercadotecnia Digital.

Gutiérrez, Fernando e islas, Octavio (2002, pag. 35) nos dicen que en la
mercadotecnia convencional tienden a tener un caracter secuencial en otras palabras
cada una de ellas se debe de llevar completamente antes de dar inicio a una
eleccion. En cambio en la mercadotecnia digital sus programas deben de darse de

manera simultanea.

Los medios tradicionales emplean una estrategia en donde la publicidad tiene un
caracter convincente e intenta imponer al usuario, en cambio en internet lo que mejor
funciona es no presionar al consumidor, estos medios debido a que no cuentan con
mucho tiempo intentan atraer al comprador y usan técnicas de persuasion como la

retorica que llega a sus sentimientos y emociones esto no funciona en internet aqui



la obtencion de un producto se basa en la logica y la razén por lo que la informacion

es de valiosa importancia.

En la mercadotecnia digital no entran lo que son los métodos agresivos como vienen
siendo los mensajes masivos de productos que circulan por medio del correo
electronico este tipo de métodos no han funcionado hoy en dia en las ventas por

internet.

Hoy en dia las relaciones publicas producen un impacto mas fuerte en la
mercadotecnia digital gracias a que las relaciones de los negocios con los clientes
son mas unidas. La buena relacion con un consumidor ofrece mejores resultados a la

hora de iniciar un negocio.

Internet cuenta con una gran capacidad para llegar a una audiencia determinada. El
consumidor o el usuario tienen la oportunidad de ver la competitividad que existe y
asi poder evaluar todos los tipos de productos asi como cotejar los distintos precios.
Asi mismo nacen aspectos de gran escala en la mercadotecnia digital como la

disminucién de precio de un producto.

Tipos de comercio electrénico.

Hoy en dia el comercio electronico emplea diferentes tipos de operaciones en linea
gue son manejadas por empresas, negocios y clientes, etc. Por ello se crearon
diferentes tipos del comercio electronico con el objetivo de que las empresas creen
alternativas diferentes, estos tipos de comercio se han basado en caracteristicas
como la informacion, la venta, y la publicidad. De la garza Gorostieta, Mario (2000

pag. 215) nos muestra estos tipos y son los siguientes:

s Empresa-Empresa.

¢ Empresa-Consumidor.

¢ Consumidor-Consumidor.
¢ Empresa-Administracion.

¢ Consumidor-Administracion.
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Bussines-Bussines (Empresa-Empresa).

Son las relaciones entre empresas usuarias, como puede ser una empresa que
utiliza una red como internet para realizar pedidos a otras empresas vendedoras o
proveedoras. Esta categoria utiliza el sistema EDI, en otras palabras intercambio
electronico de datos que consiste en automatizar todo el proceso comercial de tal
forma que pedidos o facturas en formato de papel dan lugar a una serie de ficheros

codificados que las empresas intercambian entre si.

Bussines-Consumer (Empresa-Consumidor).

Son relaciones entre empresas y consumidores de tal forma que las empresas
venden sus productos y prestan sus servicios a través de un sitio web a clientes que
los utilizaran para uso particular. Esta modalidad ha sido de gran éxito y se ha

ampliado gracias al “www”.

Consumer-Consumer (Consumidor-Consumidor).

Aqui los consumidores realizan operaciones entre si como tal es el caso de las
subastas on-line. Los productos se ofrecen por los particulares que se convierten en

consumidores en el momento de la transaccion.

Bussines-Administration (Empresa-Administracion).

Son todas las transacciones llevadas a cabo entre las empresas y las diferentes
organizaciones del gobierno. Asi mismo la administracion puede ofrecer la opcion de
intercambio electronico para transacciones como determinados impuestos y pagos

de tasas, asi como otros servicios.

Consumer-Administration (Consumidor-Administracion).

La administracion y el consumidor actian como agentes reguladores y promotores
del comercio electronico originando un intercambio parecido al de empresas
ofreciendo al consumidor la posibilidad de pagar sus impuestos y tasas via on-line

ademas de toda clase de asesoramiento.
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2.1.1 PROTECCION Y SEGURIDAD EN INFORMATICA

La seguridad informatica consiste en asegurar que los recursos del sistema de
informacion material informatico, o programas de una organizacion sean utilizados de
la manera que se decidié y que el acceso a la informacion ahi contenida asi como su
modificacion solo sea posible a las personas que se encuentren acreditadas y dentro

de los limites de su autorizacion

La seguridad en internet no es so6lo una preocupacion empresarial. Toda persona
tiene derecho a la privacidad y cuando ésta accede a Internet su necesidad de
privacidad no desaparece. Lo que leemos, las paginas que visitamos, las cosas que
compramos y la gente a la que hablamos representan informacién que a la mayoria
de las personas no les gusta dar a conocer. Si las personas se ven obligadas a
exponer informacion que normalmente desean ocultar por el hecho de conectarse a

Internet, probablemente rechazaran todas las actividades relacionadas con la red.

Tipos de ataques

De acuerdo con Vazquez Gémez, Jesus (2000 pag. 279), los ataques pueden servir
a varios objetivos incluyendo fraude, extorsion, robo de informacién, venganza o
simplemente el desafio de penetrar un sistema. A medida que el acceso a las redes
de comunicacion electronica se fue incrementando, también se fue multiplicando el

namero de quienes ingresan ilegalmente a ellas, con distintos fines.

Existen dos tipos de ataques, pasivos y activos los cuales son usados para robar
informacion al usuario y asi afectar a empresas que usan el comercio electrénico. La
funcion de los pasivos es la de leer toda la informacién que circula por la red, email,
password, no llega a destruir pero si a perder la privacidad del usuario, y los activos

si dafian la informacion y los sistemas que lo contienen.
Mencionaremos algunos tipos de ataques y son los siguientes:

Troyanos.- Consiste en introducir dentro de un programa una rutina o conjunto de
instrucciones, no autorizadas y que la persona que lo ejecuta no conoce, para que
dicho programa actie de una forma diferente a como estaba previsto un ejemplo

seria formatear el disco duro, modificar un fichero, sacar un mensaje.
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Cddigo activo.- Son programas que se ejecutan al ingresar a una pagina web.

Gusanos.- Es un virus informatico que tiene la propiedad de duplicarse asi mismo.
Los gusanos utilizan las partes automaticas de un sistema operativo que

generalmente son invisibles al usuario

Controles remotos.- Son ataques que se ejecutan en las plataformas Windows y

son detectados por antivirus.

Difusién de Virus. - Es un ataque que puede ser ingresado al sistema por un
dispositivo externo diskettes, USB, CD-ROM o través de la red (e-mails u otros

protocolos) sin intervencion directa del atacante.

Bug.- Es el resultado de un fallo o deficiencia durante el proceso de creacion de
programas de ordenador o computadora software.

Password.- Este método comprende la obtencion de aquellas claves que permiten

ingresar a servidores, aplicaciones, cuentas, etc.

La seguridad es importante para las empresas que emplean el comercio electrénico y
buscan soluciones para proteger la informacion de sus consumidores. Hay muchos
factores hoy en dia para incrementar la confianza de los clientes el producto debe de
ser de marca conocida, ser explicitos en la forma de envié y devoluciones, contar con
servidores seguros, tener una proteccion de datos, privacidad, ofrecer garantias
sobre lo que se esta comprando, elevar el nivel de seguridad y contar con una gran

numero de contactos para que el cliente tenga con quien contactarse.

Tipos de seguridad.

También Vazquez Gomez, Jesus (2000 pag. 286), nos dice que para un mayor tipo
de confianza en la informacién existe un mecanismo llamado criptografia, por ello
existen dos tipos de criptosist33333emas llamados simétrico y asimétrico. Un
criptosistema es el conjunto de procedimientos que garantizan la seguridad de la

informacion y utilizan técnicas criptograficas.

Simétricos.- Son aquellos que emplean la misma clave tanto para cifrar como para

descifrar.

13



Asimétricos.- Son los que emplean una doble clave una se conoce como clave
privada y la otra como clave publica. Una de ellas sirve para la transformacion de
cifrado y la otra para la transformacion de descifrado que estan a disposicion de

cualquiera que las requiera.
Mencionaremos algunos sistemas:

1. Transacciones Electronicas Seguras (SET).- Es un protocolo estandar para
asegurar transacciones de tarjetas de crédito en redes inseguras, especialmente,
Internet, unas de sus caracteristicas son:

s Accede a gestionar tareas asociadas con la actividad comercial.
¢ Cuenta con alta intimidad gracias a habilidades criptograficas.

¢ Autenticacion

2. Secure Socket Layer (SSL).- Son protocolos criptogréficos que proporcionan
comunicaciones seguras en Internet con canales seguros unas de sus

caracteristicas son:

¢ Permite comprimir los datos del usuario.

s Los certificados de servidores son obligatorios, mientras que los de cliente son
opcionales.

¢ Resguarda las actividades comerciales efectuadas entre dos puntos web
comercial y navegador del comprador.

3. Rivest Shamir Adleman (RSA).- Es un algoritmo asimétrico cifrado de
blogues, que utiliza una clave publica, la cual se distribuye en forma
autenticada preferentemente, y otra privada, la cual es guardada en secreto
por su propietario. La adopta la mayoria de las aplicaciones de comercio

electronico.

Para la autentificacion hay estandares que comprueban la identidad de quien genera
cierta informacion o de quien viene la solicitud de acceso a ciertos recursos

mencionaremos algunos:
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1. Firmas Digitales.

Es la transmision de mensajes telematicos de documentos electrénicos, un método
criptogréfico asocia la identidad de una persona o de un equipo informético al
mensaje o documento. Para crear una firma digital, los usuarios que firman utilizan
dos llaves. Estas llaves son en realidad una serie bastante grande de niameros que
han sido asignados al propietario. Estas llaves se conocen como llaves publicas y

privadas.

El firmante utiliza la llave privada para firmar un documento electronico, y el receptor
utiliza la llave publica, que previamente mando el firmante, para verificar que la firma
es autentica. Este proceso de verificacion también establece que el documento no ha

sido modificado mientras se transmita por Internet.

Para ver que una que una pagina web cuenta con un protocolo activo de
encriptamiento veremos en la parte inferior del navegador un icono pequefio de un

candado pero en vez de abierto que es lo normal se mostrara cerrado.

Para ver la autenticidad de la firma basta solamente con dar un clic con el boton
derecho del mouse sobre el candado, con ello nos proporcionara mas informacion de

la firma como su caducidad, fecha de emisién etc.

2. Kerberos.

Es un protocolo de autenticacion de redes de ordenador que permite a dos
computadoras en una red insegura demostrar su identidad mutuamente de manera
segura. Brinda autenticacibn mutua tanto cliente como servidor verificando la
identidad uno del otro. Para un control de acceso existen estandares de mecanismos

y son los siguientes:

¢ Firewalls.

s Tarjetas inteligentes.

En cuestion de herramientas comerciales de vulnerabilidad para detectar intrusos

son los siguientes:
s ISS Internet Security Systems.

15



s Axent Axent Technologies.

3. Certificados Digitales.

Es un documento digital mediante el cual un tercero confiable y una autoridad de
certificaciébn garantizan la vinculacion entre la identidad de un sujeto y su clave
publica, ademas contiene informacion sobre una autoridad que certifica que esa

clave publica es del propietario.

Hemos mencionado agentes que afectan y ponen en peligro la informacion en
empresas actuales. Se sabe que los ataques se incrementaran con el paso del
tiempo. Por ello toda empresa que decida integrarse al comercio electrénico debera
adoptar grandes medidas de seguridad que garanticen su desempefio en las
operaciones. Por esto los usuarios de todo tipo deben aprender medidas para
resguardar su informacion y asi no tener problemas ya que un descuido del usuario

puede traer problemas a una organizacion.
2.1.2 MARCO JURIDICO.

En México se ha ido desarrollando el comercio electrénico, asi mismo el haber
adquirido compromisos con el TLC, la globalizaciéon de su economia y la apertura de

sus mercados a nivel mundial creo la necesidad de actualizar su legislacion.

Gracias a ello hoy en dia el gobierno reconoce la importancia que tiene internet en
México y con distintos paises. Ya se han determinado politicas y reformas
legislativas que apoyen internet ayudando a que México siga avanzado a la nueva

sociedad digital.

Vera Vallejo, Luis de Vera Abogados (2002 art. acciones legislativas para la
promocion del comercio electronico en internet.), nos explica que en Meéxico se
modernizé el marco legislativo con temas como los que describiremos a

continuacion:
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Impulso del comercio electrénico en internet.

a) Reforma legislativa.- Asociaciones privadas dedicadas a la industria de las

tecnologias de la informacion y al comercio electrénico en internet hicieron una
propuesta legislativa que reconociera la valides juridica de la contratacion y
transacciones hechas electronicamente. Se encuentra formada esta reforma por
el coédigo civil, codigo federal de procedimientos civiles, el codigo de comercio y la
ley federal de proteccién al consumidor.

b) Proteccién de la propiedad intelectual.

Con ello nos referimos a algo que es poseido por alguien que lo creo. Las leyes

sobre la propiedad intelectual regularizan el control sobre la representacion y la

puesta en practica de las ideas. Como duefio de un sitio web de comercio electronico

se deben de conocer y tener en cuenta las diferentes aéreas que las leyes sobre la

propiedad intelectual marcan:

Ley de marcas. - Esta ley protege la identidad de simbolos, nombres de

negocios, productos, servicios.

