Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Ingenieria en Ciencias y Sistemas

TECNICAS PARA DISENAR E-BUSINESS EXITOSOS,
APLICADAS CON HERRAMIENTAS BASADAS EN AJAX.

Manuel Alejandro Camargo Apen

Asesorado por: Ing. Carlos Marcelo Santucci Marroquin

Guatemala, julio de 2010



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

TECNICAS PARA DISENAR E-BUSINESS EXITOSOS,
APLICADAS CON HERRAMIENTAS BASADAS EN AJAX.
TRABAJO DE GRADUACION
PRESENTADO A JUNTA DIRECTIVA DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA

POR

MANUEL ALEJANDRO CAMARGO APEN

ASESORADOQ POR EL ING. CARLOS MARCELO SANTUCCI MARROQUIN

AL CONFERIRSELE EL TITULO DE
INGENIERO EN CIENCIAS Y SISTEMAS

GUATEMALA, JULIO DE 2010



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

DECANO:
VOCAL I:
VOCAL Il
VOCAL lii:
VOCAL IV:
VOCAL V:
SECRETARIA:

FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE LA JUNTA DIRECTIVA

Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos
Inga. Glenda Patricia Garcia Soria
Inga. Alba Maritza Guerrero de Lopez
Ing. Miguel Angel Davila Calderén

Br. Luis Pedro Ortiz de Ledn

Agr. Jose Alfredo Ortiz Herincx

Inga. Marcia Ilvonne Veliz Vargas

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANO:

EXAMINADOR:
EXAMINADOR:
EXAMINADOR:

SECRETARIA:

Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos
Ing. Virginia Victoria Tala Ayerdi
Ing. Cesar Fernandez Caceres
Ing. Edgar Estuardo Santos

Inga. Marcia lvonne Véliz Vargas



HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

Cumpliendo con los preceptos que establece la ley de la Universidad de San
Carlos de Gualemala, presentc a su consideracion mi trabajo de graduacién
titulado:

TECNICAS PARA DISENAR E-BUSINESS EXITOSOS,
APLICADAS CON HERRAMIENTAS BASADAS EN AJAX,

tema que me fuera aprobado por la Direccidn de la Escuela de Ciencias vy

Sistemas, con fecha 19 de noviembre de 2008.

MANUEL ALEJANDRO CAMARGO APEN



Guatemala, 30 de marzo de 2010

Sefiores

Coordinacion de Trabajos de Revision
Carrera de Ingenieria en Ciencias y Sistemas
Facultad de Ingenieria

Universidad de San Carlos de Guatemals
Presente

Estimados Sefiores:

En atencién a la designacion de que fuera objeto para asesorar el trabajo de
graduacion con titulo “Técnicas para disefiar E-Business exitosos, aplicadas con
herramientas basadas en Ajax” del estudiante Manuel Alejandro Camargo Apen, con
ndmero de carné 2003 13477, tengo el agrado de comunicar que procedi a efectuar
dicha asesoria, encontrandose el trabajo concluido satisfactoriamente mediante la
culminacion de cada una de las actividades planificadas.

Sin otro particular me suscribo.
Atentamente,

Ing. Carlos/MarceIo Santucci
Colegiado 7183



Universidad San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria
Escue!a de Ingenieria en Ciencias y Sistemas

Gualemala, 14 de Abril de 2010

Ingeniero

Marlon Antonio Pérez Turk

Director de la Escuela de Ingenieria
En Ciencias y Sistemas

Respetable Ingeniero Pérez:
Por este medio hago de su conocimiento que he revisado el trabajo de graduacion del estudiante
MANUEL ALEJANDRO CAMARGO APEN, titulado: “TECNICAS PARA DISENAR E-

BUSINESS EXITOSOS, APLICADAS CON HERRAMIENTAS BASADAS EN AJAX", y a
mi criterio el mismo cumple con 1os objetivos propueslos para su desarrollo, segun el protocolo.

Al agradecer su atencidn a la presente, aprovecho la oporiunidad para suscrbirme,

Atenlamente,




DE GUATEMALA

%
A

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE CIENCIAS Y SISTEMAS
TEL: 24767644

El Director de la Escuela de Ingenieria en Ciencias y Sistemas de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad de San (arlos de '
Guatemala, luego de conocer el dictamen del asesor con el visto |
bueno del revisor y del Licenciado en Letras, de trabajo de
graduacion titulado “TECNICAS PARA DISENAR E-BUSINESS
EXITOSOS, APLICADAS CON HERRAMIENTAS BASADAS EN
AJAX”, presentado por el estudiante MANUFEL ALEJANDRQ
CAMARGO APEN, aprueba el presente trabajo y solicita la
autorizacion del mismo.