Ley secreto comercial.- Esta ley protege informacion que es importante y que es

mantenida en secreto por una empresa.

Ley de derecho comercial.- Esta ley protege la apariencia del producto asi como

Su presentacion en el comercio electronico seria la pagina web.

Ley de propiedad i ntelectual.- Esta ley se encarga de proteger las obras

originales, creadas por un autor, musica, videos, material escrito.

Ley de patentes. - Esta ley se encarga de proteger los inventos, y los

procedimientos, cuando un producto esta patentado puede ser vendido.

17



2.1.3 HOSPEDAJE A SITIOS WEB.

Hoy en dia el incremento de internet logra grandes retos a sitios que ofrecen el
servicio de hospedaje web. Este incremento ha desarrollado grandes retos para la
creacion de paginas web mas sofisticadas que ofrecen grandes servicios, y que
contienen gran informacién, asi como transacciones entre consumidores generando
un mayor trafico por la red. Por ello la expansion de la oferta y la demanda de
servicios y productos en linea debe estar soportada por una infraestructura que
garantice una alta disponibilidad de datos, y lograr el progreso durable de nuevos

negocios.

Analistas expertos como Bustamante Rodriguez, Enrique (2002, art. hospedaje web)
examina e identifica los grandes retos que muchas empresas deben de considerar si

Su negocio en linea progresa continuamente como:

¢ Contar con ancho de banda asi como disponer de tecnologias web seguras de
gran rendimiento, garantizar que las paginas web cuenten con gran capacidad y

gue la conexion sea segura.

e Desarrollar decisiones web de forma rapida asi como acelerar periodos de

ventas.

Hay que tener en cuenta los tipos de comercio electronico ya mencionados
anteriormente que imponen la necesidad de considerar servicios de hospedaje en
sitios web de clase mundial que garantice la operacién continua a través de tres

aspectos:

¢ Planeacion.- Hay que tener en cuenta las instalaciones, el sistema eléctrico, el
clima, asi como tener en cuenta donde va a estar soportado el equipo de
computo, y la prevision y disefio para un desarrollo futuro. Para las instalaciones
de un centro de datos se debe de tener sistemas para una transmision de
informacion rapida y efectiva y tomar en cuenta una conexion de calidad que

cuente con la seguridad necesaria.
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s Infraestructura.- Es necesario que el lugar donde vaya a estar el equipo cumpla

con las normas de computacion.

¢ Seguridad.- Centros de clase mundial se enfocan a brindar hospedaje para las
aplicaciones de mision critica, por ello los proveedores se deben de comprometer
a garantizar la seguridad de la informacion y del equipo de sus clientes a toda

hora.

2.1.4 USUARIOS

Profesionales en el desarrollo de aplicaciones web olvidan la importancia del
fundamento expresivo web. Gracias a ello es la causa primordial de sitios web,
dificles de consultar, encaminados a gente incorrecta que llegan a  ser
contraproducentes para las empresas y los productos que se venden a través de
paginas web.

Es importante identificar al usuario-consumidor ya que establecera diferenciar las
aplicaciones de mercadotecnia en internet. Identificar el perfil del consumidor
ayudara a ampliar el valor del anunciante, lo que implicara mas compromisos con las

empresas interesadas en obtener informacion, y datos.

Autores como Neuberger, Roberto (art. porque un cliente compra), afirman que el
conocer que hace que un cliente compre un producto, ayudara a las empresas a
desplegar campafias mas eficaces. Saber sus costumbres de compra desarrollara

otro mecanismo que saltara ampliamente a favor del medio de la inversion.

Existen dos tipos de compradores el racional y el emocional, y otras dos formas de
enfrentar la relacion con la accion de compra serian compromiso alto y compromiso

bajo lo que da cuatro relaciones posibles:

Racional-Comprometido.- Dentro de los negocios existen consumidores de
productos costosos relacionados con la tecnologia. Hay compras que requieren

estudio como también conocimiento del producto servicio a conseguir.

Un consumidor de este nivel comprara productos de alto precio asi como servicios

financieros un auto, una casa.
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Emocional-Comprometido.- Aqui se establece la compra asi como el disefio de una
oficina, la publicidad o el reclutamiento de gente.

Una estrategia publicitaria se debe establecer en elementos visuales asi como su

peticion a cuestiones emocionales.

Racional-Indiferente.- Aqui la compra representa bienes y no requiere mucho

analisis.

Emocional-Indiferente.- EI comprador encuentra una gratificacion emocional al
adquirir productos o servicios que por otro lado son de corta permanencia. No se
prolonga mucho tiempo en la compra un ejemplo serd el comprar una revista de

deportes etc.
Usuario de interface.

La gran mayoria de las personas conocen los objetos y saben de su labor gracias a
la experiencia. Pero cuando algo cambia en ellas las personas les da miedo y esto

puede ser perjudicial.

Muchas veces las personas tienden a sentirse culpables cuando algo sale mal y algo
muy comun son las computadoras ya que todavia existe gente que no las conoce

bien y cuando algo les pasa la gente tiende a pensar que es culpa de ellos.

Asi mismo se comenta que es importante que al momento de crear productos sean
basados en las experiencias e intereses de distintos medios sociales, culturales asi
como de los negocios.

Un disefio de interface es preciso para la aprobaciéon y triunfo del usuario. Una
interface es necesaria para hacer mas sencillas las funciones de programas. Una
interfaz real es la que no obliga al consumidor a hacer cosas en el programa. Asi
para poder darle al comprador el mejor producto o servicio es mediante el disefio de

un adecuado software asi lo sefialan expertos, experiencias y expectativas.
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La psicologia de las personas y las computadoras.

Psicologia de los usuarios.- El disefio de interface es critico por lo que debe de ser
razonado en las experiencias del usuario. Por ello debe de ser conocido con

habilidades psicologicas, preceptiales y cognoscitivas de el.

La psicologia cognitiva es el estudio de los procesos del pensamiento, los
mecanismos basicos y profundos por los que se elabora el conocimiento, desde la
memoria y el aprendizaje, en otras palabras es como la mente piensa, trabaja,
recuerda, y aprende. Los modelos de proceso de informaciébn nos muestran como
desarrollarlos en base a las experiencias, expectativas, y conocimientos. Asi mismo

ser usado para desarrollar software.

En cambio la percepcion no es tan sencilla como mirar, ella permite al organismo, a
través de los sentidos, a recibir, elaborar e interpretar la informacion y el
conocimiento de la memoria. Nuestro sistema sensorial monitorea constantemente el
mundo que nos rodea. En el momento en que algo cambia en el lugar de donde
estamos automaticamente cambia nuestro interés y nuestra atencion se dirige a la
nueva informacién. En la computadora la atencion del usuario se consigue por medio

de los colores o sonidos.

Almacenamiento sensorial.- Cuando un usuario ve una pagina web, su sistema
sensorial procesa toda la informacién posible. Una pagina web interesante es muy
divertida, pero cuando cuenta con mucha informacion se vuelve aburrida y el sistema
sensorial produce un trabajo innecesario y causa cansancio en los 0jos.

Las simulaciones pueden cansar el mecanismo sensorial y perder la concentracion y
no distinguir cambios. Tomemos en cuenta que todo estd en juego desde la
informacion como el ambiente en que se encuentra el usuario. Esto es elemental

para un disefio de interface.

Memoria a corto plazo.- Esta memoria es importante para disefiar una interface. No

es necesario repetir informacién en pagina tras pagina ya que termina aburriendo al
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usuario. La informacion que se almacena en la memoria a corto plazo dura alrededor

de 30 segundos si no se pone en practica.

Memoria a largo plaz o.- Existen dos métodos para retener la informacion y son el
reconocimiento y el recordar. Recordar trata de recobrar informacion sin necesitar
ayuda o algun dato, y el reconocimiento es todo lo contrario recobra informacion con

ayuda.

Existen una gran variedad de ventajas y desventajas de una persona y una
computadora, pero una de las mas primordiales en una interface es la de reducir la
confianza en la memoria de una persona y asi utilizar las ventajas de la computadora

para equilibrar las debilidades del usuario.

La web y el usuario dentro de ella.

Generalmente la mayoria de los usuarios no cuenta con las nociones sobre
mecanismos de interaccion, lo que vuelve importante el hecho de tener presente que
saben y que desconocen. Con ello los usuarios van perdiendo la intencion de
aprender a utilizar una interface y asi el usuario se convierte en alguien impaciente
ya que trata de conseguir toda la informaciéon que necesita en el menor tiempo
posible. Por lo general el usuario tiende a visualizar de forma rapida los sitios lo que

nos lleva a que se impacienta rapidamente al momento de descargas pausadas.

Manchén, Eduardo (2002, art. captar la atencién de los usuarios en el sitio web), nos
explica que los usuarios no leen palabra por palabra sino mas bien miran los
contenidos. Por ello el usuario tiene plena confianza en los buscadores. El usuario
casi no presta atencion en los diferentes temas al buscado pero si un sitio web no
llena sus expectativas regresa al anterior inmediatamente. El usuario no presta

atencion a los esléganes, logotipos, u otros dispositivos.

Nos comenta Miller, Robert, (1968, Vol. 33) que las percepciones de espera de una
persona son de 0.1 segundos y el usuario tiene la percepcion de respuesta

instantanea. Cuando es de 1 segundo es el limite a partir del cual los usuarios no
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perciben la respuesta como instantanea, aunque apenas noten el retraso. 10

segundos es el limite de mantener la atencién del documenté.

Con esto sabemos que es necesario conservar la atenciéon del usuario usando claves

gue le indiquen que el sitio web cuenta con la informacion que necesita.

El principio de entre mas corto es mejor sirve para la elaboracion de un articulo asi
como para la redaccion de cada parrafo. Hoy en dia la concentracion de una persona
se ha ido reduciendo e internet admira ese fendbmeno. Generalmente para cambiar
de una pagina web a otra solamente es necesario un clic. Esto propicia que la
mayoria de las veces los lectores no concluyan un articulo. Hay que hacer mas

sencillo el proceso para hacer mas facil la leida en internet.

Utilizar graficos es lo mas satisfactorio que hay pues es recomendable usar tablas

para la presentacion de datos estadisticos y listas.

Usar disefios complicados en las paginas web es contraproducente ya que solo se
conseguiria confundir al usuario por ello deben de ser sencillos. Es necesario
también incluir la impresion del articulo ya que la mayoria de los usuarios todavia les

interesa imprimir.

Existen sitios web que manejan multimedia es recomendable no experimentar
mucho con ella. Suena interesante contar con un archivo de 4,53Mb con el contenido
de una cancion o un video, pero hay que tener en cuenta que el bajar un archivo de
ese tamafo representa invertir tiempo para el usuario y mas si cuentan con internet
de bajas velocidades. Por esto debemos de ajustar los estilos y el contenido de
informacion de los articulos que son expuestos en los sitios web teniendo en cuenta
las necesidades, expectativas y condiciones de los destinatarios de sus productos de

informacion.

No hay que considerar ofrecerles a los usuarios la creacion de vinculos que abran
nuevas ventanas del navegador. Se ofrece esto con la intencion de que el usuario no
pierda la pagina web donde estaba, esto no es un problema que existe ya que la
mayoria de las veces lo que hace el usuario es darle “back” hasta llegar a la pagina
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web en la que estaba. Con esto entendemos que lanzar una nueva ventana en un

peligro porque el usuario no sabria andar entre ellas.

2.2 DISENO DE INFORMACION

El disefio de informacion se encarga de disefar, crear y producir informacion digital,
cuyo componente principal es el documento digital, orientado al usuario final.
También se puede mencionar que es la seleccidn, organizacién y presentacion de la
informacién para un publico determinado. El primer requisito del disefio de
informacion es que los documentos que transmiten informacion deben ser

comprensibles.

El disefio tiene como funcion esencial la comunicacion eficiente de la informacion, lo
que lleva a que la informacion sea correcta, clara y concisa en su presentacion. En
gran parte del disefio de publicidad y marketing su objetivo es persuadir al usuario a
tomar una linea de accion, en el disefio de informacion se pretende presentar todos

los datos necesarios para que asi el usuario logre tomar una buena decision.

El disefiador de informacion se describe como alguien que transforma la informacion
en un modelo visual capaz de dejar ver su esencia mediante un lenguaje que un

publico pueda captar facilmente.

La interactividad es fundamental del disefio de informacién. Generalmente los
documentos digitales incluyen la interactividad como una herramienta basica de
comprension del contenido y de la estructura informativa. Esta interactividad y la
dindmica del documento digital logran que esta sea cambiante, lejos de la
perspectiva estatica del documento tradicional. Como sabemos la informacion digital

no es estatica sino mas bien dinamica, cambiante, y interactiva.

El diseiio de acuerdo con Paul Mijkesenaar (2001 pag. 25), cuenta con la capacidad

de dar forma a la informacion por medio de las siguientes técnicas:

s Seleccion u omision.
s Agrupaciéon u ordenacion.

¢ Enfasis o comprension.
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s Presentacion de manera interesante.
s Opcidn por un reconocimiento inmediato o retardado.

¢ Comparacion o estructuracion.

Por esto un modelo conceptual debe de presentar la informacién lo mas clara y

sencilla que se pueda

El disefio de informacion hoy en dia es muy importante. La informacion que proviene
de todos los medios seguird incrementando y requerird de sistemas mas avanzados

y sofisticados de seleccion y filtrados asi como una presentacién con méas sentido.

Mijksenaar, Paul (2001 pag. 53), nos revela que el disefio cada dia recibe mas
presion de disciplinas que trabajan con datos aparentemente tangibles y

cuantificables.

Mijksenaar, Paul (2001 pag. 46), estoy firmemente convencido de que la creatividad

no reside en buscar materiales nuevos, sino en reorganizar los que ya existen.

El disefio cada dia recibe mas presion de disciplinas que trabajan con datos

aparentemente tangibles y cuantificables.

Dervin, Brenda (1999 pag. 35 a 42), sostiene que la informacién puede ser vista
como una herramienta para dar sentido, tanto a una realidad cadtica, como
ordenada. Por lo tanto, la informacion es "entender" el mundo en el que vivimos, y
asi, el disefio de informacion necesita del ambiente cognitivo y los flujos de

informacion.

El disefio de informacién es un nuevo foco de atencion dentro del campo de la
informacion, el disefio y la usabilidad. Aunque hay un cierto acuerdo acerca de lo que
deben integrar los dominios sociales e informativos, no hay consenso en los

métodos.
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2.2.1 ANALISIS HEURISTICO

La evaluacion heuristica es una variante de la inspeccion de usabilidad donde los
especialistas en usabilidad juzgan si cada elemento de la interfaz de usuario sigue

los principios de usabilidad establecidos.

El objetivo de la evaluacién heuristica es encontrar los problemas de usabilidad en el
disefio de manera que puedan ser atendidos como parte de un proceso interactivo de

disefo.

La evaluacion heuristica resulta casi un nombre estrafalario que significa que un
grupo de expertos escudrifian la interfaz y evalian cada uno de sus elementos ante
unas listas de principios heuristicas, comunmente aceptadas. Inicialmente, esta lista
fue muy larga, dando lugar a tediosas sesiones de evaluacion y expertos agotados
gue casi terminaron con el propdsito inicial de ahorrar tiempo y dinero en el test. Una
de las listas mas respetadas es la presentada por Jakob, Nielsen quien redujo la
lista a un nimero de diez, resultando suficiente y aceptable para cualquier evaluacién
de disefos. La lista maneja diez principios generales para el disefio de la interfaz de
usuario. Se les llama "heuristica" porque son mas en la naturaleza de las reglas de
oro que las directrices especificas de usabilidad. A continuacion se muestra esta lista

de Nielsen:

1. Visibilidad del estado del sistema.

En todo momento el sistema debe de tener informado a los usuarios acerca de lo que
esta pasando, a través de los comentarios pertinentes dentro de un plazo razonable.
Existen dos respuestas que el usuario debe de conocer, ¢Ddnde me encuentro?, ¢A
donde debo ir ahora?, para esto los sistemas deben tener mecanismos de apoyo que

indique a los usuarios su ubicacién dentro del sistema.

2. Coincidir entre el sistema y el mundo real.
El sistema debe hablar de los usuarios de idiomas, con palabras, frases y conceptos
familiares para el usuario, mas que orientada hacia el sistema. Y apareciendo la

informacion en un entorno natural y orden légico.
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3.Control de los usuarios y la libertad.

A menudo, los usuarios eligen las funciones del sistema por error y tendra una
referencia clara y marcada "salida de emergencia” para salir del estado no deseado
sin tener que pasar por un largo diadlogo. Asi mismo ofrecer opciones a los usuarios
de tener la oportunidad de elegir pardmetros con los que se sientan mas a gusto.

De tal manera tener sistemas con fuentes, colores, anchos de pantalla que reduce el

control que los usuarios tienen sobre el sistema.

4. Coherencia y normas

Los usuarios no deberian tener que preguntarse si diferentes palabras, situaciones o
acciones significan lo mismo. El apoyo a niveles de interfaces, textos, iconos,
navegacion etc. Apoyan a la ensefianza y agrado del usuario. En el sistema se
debera manejar palabras y botones, los titulos y encabezados deberan tener una

estrecha relacion con la informacion a la que conducen.

5. Prevencion de errores

Los mensajes de error es un disefio cuidadoso que impide que un problema se
produzca en primer lugar. Hay pantallas de solicitud de informacion como son las de
formas electrénicas pueden ser revisadas sobre su contenido antes de que el usuario
envié los datos para su procesamiento. Asi en vez de que aparezca un mensaje de
que algo no es valido se puede disefiar un sistema que desde el inicio presente los
codigos que no acepta o no son validos y que permita al usuario escoger algunos de

ellos evitando el error antes de que se presente.

6. El reconocimiento en lugar de recordar

El usuario no deberia tener que recordar la informacion de una parte del dialogo a
otro. Las instrucciones de uso del sistema deben ser visibles o facilmente
recuperables cuando sea apropiado, y deberan estar al alcance del usuario para que
pueda tener un facil acceso a cualquier modulo sin tener la necesidad de recurrir a su
memoria para acordarse de la ruta de acceso. Asi mismo es necesario que el usuario

debera de reconocer las funciones y elementos de la pantalla.
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7. La flexibilidad y la eficiencia de uso

Contar con aceleradores o0 atajos que no se ve por el usuario principiante esto a
menudo pueden acelerar la interaccion para el usuario experto, de tal manera que el
sistema pueda atender a ambos sin experiencia y usuarios experimentados y asi
permitir a los usuarios adoptar acciones frecuentes. Siempre hay que contar con
mecanismos de acceso directo a la informacion ya sea favoritos etc. Este tipo de
mecanismos son de gran apoyo para el usuario que conoce y ha dominado el

sistema.

8. Estética y disefio minimalista

Los didlogos no deben contener informacion que es irrelevante. Cada unidad
adicional de informacién en un dialogo compite con las dependencias pertinentes de
la informacion y disminuye su visibilidad relativa. No toda la informacion es necesaria
y deberad de ser accesible por métodos que no estorben con el manejo de los

usuarios, asi las paginas contaran con informacion vital para los usuarios.

9. Ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de errores

Los mensajes de error deben ser expresadas en un lenguaje sencillo (sin c4digos),
indicar con precision el problema, y de forma constructiva sugerir una solucion.
Contar con una clara explicacion de los pasos que se deberan seguir para corregir el

error.

10. Ayuda y documentacion

Aunque es mejor si el sistema puede ser usado sin documentaciéon, puede que sea
necesario para proporcionar ayuda y documentacion. Toda esa informacion debe ser
facil de buscar en la tarea del usuario, lista de medidas concretas que deben llevarse

a cabo, y no ser demasiado grande.

El objetivo principal de las pruebas de usabilidad es identificar y rectificar las
deficiencias de operacion que estan en los sistemas desde el punto de vista del
usuario final, asi mismo ya acabado, el sistema sea mas facil de usar, conocer, y

aprender provocando satisfaccion para el usuario.
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Otros beneficios que pueden tener las pruebas de usabilidad son los siguientes:

El incremento de ventas y satisfaccion del cliente.

s Crear documentacion histérica de carencias de uso por evaluacion en planes

futuros.

¢ Reducir costos de servicios de post-venta y apoyo a los clientes.

e Reduccion de riesgos en la produccién y en la liberaciéon de productos confiables.

¢ Obtencion de valor agregado y seleccion de los productos propios ante la
competencia.

2.2.2 USABILIDAD WEB

Nielsen, Jakob (2000, pag.10 a 15) defini6 la usabilidad como el atributo de calidad
gue mide lo faciles que son de usar las interfaces web, es decir un sitio web usable
es aquél en el que los usuarios pueden interactuar de la forma mas facil, cbmoda,
segura e inteligentemente posible. La usabilidad en si es cuando un sistema es lo
suficientemente bueno para cubrir las expectativas y necesidades del usuario.
Ademas son técnicas que ayudan a los seres humanos a realizar tareas en entornos

graficos de ordenador, paginas web, etc.

Nos comenta Nielsen, Jakob (2000 pag. 9), la usabilidad dirige a la web, si un cliente

no haya un producto no lo podra comprar.

No sélo la tecnologia y el aspecto gréfico son factores determinantes para hacer un

sitio web llamativo. Es importante que cumpla con las siguientes caracteristicas:

s Entendible
¢ Novedoso
¢ Comprensible
s Inteligente

¢ Atractivo
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La Usabilidad de un sitio web estd determinada por sus contenidos, entre mas
cercanos estén al usuario, mejor es la navegacion por el mismo y mas acertada sera

la experiencia al enfrentarse a la pantalla.

Légicamente es imposible crear un sitio web ciento por ciento perfecto y en 6ptimas
condiciones, pues no se puede agradar al mismo tiempo a millones de usuarios, sin
embargo, los disefiadores y creadores deben tratar de mostrar todos los elementos

de una manera clara y concisa, evitando el menor numero de clics.

En ocasiones los cibernautas se enfrentan a sitios web de altisima calidad y
contenido, pero que presentan dificultades en su contenido. Por ejemplo, que los
menus son de dificil ubicacion, o que la herramienta de busqueda no aparece en un

lugar visible.

Aunque no hay estandares definidos para la usabilidad, depende en cierta forma del
espacio donde se desenvuelve el navegante. Pero lo importante en este caso es que
el usuario no se deje consumir ni dominar por el sitio, es decir que sea él mismo que
tome el control de la navegacion por medio de un aprendizaje sencillo y el dominio de
los elementos necesarios, para encontrar finalmente y en el menor tiempo posible, lo

que busca.

También hay que tomar en cuenta diferentes aspectos esenciales en la elaboracion

de un sitio web mencionados a continuacion:

1. Diseio de contenido

Al final los usuarios visitan el sitio web por su contenido, todo lo demas es accesorio.

El disefio es para permitir a la gente acceder al contenido.

A los lectores hay que darles la noticia y los detalles de importancia en orden. En
articulos de una sola pagina la informacién esencial debe estar por encima de los
scroll (desplazamientos). Nielsen, Jakob (2000 pag. 100), dice que ya que los
usuarios no tienen el tiempo para leer mucho material es necesario empezar cada

pagina por la conclusion. Se tiene que presentar la informacién mas importante al
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inicio aplicando el llamado “principio de la piramide”. Con ello los usuarios deberan
ser capaces de ver a simple vista lo que va en la pagina y lo que puede hacer por

ellos.

Investigaciones comprueban que el leer en pantallas de computadoras es cerca de
un 25% mas lento que leer en una hoja. Los usuarios desconocen la investigacion
sobre factores humanos suelen decir que no se sienten a gusto cuando leen un texto

entre lineas.

Nos indica Nielsen, Jakob (2000 pag. 101), que las tres directrices importantes para

escribir en la web son las siguientes:

¢ No escribir mas de la mitad del texto que se habria empleado para cubrir el

mismo material en una publicacién impresa.

e Escribir para poder encontrar las cosas. Que los usuarios no tengan que leer

blogues extensos, se tiene que utilizar parrafos pequefios.

¢ Para dividir informacion extensa en maltiples pantallas hay que utilizar hipertexto.

N

Legibilidad

La legibilidad es la cualidad que tiene un texto para que pueda ser leido. Pero
afinando mas se puede decir que la legibilidad se entiende como la cualidad formal

gue posee el texto para que se pueda percibir con claridad lo escrito.

La legibilidad es importante ya que todo lo conseguido desaparece si el usuario no
puede leer el texto. Nielsen Jakob, (2000 pag. 125 a 126), nos menciona lo siguiente

para contrarrestar este problema:

s Utilizar colores que contengan contraste entre el texto y el fondo. No conviene
utilizar combinaciones de colores como el texto azul sobre fondo negro. Es poco

contraste para que lo lean los usuarios.
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¢ Utilizar fondos de colores claros. Los graficos de fondo estorban con la capacidad
visual de mirar las lineas en los caracteres y de reconocer las formas de las

palabras.

s Es necesario utilizar fuentes de tamafio grande para que el usuario pueda leer el
texto. Para utilizar fuentes de tamafo pequefio se deben de aplicar en pie de
pagina o notas.

s El texto debe de estar estatico. Si el texto suele estar en movimiento dificultara la

lectura al usuario.

¢ Ser breve en la web.

¢ Que no haya cosas que no funcionen, enlaces que no lleven a ninguna parte,
contenido desactualizado.

¢ Que los sistemas de navegacion y busqueda les ayuden a encontrar lo que
buscan.

3. Multimedia en la web

Es un término que se aplica a cualquier objeto que usa simultdneamente diferentes
formas de contenido informativo como texto, sonido, imagenes, animaciéon y video

para informar o entretener al usuario.

Como describe Nielsen, Jakob (2000 pag. 131), la multimedia se ha ido
incrementando en la web con tecnologias que soportan el uso de la animacion,

video, y sonido para los medios tradicionales de texto e imagenes.

La mayoria de los archivos multimedia son de gran tamafio y al momento de
descargarlos lleva tiempo. Por eso siempre es recomendable que el tamafio del
archivo se ponga entre comillas o paréntesis después del vinculo, siempre que se

vaya a tardar mas de 15 segundos al momento de bajarlo.
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4. Imagenes y fotografias

Los gréficos de las paginas web deben reducirse por los tiempos de descargas
prolongados. Deben de desaparecer, los casos de texto mostrados con imagenes.
Pero los usuarios tienden a querer ver los productos en imagenes para saber como
son. Mientras un usuario siga vinculos con paginas web especificas, se puede afadir
imagenes. Una pagina web de productos tiene que llevar una imagen del producto,
pero tiene que tener mas texto. Si una persona le gusta el producto seguird los
vinculos de la pagina del producto con las imagenes adicionales. Nielsen, Jakob
(2000 péag. 134), las imagenes deben de ser de un tamafio considerado para que el

cliente pueda tomar una buena decision de compra.