“ID Y ENSENAD A TODOS"

Guatemala, 26 de julio 2010




Univers-dsad as San Garios
g Guatemala

de g Facuitad de mngeniena do da unmiverseiad de

e e r;‘;‘a.sat'm'zri fuego de conocer la apmbacion por parte 2ol

agn
i
(R

b

o A Escueida de ingeniena en Cienciag v Sistemas, al Ladgd
ge graduacidn titulade. TECNICAS PARA DISENAR E-BLISINESS
EATOS0S. APLICADAS CON HERRAMIENTAS BASADAS EN
ARSAX, pressntade por e estudiante ur wual* 1 Manuel Alejancim
Lamarge Apen, procede 2 fE aulonzason Saa oo impresion dai

3

[T N & T
[ETCE RS

1 ’
T }"‘u-H\ L.
b B v .
Y GENnRG Panr Redinos
™ =
DEGANC:
fa [.'_‘.’i“q. r I PR ity < i



AGRADECIMIENTOS A:

INGENIERO
CARLOS MERCELO SANTUCCI

FACULTAD DE INGENIERIA,

USAC

ICON DE GUATEMALA

LOS CATEDRATICOS

Por el apoyo brindado de forma

incondicional y su valiosa asesoria.

Por darme la oportunidad de forjame
en sus aulas y de cumplir una de mis

metas.

Por ser una empresa gue apoya a su
personal en la busqueda de sus metas

académicas.

Que con paciencia trasmiten sus
enseflanzas y permiten el desarrollo de

nuevos profesionales.



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES %
GLOSARIO IX
RESUMEN Xl
OBJETIVOS Xl
INTRODUCCION XV
1. INVESTIGACION 1
1.1, Introduccién Qué es Ajax? 1
1.2. Antecedentes 1
1.3. Tecnologias en las que se basa Ajax 3
1.4. Javascript 4
1.4.1. Historia 4

1.5. Dom 5
1.5.1. Compatibilidad 6

1.6, XHTML 7
1.7. CSS 8
1.8. XMLHttpRequest 9
19. XML 10
1.10. JSON 11
1.11. ¢ Por qué usar Ajax? 12
1.12. Modelo clasico de una aplicaciéon web 12
1.13. Modelo Ajax para una aplicacién web 15
1.14. jDoénde usar Ajax? 17

1.15. Script.Aculo.Us 19



1.16.
1.17.
1.18.
1.19.
1.20.
1.21.
1.22,
1.23.

Prototype

Scriptaculous

¢ Ajax sincrono?; JAX

(ntroduccion: e-Business

Modelos de negocios electronicos
E-Commerce

Conducta de los usuarios en Internet

Conducta de navegacidn

1.23.1. La lectura en Internet

1.24.
1.25.

Conducta de compra

La navegacidon impaciente

ANALISIS DE ANTECEDENTES

2.1.
2.2
2.3.

2.4.

Encuestas de usuarios en Internet

Encuesta 1: 11va encuesta AIMC a usuarios de Internet
Encuesta 2: Indicadores de uso de Internet en
Latinoamérica

Encuesta 3: Hahitos de compra por Internet

TECNICAS DE DISENO

3.1

E-Business: Tecnhicas de disefio

3.1.1. Mantenga la confinuidad en |la atencién del usuario

3.1.2. Porciones de informacidn: El contenido de valor y el

orden de exhihicién

3.1.3. Facilite al usuano 1a husqueda de sus produclos

3.1.4. Provea a sus usuarios herramientas: Inteligentes

3.1,5. Habilite herramientas que extiendan las capacidades

del usuario

3.1.6. Proporcione informacion sin saturar su pagina

20
21
21
22
24
25
27
28
30
31
34

37
37
37
45

50

55
55
56
58

60

61

63

65



3.2
3.3

3.1.7. Haga de sus enlaces pequefias guias de navegacion

3.1.8. Haga notar la abundancia de visitantes en su sitio

3.1.9. Construya herramientas que permitan a sus usuarios
interactuar entre ellos

3.1.10. Permita una acceso inteligente a sus tareas lentas

. Andlisis de herramientas

. Afiches promocionales

4. CASQO DE ESTUDIO REAL: GESTOR DE CASOS

4.1
4.2,
4.3,
4.4

CONC

Problema observado
Solucion propuesta
Herramienta implementada

Resultados

LUSIONES

RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
APENDICE

66
68
70

72
75
77

83
84
85
86
86

91
93
95
97






o B L ) T & 1 I . N o A

11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24

INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS

Tecnologias en las que se basa Ajax
Representacion DOM de una pagina

Modelo clasico de una aplicacion Web

Modelo Ajax de una aplicacion web

Patrén F de leclura en una pagina Web

Velocidad de Internet

Programas/Sistemas para evitar publicidad
Configuracion de las cookies

Cursos a través de internet

Decision de compra informada a través de internet
Alcance de la encuesta en Latinoamérica

Usos de Internet

Tipos de Usuarios

Evolucidn del e-Commerce

Alcance de la encuesta Habitos de compra por Internet
Compra en internet

Compra en iniernet segln sexo

Productos comprados

Metodas de pago

Ejemplo de administrador de descargas

Link antes de mostrar la imagen.