5. Imagenes tridimensionales.

Nielsen, Jakob (2000 pag. 156), nos menciona que es mejor tener 2D que 3D. Ya
que usar 3D en la computadora se tiende a volver dificil como se menciona a

continuacion:

¢ El monitor y el mouse son 2D por lo que no se logra un buen 3D.

¢ Una pantalla defectuosa hace imposible ofrecer objetos remotos con el detalle
para ser identificables, pues el texto que se encuentre en el fondo sera

incomprensible.

¢ Un programa para 3D por lo general no es estdndar y llega a requerir una

descarga adicional, y el usuario no lo espera.

6. Animacion en la web

La mayoria de la web especial de animacién requiere programas para su
visualizacion. La excepcion es el formato GIF animado, que es la mas prevalente
animacion en el formato web, seguido de cerca por Macromedia Flash. La animacion
de formato GIF individual combina imagenes GIF en un Unico archivo para crear la

animacion.
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Hay usuarios que dicen que la animacion es grandiosa 0 menciona que al momento
de crear una pagina web le dedican mucho esfuerzo, Nielsen, Jakob (2000 pag. 143),

afirma que la animacion es buena para los sucesivos fines:

Mostrando la continuidad en las transiciones.

¢ Indicando dimensionalidad en las transiciones.

s Para ilustrar el cambio a través del tiempo.

¢ Multiplicar la pantalla.

¢ Enriquecimiento de representaciones gréficas.

¢ Visualizacion tridimensional de las estructuras.

¢ Atraer la atencion.

7. Audio

Audio es una manera extremadamente eficiente para ofrecer informacién. Una de
Sus ventajas es que suministra un canal que no se encuentra en la pantalla. En el
uso del sonido la muasica es lo mas usado. Un sonido de calidad mejora la

expectativa del usuario por ello se debe de contar con un buen sonido de calidad.

Principios de usabilidad

Los principios de Nielsen son para generar usabilidad en el disefio de sitios web,
aunque estos principios pueden parecer muy generales son la base de la disciplina y
de su extrapolacion y perfecta comprension permitiendo resolver cualquier analisis

concreto.
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Principios para el diseno de sitios web (Nielsen Art. principios de usabilidad
heuristica):

Los usuarios deben ser aptos de alcanzar sus objetivos con un pequefio esfuerzo

y unos resultados enormes.

Un sitio web no ha de tratar al usuario de manera hostil. Cuando el usuario
comete un error el sistema ha de solucionar el problema, o en su defecto sugerir
varias soluciones posibles, pero no emitir respuestas que informen del error

culpando al usuario.

En ningln caso un sitio web puede venirse abajo o producir un resultado

inesperado.

Un sitio web debe ajustarse a los usuarios. La libertad en el uso de un sitio web
es un término peligroso, cuanto mayor sea el niumero de acciones que un usuario
pueda realizar, mayor es la probabilidad de que cometa un error. Limitando el

namero de acciones al publico se facilita el uso de un sitio web.

Los usuarios no deben sufrir sobrecarga de informacién. Cuando un usuario visita

un sitio web y no sabe donde comenzar a leer, existe sobrecarga de informacion.

Un sitio web debe ser consistente en todos los pasos del proceso. Aunque puede
parecer apropiado que diferentes areas tengan disefios diferentes, la consistencia

entre los disefos facilita al usuario el uso de un sitio.
Un sitio web debe de proveer una retroalimentacion a los usuarios, de manera

que éstos siempre conozcan y comprendan lo que sucede en todos los pasos del

proceso.
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CAPITULO Illl. MARCO REFERENCIAL
3.1 BREVE HISTORIA DEL COMERCIO ELECTRONICO

El comercio, desde sus origenes, es una actividad ancestral del ser humano en
donde en un principio se realizaba a través del trueque con la finalidad de obtener
productos y materias primas para su alimentacion y subsistencia, mas adelante se
fue haciendo mas dificil el intercambio ya que habia un mayor auge de productos y
materiales por lo que aparecio la moneda de metal cambiando el objetivo de subsistir
por el de lucrar obteniéndose asi mayores ganancias y la forma de vivir se volvié més

comoda.

El comercio que ha ido evolucionando de muchas maneras y es muy importante,
pues gracias a él, los seres humanos somos capaces de intercambiar bienes y
servicios y asi poder satisfacer nuestras necesidades, razén por la cual, es el mismo

hombre responsable de establecer las reglas de este intercambio.

El desarrollo de los medios de comunicacion y de los sistemas informaticos otorgan

los medios para llevar una actividad comercial de un modo mas rapido.

La manera de comerciar se caracteriza por el mejoramiento en los procesos de
abastecimiento, y como respuesta a ello los negocios a nivel mundial estan
cambiando su organizacién asi como sus operaciones. El comercio electrénico es el
medio de llevar a cabo dichos cambios dentro de una escala global, permitiendo a las
empresas ser mas eficientes en sus operaciones internas, para asi trabajar de una
manera mas cercana con sus proveedores y estar mas pendientes de las

necesidades de sus clientes.

El crecimiento de internet, ha producido un incremento de empresas y consumidores
gue participan en un mercado interactivo global por lo que la adopcién de internet
como medio comercial ha provocado que las empresas experimenten nuevas formas
de llegar a sus clientes utilizando la tecnologia computacional y tecnologias

ampliando su funcion de medio de comunicacion al del nuevo medio de mercadeo.
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Hoy en dia el comercio electrénico es la venta a distancia aprovechando las grandes
ventajas que proporcionan las nuevas tecnologias de la informacion, como la

ampliacion de la oferta, la interactividad y la rapidez de la compra.

3.1.1 Desplazamiento de Medios Convencionales a Internet.

La fascinacion digital de la audiencia acentud el cambio de la televisién a Internet. Un
estudio de la organizacién mexicana de internet (AMIPCI), demostré que los medios
convencionales de comunicacién, como los periddicos impresos, la radio y la
television, perdieron terreno frente a Internet. Las personas especialmente nuevas
generaciones comenzaron a ocupar mayor tiempo frente a su computadora en lugar
de un televisor. Los medios convencionales de distribucion de sefiales de audio y
video utilizados para la transmision de la radio y la televisién, ahora se ocuparon para

la comunicacion en Internet.

La transmision de radio y television via Internet impulsé cada vez mas la conversion
digital de estos medios convencionales. A su vez, tal conversion propicié una mayor
oferta de servicios de transmisién de audio y video en tiempo real en Internet, y el
desarrollo de una infraestructura con mayor ancho de banda. Asi, la radio y la

television lanzaron una diversidad de programas interactivos.

Por ahora el reto consiste en el desarrollo de nuevas tecnologias que permitan la
transmision de audio y video completo por Internet, con altos niveles de calidad.
Empresas como Microsoft, Apple y Real Networks trabajan constantemente en ello.
Quizas en un futuro no muy lejano, el publico presencie la integracion completa de
los diversos medios de comunicacion convencionales (prensa, radio, television) en
uno solo, valiéndose de la infraestructura de Internet. Esta integracion propiciara el
nacimiento de un nuevo medio que, entre sus multiples ventajas, serad capaz de
integrar y asimilar algunas de las funciones que hoy en dia desempefian
separadamente los medios masivos convencionales de forma efectiva. Hoy en dia
internet recibe el nombre de nuevo medio mientras que la television, la radio,
periodismo ya reciben el nombre de medios tradicionales. Expertos opinan que es un

medio de comunicacién masiva que cuenta con grandes ventajas sobre los medios
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tradicionalistas ya que ofrece grandes conceptos y que contiene los conceptos de los

tres medios audio, texto, e imagen.
3.1.2 Internet y la Comunicacion.

Internet ya que es una forma masiva de comunicacion atrajo grandes empresas de la
comunicaciéon. Hoy en dia la mayoria de las estaciones de radio y todas las
televisoras mexicanas ya se encuentran en linea. Pero considerar a internet
solamente como mecanismo de transmision es un error pues internet ya cuenta con

sus propios canales de contacto con su receptor web multimedia.

En estos dias internet maneja distintas maneras de mensaje. Como sabemos no es
lo mismo leer una nota, escuchar una noticia por la radio, o ver una tema en el
televisor que manejar una computadora. Gracias a la interactividad que es la mejor
ventaja con la que cuenta internet hacia los medios tradicionales es de suma
importancia, a ella le damos el merito de conocer al receptor-usuario que maneja los

conceptos y tipos de mensaje que se desea recibir.

El manejo del lenguaje multimedia asi como el almacenamiento de la web permiten
que el emisor actué de forma rapida al usuario para poder recibir mensajes por
diferentes canales presiondndolo a retirar su pasividad y asi poder realizar una
retroalimentacion inmediata. Los desarrolladores web visualizan los sitios de la red,

para poder producir experiencias creativas.
3.1.3 El Comercio Electrénico e Internet.

En el ambito comercial Internet propicié el desarrollo de nuevos canales de difusion y
comunicacién de alcance masivo para beneficio de los negocios. En algunos casos,
las tecnologias de Internet constituyeron el fundamento para la ruptura con las
empresas intermediarias. Ademas, Internet desempefio un papel muy importante en
la formacion de empresas virtuales, al favorecer el desarrollo y venta de nuevos
productos. Internet es el medio con la maxima capacidad de mercadotecnia en el
mundo ya que establece relaciones serias con los clientes. A su vez es un espacio
que trata con grandes retos y que pide creatividad e inteligencia ofreciendo a los

clientes o usuarios el tratarlos con respeto y honestidad.
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Entre mas pasa el tiempo mas se vuelven exigentes los usuarios y exigen rapidez en
el servicio y en la informacién. Se ha demostrado que se ha perdido grandes sumas
de dinero debido a que el usuario no le gusta esperar y prefiere los servicios lo mas

rapido posible.

Internet ha ido mejorando ofreciendo mejoras a su servicios como la utilizacion de la
banda ancha, asi como su acceso en todos los sectores ya que alcanzara los limites

como ningun otro medio.

El crecimiento de internet se debe al incremento de personas que ingresan dia con
dia asi como todo lo que sucede dentro de el. Apreciamos que internet ya es parte
de la vida diaria que requiere de alto rendimiento, eficiencia y modelos de negocio,

en un futuro no muy lejano haremos referencia a las aplicaciones y no al medio.

Es obligatorio investigar y comprender que insuficiencias de informacion tienen los
usuarios para establecer una relaciébn mas estrecha y asi reducir la inseguridad de un
objetivo desconocido. La decisibn de compra del cliente se establece en la
seguridad, la calidad de los productos asi como en la satisfaccion que le da el

proceso de adquirir un producto.

Otros instrumentos para el comercio electrénico aparecieron en el escenario
industrial para ser utilizados por pequefios servicios y efectuar pagos diversos. Asi, el
comercio electrénico, antes accesible sélo a los grandes negocios, llegé a penetrar
en empresas y organizaciones de menores dimensiones. Gracias a Internet, los
costos de adquisicion de diversas tecnologias de comunicacién resultaron cada vez
mas bajos. Desafortunadamente, en nuestro pais no todas las empresas lo
reconocieron. Aguéllas que gozaron de los beneficios de las tecnologias de Internet

fueron, las grandes empresas por su elevado nivel de innovacion.

39



3.2 PAISES DESARROLLADOS.

3.2.1 Elementos que inmovilizan el avance del comercio electrénico

Hoy en dia es increible que de cada 10 clientes 8 han intentado suspender su
compra. Uno de los motivos por los que los usuarios abandonan una compra es
porque no siempre se especifica el producto que se quiere adquirir, l0 que es
ocasionado por una pagina web mal creada. Con ello nos damos cuenta que el

mercado aun no domina al consumidor.

Hay un gran nimero de empresas que lo Unico que quieren es tener un espacio en la
red sin preocuparse de la calidad a la hora de navegar. Esto atrae problemas a la
hora que el usuario quiere realizar una compra pues se encuentran con un sin fin de

inconvenientes que lleva a una compra frustrada.

3.2.2 Trato telefonico

Al momento que el usuario realiza una compra por internet generalmente lo verifica
por teléfono, esto se debe al mal funcionamiento de la web y a la escasa informacion
de los sitios. Pero no olvidemos también que los usuarios lo hacen porque siempre

guieren escuchar alguien para sentirse seguros.

3.2.3 Consumidores satisfechos

Por lo general un consumidor no hace su compra en cualquier sitio web. Los clientes
hacen sus compras en sitios que les dé una confianza segura, pero aun asi siempre

estan buscando sitios de mas nivel y mas innovadores

Existen paginas que al momento de que el usuario introduce su informacion son
lentas ademéas de que no aceptan cualquier informacién por ello siempre es
recomendable que la informacion solamente sea la necesaria para que el cliente

salga satisfecho y con ello vuelva y recomiende el sitio web.

3.2.4 Adquirir productos en la red
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Hay compradores con experiencia que afirman que comprarian algun producto por
internet. Existen articulos muy solicitados por los usuarios entre los cuales tenemos

productos deportivos, libros, electrodomeésticos, etc.

Pero también existen articulos que los usuarios no pensarian en adquirirlos como

vienen siendo autos, seguros, articulos de lujo, etc.

Hay productos que por sus diferentes caracteristicas no serian adquiridos, pero se ha
comprobado que para realizar una compra de este tipo se podria tomar a partir de
datos obtenidos en la red lo que daria un canal de captacién hacia consumidores

potenciales muy importante.

3.2.5 Comercios tradicionales.

Se ha visto que algo que muestran los usuarios es la preferencia por los comercios
en red que tienen las empresas fisicas. Esta actitud se muestra cuando un articulo es

muy elevado o es muy intimo.

Esto sucede porque al momento de hacer la compra el comprador quiere tocar y ver
el producto. Por lo general la mayoria no irian a la tienda fisica, pero con saber que
pueden hacerlo es muy importante. Con ello se demuestra que el contar con una

presencia fisica se incrementa la sensacion de seguridad en el consumidor.

Existen motivos por los cuales la gente prefiere hacer una compra en lugares fisicos

gue son los siguientes:

Mayor seguridad.

s Mas confiable.

¢ Existen devoluciones.

s Se puede tocar el producto.

¢ Variedad de productos.

s Contacto fisico y visual con una persona.
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Como sabemos el contar con presencia fisica es muy importante, pero no olvidemos
gue el mercado en la red es completamente distinto al comercio tradicional. Se tiene
que tener en cuenta siempre otro tipo de politicas y estrategias para conseguir al
comprador.

3.2.6 Usuarios en la web

Siempre hay que ver qué es lo que los usuarios quieren o necesitan, para poder
entender los criterios que ellos conceden a la compra. Cuando un usuario adquiere
un producto en la red lo primero que le preocupa es el tipo de seguridad que existe
en el sitio asi como el servicio que se le proporciona. Un comprador siempre pensara

en la seguridad del sitio, el tipo de entrega, etc.

3.3 HABITOS DE LOS USUARIOS DE INTERNET EN MEXICO

La organizacion mexicana de internet (AMIPCI) dio a conocer los resultados del
estudio “Habitos de los usuarios de Internet en México 2008”. Un estudio de los
hébitos que muestran los usuarios en México arrojando resultados interesantes sobre
como sus conductas se van modificando con el tiempo. Con esta investigacion nos
muestra el aumento de los usuarios en internet en México y como se incrementa afo

con afo.

Luego de que se comentara todo el afio sobre el nimero de internautas que
alcanzaria México en 2008, la Asociacion Mexicana de Internet (AMIPCI) confirmé
que en el pais existen 27.6 millones de usuarios en la red. Elincremento de usuarios

es de 20% anual aproximadamente, unos tres millones de usuarios al afio.

Entre los datos mas representativos se encuentra que el 56 % de los usuarios son
hombres y el 44% son mujeres. También se dio a conocer que el 79 % de los
internautas mexicanos tienen entre 12 y 34 afos de edad y le dedican de tiempo al

menos dos horas a tres horas.
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En la actualidad existen 11.3 millones de computadoras que cuentan con Internet, y
en el pais existen 18.2 millones de cuentas de acceso a la red, de las cuales, 6.4

millones ya son de banda ancha en otras palabras el 93% cuenta con banda ancha.

Entre otros datos los principales estados de la republica mexicana que se conectan a
internet son los siguientes: Distrito Federal, Estado de México, Jalisco, Puebla,

Veracruz, Sonora, Guanajuato, de acuerdo con AMIPCI.

Los internautas se conectan a internet para las siguientes actividades: enviar y recibir
correos electrénicos, leer noticias locales, escuchar la radio, revistas, juegos on-line,

leer diarios, bajar musica, deportes, horéscopos, visitar un chat. Entre otros.

Los ndmeros de crecimiento son estaticos desde el 2004, con un crecimiento de 3
millones al afio, y que organismos como la organizacién para la cooperacion y el
desarrollo econémico (OCDE), apuntan que México tiene uno de los niveles mas
bajos de penetracion de Internet con menos de diez suscriptores por cada cien
habitantes, mientras que en servicios de banda ancha, la penetracion es de tres por

cada cien individuos.

3.4 ESTUDIO DE 16 SITIOS WEB OFRECIDOS AL COMERCIO ELECTRONICO

Internet en la actualidad ha avanzado considerablemente permitiendo hacer negocios
de distintas maneras como, e-commerce, e-marketing, e-business, etc. Cada vez es
mas frecuente escuchar el comercio electronico pues grandes empresas ya lo
emplean para vender sus productos. Gracias a las grandes ventajas con las que
cuenta la web se puede alcanzar un gran nimero de usuarios en poco tiempo dando

posibilidades de alcanzar un gran éxito en el mercado.

Asi mismo para la creacion de una pagina web siempre hay que tener en cuenta las
necesidades del usuario para que al momento de que haga su ingreso a la pagina

web su experiencia sea satisfactoriamente buena.

Viendo estas situaciones y analizando los riesgos que corre un sitio web de no tener
el éxito logrado, se efectio un analisis de lo que nos brindan los sitios web en la

actualidad.

43



Por esta razon se analizaron 16 sitios web, unos mexicanos y otros extranjeros.

3.4.1 Ambito de Estudio

Existen diferentes métodos para la creacién y desarrollo de un sitio web de comercio
electronico, por lo tanto lo dividiremos por categorias:

Paginas web que brindan algo mas que comercio electrénico.
Paginas web que se dedican totalmente al comercio electronico.

Paginas web que ofrezcan servicios en linea.

YV V VYV V

Paginas web extranjeras dedicadas al comercio electronico.
Se les realiz6 diferentes pruebas a cada seccion que fueron divididas en las

siguientes formas:

3.4.2 Informacion.

Se comprobo la forma en que los sitios web tienen su informacién en las paginas,
como es su informaciéon del producto, de sus politicas, conocimiento de donde se
encuentra el consumidor, direcciones de la empresa, seguridad con la que cuenta el
sitio al momento de hacer una compra.

3.4.3 Navegar.

Se analizo la forma en que la pagina web guia al usuario a través del sitio. Viendo
situaciones como las distribuciones de las secciones, los contenidos, nUmero de
paginas que se tiene que recorrer para la compra del producto, formas de seguir
comprando o finalizar la compra, y como llenar la informacion.

3.4.4 Servicios.

Se evaluaron los servicios, como son la impresion, la base de datos, las distintas
formas de pago, y el tiempo de descarga.

3.4.5 Multimedia.

Se evaluo la forma de como una pagina web maneja la multimedia tanto sus
animaciones como sus imagenes y sonido.

3.4.6 Métodos para evaluar.
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Los puntos y criterios.
Los tipos de evaluacién consistirdn en dos formas:

1. Las paginas web que se dedican totalmente al comercio electronico, y paginas
que ofrecen algo mas que comercio.

2. Las paginas web que ofrecen servicios en linea.

Para no llegar a confundir entre paginas que ofrecen servicios en linea y paginas que

ofrecen algo mas que comercio electronico, las paginas que ofrecen servicios en

linea siempre contienen informacién con caracteristicas que tienen las empresas,

dando la oportunidad de hacer el pago de un servicio.

Las paginas que ofrecen servicios en linea tienen menos parametros que evaluar
que los demas sitios web de comercio electrénico, como suelen ser envié y

devoluciones de productos.

Los distintos parametros a calificar la pagina web surgieron a raiz de los criterios que

se crearon por los distintos puntos encontrados a lo largo de la investigacion.

La evaluacion realizada a las paginas dedicadas al comercio electronico, y paginas
que ofrecen algo mas que comercio electronico es de 26 criterios que se
desenvuelven a través de los puntos tratados anteriormente. La evaluacion para las
paginas web que ofrecen servicios en linea serd de 20 criterios, manejando los
mismos puntos. Asi mismo las formas de evaluacién que aplicaremos seran en cinco
categorias y son de la siguiente manera, muy malo (MM), malo (M), regular (R),
bueno (B), muy bueno (MB).
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ENCUESTA Y FORMATO DE EVALUACION SOBRE PAGINAS WEB

Edad Sexo Ocupacién Sitio Web
1 2 3 4 5
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico.

Informacioén de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web.

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al
usuario.

4. Presentacién del contenido de cada seccion general.

Navegacion producto-compra

5. En la decisién final de hacer la compra hay poco manejo de clics.

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra

7. Seccién de busqueda.

Informacioén del producto

8.  Exposicion de los productos en la misma pagina.

Descripcién del producto.

9.  Descripcion del producto y sus caracteristicas.

Reporte de la compra.

10. cCaracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como
nombre del producto, la cantidad, el precio, costo de envié.

11. Opcidn de seguir comprando.

12. Muestra opciones para terminar la compra.

13. Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan
y el total de la cantidad en caso de seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta con opciones para elegir el status de tu envié y presentacion de cuanto
tiempo tardara en realizar la entrega y su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones.
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ENCUESTA Y FORMATO DE EVALUACION SOBRE PAGINAS WEB

1

3

5

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad.

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra
cuenta con clausulas de aceptacion.

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos,
nombres de las personas a cargo, correo electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion.

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos.

21. Otro tipo de pago.

Presentacion de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas.

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas.

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos.

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones.

26. Aplicacion de imagenes
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SITIOS WEB QUE BRINDAN ALGO MAS QUE COMERCIO
ELECTRONICO

Terra: www.terra.com.mx

Sears: www.sears.com

Prodigy Msn: www.prodigy.msn.com

Telmex: www.telmex.com
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ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1.  Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. R

Informacién de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. R

4.  Presentacion del contenido de cada seccién general. R

Navegacion producto-compra

5.  Enladecision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. MB

6. Informacién del producto para la toma de decision de la compra MB

7. Seccién de busqueda. R

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. R

Descripcion del producto.

9.  Descripcion del producto y sus caracteristicas. MB

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el MB
precio, costo de envié.

11. Opcién de seguir comprando. M

12. Muestra opciones para terminar la compra.

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de M
seguir comprando.

Envio.

14. Cuenta con opciones para elegir el status de tu envié y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y R
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. M

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. R

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. B

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo B
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. MM

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. M

21. Otro tipo de pago. B

Presentacion de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. R

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. B

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. R

26. Aplicacion de imagenes. MB
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TERRA

* COMENTARIOS.

Negativos.

» No es tan facil encontrar las secciones de compras.

* No cargan algunas imagenes.

» Los productos te mandan a otra pagina para hacer la compra.
Positivos.

» El disefio de pagina es sencillo.

Evaluacioén del sitio: Regular.

Esquema 1. Paginas de comercio electrénico del sitio www.terra.com.mx
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SEARS

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. R

Informacioén de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. R

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario.

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. B

Navegacion producto-compra

5. En la decisién final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. B

6. Informacién del producto para la toma de decision de la compra B

7. Seccién de busqueda. R

Informacioén del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. B

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. MB

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el B
precio, costo de envié.

11. Opcién de seguir comprando. MB

12.  Muestra opciones para terminar la compra.

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de M
seguir comprando.

Envio.

14. Cuenta con opciones para elegir el status de tu envié y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega R
Yy Su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. B

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad.

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion.

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, B
correo electrdnico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. B

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. B

21. Otro tipo de pago. R

Presentacion de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. MB

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. M

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. M

26. Aplicacion de imagenes. R
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SEARS

* COMENTARIOS.

Negativos.

» Al disefio le falta mas creatividad.
Positivos.

» Busca eventos por tipo.

Evaluacién del sitio: Regular.

Esquema 2.Paginas de comercio electrénico del sitio www.sears.com
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PRODIGY MSN

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacioén de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. MB

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. B

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. MB

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra MB

7. Seccién de busqueda. R

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. MB

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. MB

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el precio, B
costo de envi6.

11. Opcién de seguir comprando. R

12. Muestra opciones para terminar la compra. MB

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de B
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta con opciones para elegir el status de tu envié y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y su MM
precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. R

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. MB

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. MB

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB

21. Otro tipo de pago. MB

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. MB

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. B

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. MB

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. MB

26. Aplicacion de imagenes. MB

53



PRODIGY MSN

*COMENTARIOS.
Positivos.

» Buen disefio.

*  Animacién agradable.

Evaluacion del sitio: Bueno.

Esquema 3. Paginas de comercio electrénico del sitio www.prodigy.msn.com
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TELMEX

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. MB

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. B

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra B

7. Seccion de busqueda. MB

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. R

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. M

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el B
precio, costo de envid.

11. Opcién de seguir comprando. MB

12. Muestra opciones para terminar la compra. MB

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de MB
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta_con opciones para elegir el status de tu envié y presentaciéon de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y MB
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. B

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. B

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. MB

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo B
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. M

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. B

21. Otro tipo de pago. R

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. B

Uso de Iconos.

24. La aplicacién de iconos. B

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. B

26. Aplicacion de imagenes. B
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TELMEX

*COMENTARIOS

POSITIVOS

* Opciones de llenado sencillo.

» Contiene opciones de rastreo.
NEGATIVOS

» Cuenta con pocas opciones de regreso
* Tiene problemas para navegar.

CALIFICACION: Muy Bueno

Esquema 4. Paginas de comercio electrénico del sitio www.telmex.com
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TABLA DE INFORMACION

PRODIGY TELMEX

INFORMACION

Estilo de pagina MB MB
Informacion en la pagina web principal MB

Exposiciéon de los productos MB
Descripcion del producto MB
Presentacion del reporte de compra MB
Caracteristicas de la compra B
Muestra en un lugar visible los productos B
Opciones de envio MM
Devoluciones R
Logotipo de seguridad MB
Clausulas de condiciones de compra MB

Informacion de la empresa B
Conocimiento de bancos o tarjetas

Titulos en las paginas
Uso de iconos familiares

I vuvmvaio il vAaco I ReGuLAR [ BUENG I MUY BUENO ]

TABLA DE NAVEGACION

INFORMACION TERRA SEARS PRODIGY MSN TELMEX

Secciones generales MB MB
Contenido de cada seccion en general B MB
Clics para decision de compra MB B
Informacién de los productos MB B
Seccién de busqueda R 1]}
Opcién de seguir comprando R MB

Opcién de finalizar la compra MB MB

oy mvaio [l VAo I ReGuLAR [ BUENG [ MUY BUENO ]

TABLA DE SERVICIOS

INFORMACION TERRA‘ SEARS PRODIGY MSN ‘ TELMEX

Bases de datos MM | MB MB M
Opcidén de pago R mMB | R

B |
Tiempo en la descarga R MB B R
[ vuovmvaio il vAco JI ReGuLAR | BUENOG I MUY BUENG |
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TABLA MULTIMEDIA

INFORMACION TERRA SEARS | PRODIGY MSN TELMEX

Aplicacién de animacién B
Aplicacion de imagenes MB

I vuvmvaio i vALo J REGULAR [ BUENOG il MUY BUENO ]

GRAFICO DE COMPARACION

GRAFICO COMPARATIVO
TERRA

TELMEX
20%

PRODIGY MSN
32%
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SITIOS WEB DEDICADOS TOTALMENTE AL COMERCIO
ELECTRONICO

De Remate: www.deremate.com

Mercado Libre: www.mercadolibre.com

Mixup: www.mixup.com.mx

Ticketmaster: www.ticketmaster.com.mx
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DE REMATE

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1.  Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. B

Informacion de la pagina.

2. informacioén e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. M

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. B

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. B

6.  Informacién del producto para la toma de decision de la compra MB

7. Seccién de blsqueda. B

Informacién del producto

8.  Exposicion de los productos en la misma pagina. B

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. B

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el B
precio, costo de envié.

11. Opcion de seguir comprando. R

12. Muestra opciones para terminar la compra. MB

13. Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de M
seguir comprando.

Envio.

14. Cuenta'con opciones para elegir el status de tu envié y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y MM
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. B

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. MB

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. MB

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo B
electronico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. B

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB

21. Otro tipo de pago. MB

Presentacion de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. B

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. MB

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. MM

26. Aplicacion de imagenes. B
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DE REMATE

*COMENTARIOS
POSITIVOS

* Répido acceso al producto.
NEGATIVOS
+ Disefio un poco pobre.

CALIFICACION: Bueno.

Esquema 5. Paginas de comercio electrénico del sitio www.deremate.com
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MERCADO LIBRE

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web.

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. M

4. Presentacion del contenido de cada seccién general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. B

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra

7. Seccién de busqueda. MB

Informacioén del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. B

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. B

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el MB
precio, costo de envié.

11. Opcién de seguir comprando. M

12.  Muestra opciones para terminar la compra. MB

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de M
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta_con opciones para elegir el status de tu envi6 y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y M
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. M

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. MB

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. R

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. B

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. B

21. Otro tipo de pago. MB

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. MB

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. M

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. M

26. Aplicacion de imagenes. B
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MERCADO LIBRE

*COMENTARIOS

POSITIVOS

* Muy organizado las secciones.
NEGATIVOS

» Falta de creatividad en el sitio.

CALIFICACION: Bueno.

Esquema 6. Paginas de comercio electrénico del sitio www.mercadolibre.com
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MIXUP

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1.  Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. B

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. B

4. Presentacion del contenido de cada seccién general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. R

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra

7. Seccién de blusqueda. B

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. B

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. MB

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el precio, MB
costo de envi6.

11. Opcién de seguir comprando. R

12.  Muestra opciones para terminar la compra. MB

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de B
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta con opciones para elegir el status de tu envi6 y presentacion de cuéanto tiempo tardara en realizar la entrega y su M
precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. M

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad.

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. B

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo B
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. B

21. Otro tipo de pago. B

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. MB

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. R

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. MB

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. MB

26. Aplicacion de imagenes. B
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MIXUP

PREVINTAS COE

*COMENTARIOS

POSITIVOS

» Suforma de comprar es eficaz.
®»  Sus secciones son excelentes.

CALIFICACION: Bueno

Esquema 7. Paginas de comercio electrénico del sitio www.mixup.com.mx
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TICKETMASTER

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. MB

4. Presentacion del contenido de cada seccién general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. MB

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra R

7. Seccién de busqueda.

Informacioén del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. B

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. MB

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el B
precio, costo de envié.

11. Opcién de seguir comprando. R

12.  Muestra opciones para terminar la compra. MB

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de B
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta_con opciones para elegir el status de tu envi6 y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y MB
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. MB

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. MB

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. B

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. R

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB

21. Otro tipo de pago. B

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. B

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. MB

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. B

26. Aplicacion de imagenes. MB
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TICKETMASTER

ki e

ST — —

*COMENTARIOS

POSITIVOS

*  Muy buen disefio.

» Excelente el procedimiento de compra.

CALIFICACION: Muy Bueno.

Esquema 8. Paginas de comercio electrénico del sitio www.ticketmaster.com.mx

67



TABLA DE INFORMACION

INFORMACION DEREMATE  MERCADO  ivip  TICKETMASTER

LIBRE
Estilo de pagina MB

Informacion en la pagina web principal

Exposicion de los productos

Descripcion del producto

Presentacion del reporte de compra

Caracteristicas de la compra

Muestra en un lugar visible los productos

Opciones de envio

Devoluciones

Logotipo de seguridad

Clausulas de condiciones de compra

Informacion de la empresa

Conocimiento de bancos o tarjetas

Titulos en las paginas

Uso de iconos familiares

[ vuvvaio [l VAo I REGULAR [ BUENG I MUY BUENO ]

TABLA DE NAVEGACION

MERCADO
LIBRE

INFORMACION ‘ MIXUP TICKETMASTER

Secciones generales . B MB
Contenido de cada seccién en general

Clics para decision de compra
Informacién de los productos
Seccién de busqueda

Opcién de seguir comprando
Opcidn de finalizar la compra

I vuvmaio i vALo Jl REGULAR ] BUENO il MUY BUENO ]

TABLA DE SERVICIOS

INFORMACION ‘DE REMATE | MERCADO LIBRE MIXUP TICKETMASTER

Bases de datos
Opcién de pago
Tiempo en la descarga

[ vuymvaio I vALo [ REGULAR ] BUENO il MUY BUENO ]
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TABLA MULTIMEDIA

INFORMACION DE REMATE | MERCADO LIBRE MIXUP | TICKETMASTER

Aplicacién de animacién
Aplicacion de imagenes

I vuvvaio VAo [ ReGuLAR [ BUENG I MUY BUENC ]

GRAFICO DE COMPARACION

GRAFICO COMPARATIVO
DE REMATE
23%

TICKETMASTER
31%

MERCADO LIBRE

26%
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SITIOS WEB QUE BRINDAN SERVICIOS EN LINEA

Aeroméxico: www.aeromexico.com

Comisién Federal de Electricidad: www.cfe.gob.mx

Comercio Online: www.comercio-online.com.mx

Reforma: www.reforma.com
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AEROMEXICO

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. B

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. B

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. MB

6. Informacién del producto para la toma de decision de la compra MB

7. Seccion de busqueda. B

Informacioén del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. B

9. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. MB

10. Presentacién de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

11. Formatos para la impresién compra. MB

Bases de datos.

12. Utilizan bases de datos para la informacion. B

Proceso de llenado de la informacion del usuario.

13. Extension de formatos. MB

Compra

14. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB

15. Otro tipo de compra. MB

Presentacion de titulo en la ventana.

16. Presentacion de titulos en las paginas. MB

Descargas de la pagina.

17. Tiempo en las descargas. M

Uso de Iconos.

18. La aplicacion de iconos. M

El uso de la multimedia.

19. La utilizacién de animaciones. B

20. Utilizacién de iméagenes. MB
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AEROMEXICO
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VAMOS POR EL MUNDO. i
-

*COMENTARIOS

POSITIVOS

* Buen disefio y confortable.
NEGATIVOS

* Tediosa la compra

» Mala aplicaciéon de imagenes.

CALIFICACION: Muy Bueno.

Esquema 9. Paginas de comercio electrénico del sitio www.aeromexico.com.mx



COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. B

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics.. B

6. Informacién del producto para la toma de decision de la compra MB

7. Seccion de busqueda. M

Informacioén del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. MB

9. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. M

10. Presentacién de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo
electrénico.

11. Formatos para la impresion compra. B

Bases de datos.

12. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Proceso de llenado de la informacion del usuario.

13. Extension de formatos. MB

Compra

14. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. B

15. Otro tipo de compra. MB

Presentacion de titulo en la ventana.

16. Presentacion de titulos en las paginas. MB

Descargas de la pagina.

17. Tiempo en las descargas. R

Uso de Iconos.

18. La aplicacion de iconos. M

El uso de la multimedia.

19. La utilizacién de animaciones. B

20. Utilizacién de imagenes. MB
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COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

*COMENTARIOS

POSITIVOS

*» Sencillo disefio.

* Opciones de pago por el sitio web.

CALIFICACION: Muy Bueno.

Esquema 10. Paginas de comercio electrénico del sitio www.cfe.gob.com.mx
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COMERCIO ONLINE

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. B

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. B
3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. B
4. Presentacion del contenido de cada seccion general. B

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics.. B
6. Informacién del producto para la toma de decision de la compra MB
7. Seccion de busqueda. M

Informacién del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina.

9. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. M

10. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.
11. Formatos para la impresion compra. B

Bases de datos.

12. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Proceso de llenado de la informacion del usuario.

13. Extension de formatos. MB
Compra

14. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB
15. Otro tipo de compra. MB

Presentacion de titulo en la ventana.

16. Presentacion de titulos en las paginas. MB

Descargas de la pagina.

17. Tiempo en las descargas. M

Uso de Iconos.

18. La aplicacion de iconos. MM

El uso de la multimedia.

19. La utilizacién de animaciones. B

20. Utilizacién de imagenes. M
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COMERCIO ONLINE

*COMENTARIOS

POSITIVOS

®»  Sus secciones son excelentes.
# Cuenta con un estilo positivo.

CALIFICACION: Muy Bueno

Esquema 11. Paginas de comercio electrénico del sitio www.comercio-online.com.mx
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REFORMA

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. B

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. B

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. B

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. B

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. B

6. Informacién del producto para la toma de decision de la compra B

7. Seccion de busqueda. MB

Informacioén del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. B

9. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. P

10. Presentacién de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

11. Formatos para la impresion compra. B

Bases de datos.

12. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Proceso de llenado de la informacion del usuario.

13. Extension de formatos. MB

Compra

14. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB

15. Otro tipo de compra. MB

Presentacion de titulo en la ventana.

16. Presentacion de titulos en las paginas. MB

Descargas de la pagina.

17. Tiempo en las descargas. MB

Uso de Iconos.

18. La aplicacion de iconos. M

El uso de la multimedia.

19. La utilizacién de animaciones. B

20. Utilizacién de imagenes. M
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REFORMA

REFORMA COM =

*COMENTARIOS
POSITIVOS

* Laconsulta es agradable.
NEGATIVOS

* Algunas funciones no cargan bien.

CALIFICACION: Bueno.

Esquema 12. Paginas de comercio electronico del sitio www.reforma.com
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TABLA DE INFORMACION

INFORMACION AEROMEXICO CFE COMERCIO ON REFORMA

LINE
Estilo de pagina B ‘ ‘ MB
Informacion en la pagina web principal MB MB

Exposicion del producto B MB
Caracteristicas de la compra B MB
Clausulas de condiciones de compra MB | M
Informacién de la empresa MB B
Conocimiento de bancos o tarjetas MB B
Titulos en las paginas MB MB

Uso de iconos familiares M M

I vuymaio I vALo I REGULAR [ BUENG Il MUY BUENO ]

TABLA DE NAVEGACION

INFORMACION AEROMEXICO COMIiFNCéO ON REFORMA

Secciones generales B
Contenido de cada seccion en general MB
Clics para decisién de compra MB
Informacioén de los productos MB
Seccién de busqueda

Opcidén de seguir comprando
Extension de formatos

. MUY MALO i MALO REGULAR

i BUENO - MUY BUENO |

TABLA DE SERVICIOS

INFORMACION AEROMEXICO CFE | COMERCIO ONLINE REFORMA

Bases de datos | MB MB
Opcién de pago | MB R
Tiempo en la descarga |

Formato de impresién

[ vuvvaio il vAco Il REGULAR [ BUENG I MUY BUENG |

3 MB

B -]
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TABLA MULTIMEDIA

INFORMACION AEROMEXICO CFE COMERCIOONLINE REFORMA

Aplicacién de animacién B B B B
Aplicacion de imagenes MB R MB M

[ vuvmaio VAo REGULAR | BUENO Il MUY BUENOG ]

GRAFICO DE COMPARACION

GRAFICO COMPARATIVO
REFORMA
26%

_._’

AEROMEXICO
17%

COMERCIO ON
LINE
35%
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SITIOS WEB EXTRANJEROS DEDICADOS AL COMERCIO
ELECTRONICO

Adidas: www.adidas.com

Nike: www.nike.com

Apple: store.apple.com

Sony: WwWWw.sony.com

8l



ADIDAS

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. B

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. MB

4. Presentacion del contenido de cada seccion general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. B

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra

7. Seccién de blusqueda. B

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. MB

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. MB

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el MB
precio, costo de envié.

11. Opci6n de seguir comprando. MB

12. Muestra opciones para terminar la compra. MB

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de B
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta_con opciones para elegir el status de tu envié y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y R
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. B

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. MB

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. MB

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB

21. Otro tipo de pago. MB

Presentacion de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. B

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. B

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. R

26. Aplicacion de imagenes. R
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ADIDAS

HRPGIEINE 1T KETRIN

*COMENTARIOS

Positivos

» Excelente disefio.

*» Rapidez en las secciones.

CALIFICACION: Muy Bueno.

Esquema 13. Paginas de comercio electronico del sitio www.adidas.com
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NIKE

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. B

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. MB

4. Presentacion del contenido de cada seccién general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. B

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra

7. Seccién de blusqueda. MB

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. MB

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. B

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el MB
precio, costo de envié.

11. Opcién de seguir comprando. MB

12.  Muestra opciones para terminar la compra. MB

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de MB
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta_con opciones para elegir el status de tu envié y presentacién de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y B
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. MB

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. MB

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. R

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. B

21. Otro tipo de pago. MB

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. MB

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. MB

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. B

26. Aplicacion de imagenes. MB
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NIKE

*COMENTARIOS

Positivos

* Elllenado de informacion es agradable.
= Excelentes imagenes.

CALIFICACION: Muy Bueno.

Esquema 14. Paginas de comercio electronico del sitio www.nike.com
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APPLE

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1. Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. MB

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. MB

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. MB

4. Presentacién del contenido de cada seccién general. MB

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra que tanto es el manejo de clics. MB

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra

7. Seccién de blusqueda. B

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. MB

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. MB

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el B
precio, costo de envid.

11. Opcién de seguir comprando.

12.  Muestra opciones para terminar la compra. R

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de B
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta_con opciones para elegir el status de tu envi6 y presentacion de cuanto tiempo tardara en realizar la entrega y MB
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. MB

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad.

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion.

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. MB

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. MB

21. Otro tipo de pago. B

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. MB

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. R

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. B

26. Aplicacion de imagenes. R
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APPLE

v

*COMENTARIOS
POSITIVOS

» Calidad en el disefio.

»  Excelente presentacion.

CALIFICACION: Muy Bueno.

Esquema 15. Paginas de comercio electrénico del sitio www.store.apple.com
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SONY

ANALISIS HEURISTICO

Formato de la pagina

1.  Estilo de la pagina que se emplea para el comercio electrénico. B

Informacion de la pagina.

2. informacién e imagenes en la pagina web. B

3. Secciones relacionadas con la idea de la pagina web sin complicar o agotar al usuario. MB

4. Presentacion del contenido de cada seccién general. B

Navegacion producto-compra

5. En la decision final de hacer la compra cuantos clics se dan. B

6. Informacion del producto para la toma de decision de la compra

7. Seccién de blusqueda. B

Informacion del producto

8. Exposicion de los productos en la misma pagina. MB

Descripcion del producto.

9. Descripcion del producto y sus caracteristicas. B

Reporte de la compra.

10. Caracteristicas de las propiedades de la compra que se han realizado, como nombre del producto, la cantidad, el B
precio, costo de envié.

11. Opcién de seguir comprando. B

12.  Muestra opciones para terminar la compra. B

13.  Muestra en un lugar visible de la pagina la cantidad de productos que se elijan y el total de la cantidad en caso de R
seguir comprando.

Envié.

14. Cuenta_con opciones para elegir el status de tu envié y presentacion de cuéanto tiempo tardara en realizar la entrega y B
su precio.

Las devoluciones.

15. Presenta politicas de devoluciones. MB

Garantias de seguridad.

16. Exposicion de logotipo o certificado de seguridad. B

17. Las condiciones de compra que tiene el usuario al momento de la compra cuenta con clausulas de aceptacion. MB

18. Presentacion de direcciones de lugares fisicos de la empresa, sus teléfonos, nombres de las personas a cargo, correo MB
electrénico.

Bases de datos.

19. Utilizan bases de datos para la informacion. B

Compra

20. Expone logotipos de los bancos o tarjetas de los mismos. B

21. Otro tipo de pago. B

Presentacién de titulo en la ventana.

22. Presentacion de titulos en las paginas. B

Descargas de la pagina.

23. Tiempo en las descargas. B

Uso de Iconos.

24. La aplicacion de iconos. R

El uso de la multimedia.

25. La utilizacién de animaciones. B

26. Aplicacion de imagenes. B
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SONY

*COMENTARIOS

POSITIVOS

* Buena calidad de disefio e imagenes.
* Excelente navegacion.

Calificacion: Bueno.

Esquema 16. Paginas del comercio electronico del sitio www.sony.com
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TABLA DE INFORMACION

INFORMACION ADIDAS NIKE APPLE

Estilo de pagina MB
Informacion en la pagina web principal MB
Exposicion de los productos
Descripcion del producto

Presentacién del reporte de compra
Caracteristicas de la compra

Muestra en un lugar visible los productos
Opciones de envio

Devoluciones

Logotipo de seguridad

Clausulas de condiciones de compra
Informacion de la empresa
Conocimiento de bancos o tarjetas
Titulos en las paginas

Uso de iconos familiares

oy vaio Il vAco I ReGULAR ] BUENO [Ilf MUY BUENO ]

TABLA DE NAVEGACION

INFORMACION ADIDAS

Secciones generales
Contenido de cada seccién en general

Clics para decision de compra
Informacioén de los productos
Seccién de busqueda

Opcién de seguir comprando
Opcidn de finalizar la compra

I vuovvaio il vAco I ReGuLAR ] BUENO I MUY BUENO ]

TABLA DE SERVICIOS

INFORMACION ADIDAS NIKE APPLE SONY

Bases de datos MB MB mMB
Opcidn de pago MB MB
Tiempo en la descarga MB mMB

[ vuvmvaio I vALO JIl REGULAR ] BUENOG )l MUY BUENO |
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TABLA MULTIMEDIA

INFORMACION ADIDAS NIKE | APPLE SONY

Aplicacion de animacion

Aplicacion de imagenes MB | \

[ vovmvaio il vAco Jl ReGuLAR ] BUENOG I MUY BUENG |

GRAFICO DE COMPARACION

GRAFICO COMPARATIVO
SONY ADIDAS
24% 27%

.
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CAPITULO IV. CASO PRACTICO

4.1 PALOMAS DE CARRERAS DE MORELIA

Este proyecto es de gran importancia ya que su primordial objetivo es la venta de
aves por medio de internet. Por justas razones Palomas de Carreras de Morelia
se interesa en la creacién de su sitio web dedicado al comercio electrénico que se

presentara bajo el nombre de PCM.

Hoy en dia la venta de animales por medio de la web es muy interesante. Se

buscan y se quieren lograr grandes expectativas para este proyecto.
Propuesta

Ya que hemos logrado la guia de procedimientos para un sitio de comercio
electronico, los aplicare en el sitio web, PCM. Este proceso consistio en proyectar
1 propuesta en donde se aplicara un estilo para crear un sitio de acuerdo a las

expectativas del cliente.

El punto que estableceremos es que se crearon los mapas de navegacion y
pantalla de distribucion con los elementos estructurales del sitio web. Aqui se
muestran los esquemas con los elementos necesarios, todavia sin llegar al disefio

de cada pantalla.
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4.2 PROCESO DE PROTOTIPO

Logotipo

ESQUEMA
[ | LoaiN
IMAGENES
LOGO
[ | PASSWORD
( ) ( ) ] ) ( ) ( ) ( ) CARRITO DE COMPRA|
[ Jsearc
CONTENIDO
- PRODUCTOS O IMAGEN
SERVICIOS
UN PRODUCTO O ANIMAL DIFERENTE
PRODUCTOS O CADA DETERMINADO TIEMPO
SERVICIOS
PRODUCTOS O
SERVICIOS
INFORMACION DE LA EMPRESA POLITICAS / SEGURIDAD
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Mapa del Sitio Web

éPOR QUE

REGISTRARSE?

0

REGISTRO

LLENADO DE

INFORMACION

v

*COMPRAS *CONSEJOS *CONTACTOS *PERSO

* ARTICULOS INFORMACION

y

NALIZADO DS

*HISTORIAL/
INFORMACION

DE LA EMPRESA

*SECCIONES
<]
CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO Hm

*CARRITO DE COMPRA

DIRECCION DE ENVIO

TIPO DE ENVIO

FORMATO DE PAGO

CONFIRMACION DE DATOS

CODIGO DE COMPRAY
AGRADECIMIENTOS

CALCULAR

'.h Seccion protegida bajo un cédigo de seguridad.

*Q : di

desde cual

del sitio web

*FORMAS DE PAGO

*AYUDA EN LINEA

*SEGURIDAD

*RASTREO DE
PEDIDO

*POLITICAS Y
DEVOLUCIONES

*ENVIOS

*NUESTRA EMPRESA
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CAPITULO V. ALTERNATIVAS DE SOLUCION Y
PROPUESTA

5.1 GUIA DE PROCEDIMIENTOS

En la actualidad con la revolucion que existe dentro del comercio electrénico es
considerado como algo esencial. En estos dias existe un gran ndmero de
personas que emplean la red para su comercio para obtener éxito en la venta de
sus productos gracias a que es sencilo manejar este medio. Pero
lamentablemente es donde existen diversos problemas ya que la gran mayoria de
personas no se percatan de que hay que tomar en cuenta diversos factores que
son de vital importancia como son la usabilidad de los sitios web que ofrece una
mejor calidad a los usuarios dando como resultado la extincibn de una gran

numero de sitios web dedicados al comercio electronico.

Nunca olvidemos que un factor de vital importancia y que de aqui surge el gran
problema es el usuario, ya que siempre se tiene que tener en cuenta. En su
mayoria existen sitios web que son creados de acuerdo a la exigencia del duefio
sin tener en cuenta al cliente, por esto es donde se comete los errores y es aqui
cuando la red le da la posibilidad al usuario de irse con la competencia en

cuestion de segundos y perderlo para toda la vida.

Por estas circunstancias se decidié la creacidbn de una guia que muestre
diferentes criterios de como se deben usar para la creacion de un sitio web
pensando en las necesidades del usuario. Es importante mencionar que todos los
puntos establecidos en la guia son encaminados hacia las necesidades del
usuario, ya que de las decisiones que tome dependera si nuestro sitio web tenga

éxito o no.

En la creacion de esta guia se dividié en grupos de cinco que nos muestran su
contenido en orden de importancia, formando asi 32 criterios que seran de gran
ayuda para la elaboracién de un sitio web de comercio electrénico que cumpla

con las necesidades del usuario.

5.1.1 DISENO

» Sencillez
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o Presentacion
¢ Consistencia

¢ Armonia

5.1.2 NAVEGACION

» Tecnologia

+ Buscador

» Descarga de pagina
+ Ubicacion

» Multimedia

» Hipervinculos

» Mapa del sitio

5.1.3 INFORMACION

Metaforas visuales

» Seguridad

+ Legibilidad

» Contenido

e Exposicion de articulos
» Reporte de compra

+ Politicas

» Informacioén de la empresa

5.1.4 REGISTRO

» Base de datos

» Registro

5.1.5 SERVICIO DEL SITIO

» Opciones de pago
s |ncentivo al consumidor
s Proteccién de informacién

s Prevencién de errores
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» Documentacioén en linea

» Cancelacion de compra

» Impresiones

» Correo electronico

+ Problemas en un sitio web

s |dioma

5.1.1 DISENO
Sencillez

Un sitio debe de ser sencillo. Como sabemos un usuario esta acostumbrado a
manejar paginas sencillas y si se encuentra con un sitio complejo terminara

abandonandolo de manera instantanea.

No se tiene que manejar un sitio con informacién pesada, existen elementos que

en si al usuario ni le interesan lo que le interesa es la informacion rapida.

Presentacion

En cuestiones de disefio la pagina se debe exponer de manera que se sepa cual
es el objetivo del sitio web, con ello nos referimos a que se deben exponer las

secciones de comercio electronico desde el inicio.

Consistencia

Se debe de adoptar a las paginas subsiguientes una firme presentacion y
distribucion de sus contenidos, ya que con ello el usuario se adaptara en una
forma mas sencilla al sitio, obteniendo asi una plena confianza para que el

usuario navegue por la red con seguridad.

Armonia

Siempre es importante que un sitio web contenga aspectos agradables que
impongan una plena armonia, una buena redaccion en la informacién que se

expone, impone gran satisfaccion para el usuario que acceda al sitio.
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5.1.2 NAVEGACION

Tecnologia

En cuestiones de navegacion en un sitio web es de vital importancia. Al momento
de crear un sitio web no es tan importante ver qué tipo de tecnologia se le
introducirq ya que la importancia es el funcionamiento del sitio. Al momento de
crear una pagina se debe de tomar en cuenta que lo que ofrezca debe de trabajar
bien sea la plataforma que sea. Un aspecto que se debe de cuidar es el tiempo de

descarga ya que por estos detalles el usuario llega a abandonar la compra.

Buscador

El buscador es uno de los puntos mas importantes dentro de un sitio. Con este
aspecto se llega a evitar que el usuario no llegue a perderse en la busqueda de
un articulo, ademas de reducir el tiempo de busqueda del articulo a comprar.
Generalmente el usuario es lo que mayormente utiliza al momento de querer
comprar para que en un instante le muestre el articulo y asi adquirirlo, pero si el
buscador no muestra ningun articulo el usuario pensara que no existe el articulo y
asi abandonara el sitio. Con este aspecto se debe de tener sumo cuidado y por

ello se debe de proporcionar al cliente todo tipo de formas para buscar un articulo.

Descarga de pagina

Si el sitio es de lenta descarga se le debe de comentar al usuario que demorara
un momento para que el sitio se descargue. Por situaciones asi se tiene que
mostrar una indicacion del tiempo de descarga que lleva o lo que falta para que
esta funcione, asi mostrando opciones que le ayude a contrarrestar el tiempo que

tiene que estar viendo en pantalla.
Ubicaciéon

En todo momento el usuario debe de saber en qué pagina se encuentra, y en qué

etapa de proceso se ubica. Con esto el usuario se sentira seguro.

Multimedia

Esta etapa es una de las mas importantes al momento de crear un sitio ya que

genera una pagina mas agradable. Si su uso es mal utilizado lo Unico que se
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conseguira serd un sitio desagradable, asi mismo comentaremos los tres

elementos de la multimedia que son animacion, imagenes, y sonido.

La animacién debe de ser escasa ya que de no ser asi lo Unico que produciria
seria una lenta descarga de la pagina y con esto terminaria con desesperar al
usuario. El uso de la animacion es adecuado, en menus o partes decorativas de la
pagina, asi como en la publicidad, aqui se debe de cuidar el movimiento en

exceso ya que distraeria al usuario.

En cuestion de imagenes son importantes al momento de convencer al usuario.
Asi como en la animacién aqui se debe de mostrar pocas imagenes para que la
descarga de la pagina no sea muy lenta. Cuando un cliente busque un articulo se

le debe de ir mostrando imagenes mientras vaya accediendo al articulo.

El sonido también es importante, y debe de utilizarse adecuadamente, se puede

introducir como fondo al ingresar al sitio.

Hipervinculos

Basicamente llevan al usuario por las partes mas importantes de la pagina web.
Con ello se evitara que el cliente lea informacion que no necesita y se traslade a
una seccion determinada. Siempre se tiene que tener en cuenta que parte de la
pagina pertenece a un hipervinculo. Para identificar un hipervinculo hay que usar
el subrayado, quedando como opcion el cambiar el color del texto de acuerdo las

conveniencias del disefio de la pagina.

Mapa de la pagina

Existen ocasiones que un buscador no es necesario en una pagina y esto se debe
a que no cuenta con muchas paginas adicionales o articulos. Pero si se quiere
gue un usuario encuentre un articulo de una forma mas facil o que no se pierda
en la pagina es recomendable usar un mapa de la pagina. El mapa debe de
contener el contenido de cada una de las secciones asi como sus funciones con

ello el usuario tendra la opcion de buscar el articulo en una sola pagina.
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5.1.3 INFORMACION

Metaforas visuales

Las metaforas son muy importantes ya que ellas se encargaran de llevar al
usuario hasta el final de la compra. Siempre se debe de usar estilos y palabras
claves que sean familiares con el usuario un ejemplo seria el carrito de compra

gue varios sitios usan en la actualidad.

Seguridad

Un punto de suma importancia, siempre se debe de demostrar la seguridad de la
pagina web y hacer que el usuario lo perciba en el tiempo que navega por el sitio.
No es recomendable que uno piense que el usuario conoce los términos y formas
de presentar algunos sistemas, uno de los casos son los http, no todos los
usuarios tienen idea que al usar esta forma en la direccion de una pagina se le
hace referencia a que esta cuenta con un sistema de seguridad. Por ello se tiene
qgue ser muy explicito y hacerle ver en todo momento al usuario que la pagina esta
protegida. Por ello se deben de mostrar las imagenes de la seguridad que se

contrato.

Legibilidad

En un sitio web la legibilidad es un aspecto importante ya que en todo momento la
fuente que se debe de aplicar debe de ser lo suficientemente grande para que
cualquier persona lo pueda leer. También se debe de tomar en cuenta el
contraste entre el color de la fuente y el fondo ya que hay veces que el fondo

opaca la fuente, se recomienda siempre usar fondos claros.

Contenido

Hay que tener en cuenta que el contenido de un sitio web es muy importante. Los
usuarios llegan a visitar nuestro sitio, por el contenido y no por lo bonita que esta
nuestra pagina. Por esto mismo es importante que se emplee una buena
redaccion, clara, y precisa de lo que ofrece nuestro sitio web. No es necesario
utilizar textos largos. Los contenidos se deben de mostrar por categorias para que

el usuario acceda a ellos de una forma mas facil.

100



Exposicion de los articulos

El articulo o producto siempre se debe demostrar lo méas detallado posible,

utilizando imagenes o esquemas del producto que se quiere adquirir.

Reporte de compra

Cada reporte de compra debe de ser muy claro y conciso, dando a conocer los
detalles del producto que se adquirid. Es necesario tener en cuenta el aspecto de
envié. Siempre se tiene que considerar que el usuario cuente con la opcién de
escoger el status de envid, tiempo de entrega, y el costo. Existen usuarios que
pensaran un poco en la compra, por esto mismo la pagina debe de ofrecer la
posibilidad de imprimir el reporte que tiene hasta el momento con el costo total de

la compra.

Politicas

Este punto influye mucho en la decisién de compra por parte del usuario. Sus
aspectos mas importantes dentro de las politicas son el envid, extravio del
producto y fallo del mismo. Si una empresa requiere asegurar la confianza del

usuario deben de desarrollar politicas flexibles.

Las politicas deben de ensefarse de forma clara dentro de la pagina web, con el
propésito de que el usuario pueda tener acceso a ellas en todo momento. Una
forma de asegurarse de que el usuario tiene claro sus obligaciones y de la
empresa es mostrando las politicas en la misma pagina donde se vaya a hacer la

compra, esto se puede lograr mediante un link.

Informacién de la empresa

Hay que proporcionarle al usuario la informacion referente a la empresa como es
su lugar fisico. Sin embargo si no se tiene en presencia real la compafia, se
tienen que mostrar teléfonos, correos electrénicos por si el usuario llega a tener

dudas o aclaraciones del producto o servicio.
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5.1.4 REGISTRO

Base de datos

Es un elemento muy util cuando se llega a crear un sitio web. Con este elemento
se puede personalizar la atencién hacia el usuario recogiendo una serie de
caracteristicas de sus compras, logrando asi una atenciéon mas directa. Pero no
olvidemos que hay que minimizar los requerimientos iniciales de informacion. Al
momento de ofrecer las secciones de llenado deben de ser ligeras y seccionadas

para que al cliente no se le llegue a ser tedioso.

Registro

Es uno de los puntos menos agradables para el usuario, por la informacion que se
pide y por el tiempo que pueda tardar en proporcionarla. Un problema que existe
en este punto es que existen personas que odian estos tipos de tramites. Es por
esto que se le debe de mostrar al usuario cuales son sus ventajas y beneficios de

gue introduzca sus datos al sitio web.
5.1.5 SERVICIOS AL SITIO

Opciones de pago

Una de las opciones mas comunes de pago es por medio de la tarjeta de crédito,
pero cuando un usuario tiene que proporcionar los datos de la tarjeta abandona la
compra, y se vuelve uno de los principales factores de abandono de las compras
por internet, por esto se deben de proporcionar otras opciones de pago y que no

sea solo la tarjeta de crédito para evitar asi el abandono del comprador.

Incentivo al consumidor

Se debe de ofrecer algo mas al cliente, siempre es bueno que se le ofrezcan
articulos o servicios complementarios que le puedan agradar al cliente, con ello
se lograria que el sitio obtuviera una mayor presencia en el mercado y obteniendo

asi un gran éxito.
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Proteccion de informacion

Se tiene que tener en cuenta que hay que brindarle al cliente la seguridad de que
su informacion estara segura y que permanecera ahi a pesar de cualquier
inconveniente. Existen ocasiones que cuando un cliente se encuentra llenando los
campos de informacién o se encuentre en una compra pase algo inesperado, por
esto la pagina debe de contar con la opcion de conservar los datos del cliente y
tener un control de las compras hechas por el cliente para que este pueda llegar a

revisarlas a la hora que le interese.

Prevencion de errores

Hay ocasiones que el cliente llega a cometer errores dentro del sitio, por esto es
necesario que la pagina se adelante a cualquier error que pueda cometer el
cliente. Asi mismo cuando el cliente se encuentre en un asunto importante donde
se tenga que procesar alguna informacién o concluir algin paso de la compra, se
le debe de comentar al cliente si esta seguro y si desea seguir adelante con la

compra.

Documentacioén en linea

Este método es una forma de hacer compras por ello es necesario que el cliente
conozca las ventajas y desventajas que pueda llegar a experimentar. Por esto es
necesario que se ofrezca una seccion de ayuda con preguntas teniendo presente
los problemas mas frecuentes, ilustrando ejemplos o0 imagenes, pero no
olvidemos que debemos de ser lo mas breve que se pueda ya que a nadie le

interesa leer mucho estas secciones de ayuda.

Cancelacion de compra

Cuando un cliente realice una compra se tiene que procurar que el cliente se
sienta libre en su compra y darle siempre la opcion de cancelar la compra, o
cambiar el articulo a la hora que guste.

Impresiones

El imprimir es algo que siempre debe de estar contemplado en una péagina web,

ya que por lo general al cliente no le es muy agradable estar leyendo en la
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pantalla, aparte de que siempre busca conservar la informacion. Siempre hay que
ofrecer esta herramienta para cualquier opcion como puede ser la del producto, la
informacion, o de la compra. Esta herramienta se debe de contemplar en todas

las secciones de la pagina.

Correo electréonico

Esta opcion debe de ser utilizado como apoyo para ofrecer un trato mejor para el
cliente. Con el correo electronico se le puede hacer llegar una felicitacion al
momento de concretar una compra exitosa, una felicitacion en el cumpleafos del
cliente, etc. También si se cuenta con la posibilidad de dar a cada cliente una
cuenta de correo electronico con el servidor de la empresa se lograria que el

cliente siempre los tome en cuenta para una compra.

Problemas en un sitio web

Hay ocasiones en que un usuario llega a cometer algun error dentro de una
pagina web, pero cuando algo asi llega a suceder se le debe hacer saber al
usuario lo que esta pasando y darle opciones de solucionar dicho problema para

gue pueda seguir dentro de la pagina web y asi no la abandone.

Idioma

Como sabemos internet se esparce por todo el mundo. Por ello al momento de

crear un sitio web debemos de mostrar el contenido en mas idiomas.
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CONCLUSIONES

A lo largo del desarrollo de esta tesis se mencionaron temas referentes al
comercio electronico, estableciendo que tanta importancia puede tener en un

futuro no muy lejano.

Hoy en dia se ha visto que en paises desarrollados, las transacciones por medio
de internet se han vuelto mas usuales que en otros lugares, viendo quiza, que

este medio se convierta en algo comun en la vida diaria de las personas.

Pero enfocdndonos un poco mas en México, he visto que el comercio electrdnico
ya ha comenzado a evolucionar, pero debido a que todavia no se cuenta con la
tecnologia que se encuentre al alcance de cualquier persona, aun es imposible
pensar en un desarrollo uniforme de este medio. Por ello para que el comercio
electronico en México llegue a ser exitoso o por lo menos cumpla con las
expectativas que tiene una persona como comprador virtual, es vital tener en
cuenta varios puntos importantes a la hora de satisfacer ciertas necesidades. Por
ello es aqui donde surgen dos palabras importantes claves, la usabilidad, y el

usuario.

Como sabemos la usabilidad y el usuario estan completamente unidos entre si.
Siempre es necesario tener en cuenta cuales son las necesidades, gustos y
caracteristicas de nuestros clientes, ademas de ofrecer un dominio total del sitio
en el que este navegando, en otras palabras que un cliente se familiarice
rapidamente con el sitio, que encuentre rapido lo que necesita y nunca se pierda.
Asi mismo cada persona podra conseguir una experiencia agradable en su
compra.

El saber qué tipo de informacion y aspectos visuales se le debe de presentar al
usuario y como debe de estar estructurada, se convierte en un punto de suma
importancia dentro de un sitio web. Por ello mismo se puede considerar que el
disefio de informacion tiene una participacion de suma importancia en la creacion

de un sitio de comercio electronico.
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Gracias a este analisis, se obtuvo una guia de procedimientos para poder crear
un sitio de comercio electrénico. Hoy en dia este tipo de tema ya no es
desconocido, pero aun con ello existen puntos importantes que siempre hay que
tener en cuenta al momento de crear un sitio con esta tematica. Por ello es
importante tener manuales de apoyo, ya que con los puntos que se manejan en
ellos, se cuidan aspectos esenciales que pueden ser de gran ayuda a que una

pagina se considere como un buen sitio web.
No obstante, hay que aclarar que el éxito de una empresa que ofrece productos

por internet no depende completamente de su sitio web. Este sitio es una parte

mas de un sistema de negocios que la empresa debe considerar.
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RECOMENDACIONES

Considero que el comercio electronico asi como e-marketing, e-bussines, e-
commerce, etc., tendrdn una evolucion tan rapida como la tuvo en su tiempo
internet como un nuevo medio. Por ello, opino que cada vez se ofrezcan mejores
productos y con ello me refiero a mejores sitios web y modelos de negocios que
se adapten a las condiciones econdmicas, sociales o culturales, en este caso en
México, para que asi los problemas que se presenten en los consumidores
finales, que son los usuarios, sean minimos, logrando con esto, un incremento en

ventas y un desarrollo de empresas y servicios que beneficien al pais.
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