Después de hacer clic en el icono se carga la imagen
Ejemplo de busqueda de sus productos

Ejemplo herramientas inteligentes

W

13
16
30
38
39
40
41
43
45
46
47
48
50
51
51
52
52
57
59
59
61
62



25

26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42

Ejemplo de herramientas que extiendan las capacidades del

usuario

Ejemplo del sitio antes de aplicar la herramienta
Ejemplo del silic después de aplicar la herramienta

Ejemplo de abundancia de visitantes en su sitic

Ejemplo de webchal (menu)

Ejemplo de webchat

Elemplo de tareas lentas

Ejemplo de tareas lentas (avance)
Ejemplo de tareas lentas (confirmacion}
Administrador de tareas lentas

Web chat

Abundancia de visitantes

Links: Guias de navegacién

Orden de aparicidon

Pantalla principal de la aplicacion
Ponderacioén de porciones de informacidn
Tiempo promedio de atencion

Pantalla principal completa

Vi

65
67
68
69
71
72
73
74
74
78
79
80
81
82
84
85
87
88



VI
VI

Xl
Xl
Xill
AV
XV
XV

TABLAS

Distribucion de colores vrs. Tiempo de abservacion
Comparacion de tipo de compra

Velocidad de Internet

Programas/Sistemas para evitar publicidad
Configuracion de las cookies

Aclividades realizadas en internet

Cursos a través de internet

Decision de compra informada a través de internet
Tabulacién de datos de herramientas implementadas
Datos del antes

Datos del después

Guias de Navegacion

Abundancia de visitantes

Administrador de tareas ientas

Web chat

Orden de aparicion

Vil

31
32
38
39
40
41
42
43
75
87
87
95
96
97
98
99



VI



Asincrono

Blog

Componente active
X

HTTP

HTTPS

Instanciar

GLOSARIO

Modoe de transmision arbitraria © aleatoria, en la que
los canales de envio y de recepcidon son diferentes,
actuando uno de ellos con mayor velocidad que el

olro.

Es un sitio web periédicamente actualizade que
recopila cronolégicamente textos o articulos de uno
0 varios autores. apareciendo primero el mas
reciente, donde el autor conserva siempre la

libertad de dejar publicado lo que crea pertinente.

Es una tecnologia de Microsoft que permite afadir

nuevo software cuando accedes a una pagina Web.

Hypertext Transfer Protocol o HTTP (en espafiol
protocolo de transferencia de hipertexlo) es el
protocolo usado en cada transaccion de la World
Wide Web,

HTTP Over SSL. Protocolo que permite transmitir
de manera segura paginas Web.

Accion y efecto de crear una instancia. El crear en

memoria un ejemplar de un conjunto de datos Yy



Parser

Plug-in

Serializar

URL

codige definido por una clase o estructura.

Un analizadoer sintactico {en ingiés parser) es una
de las partes de un compilador que transforma su

entrada en un arboel de derivacion.

Un plugin es una aplicaciéon que se relaciona con
olra para aportarle una funcidn nueva vy
generalmente muy especifica. Esta aplicacion
adicional es ejecutada por la aplicacidn principal e
interactuan por medio de la API. Tambien se lo
conoce como plug-in{del inglés "enchufable™), add-

on{agregado), complemento, conector o extensian.

La serializacion (o marshalling en inglés) consiste
en un proceso de codificacidon de un Objeto
(programacidn orientada a objetos) en un medio de
almacenamiento {como puede ser un archivo, o un
buffer de memoria) con el fin de transmitirlo a través
de una conexion en red como una sene de bytes o
en un formato humanamente mas legible como
XML o JSON, entre otros.,

Sigla en inglés de uniform resource ‘ocator, es una
secuencia de caracteres, de acuerdo a un formato
modelico y estandar, que se usa para nombrar
recursos en Internet para su lecalizagion o
identificacion, como por ejemplo documentos

textuales, imagenes, videos, etcétera.



RESUMEN

El hecho de poder tener un vendedor en piloto automatico en Internet
representa para las empresas una propuesta tentadora, lo que las lleva muchas
veces a través de una aventura poco fructifera. Topandose con que su sitio de
Internetl es poco usado o muchas veces ni siquiera usado por sus

colaboradores, mucho menos por sus clientes.

El objetivo de esta investigacion es encontrar la manera practica y
funcional para llevar las actividades de una empresa al mundo de Internet,
considerando aspectos de la conducta, en un sentido amplio de |la palabra, de

las empresas y personas.

Apoyandonos en las tecnologias existentes como Ajax, que no requieren
un esfuerzo significativo extra (haciendo alusion a su implementacion), pero que

nos dan gran poder al momento de disefiar un Website.
Al tener todo esto sobre la mesa, se espera conciuir con una lista bien

definida de técnicas y herramientas que sirva como gquia a las personas

interesadas en construir verdaderas herramientas Web para las empresas.
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OBJETIVOS

General:

Crear un conjunto de herramientas basadas en Ajax que implementen
tecnicas, en el sentido de usabilidad y necesidades de usuarios, para mejorar la

presentacion y venta de productos y servicios en Internet.

Especificos:

1. Definir por lo menos 10 técnicas que consigan mejorar un e-Business,
tomando como base la informacién obtenida por medio de encuestas y

observacion de como los usuarios perciben los sitios de e-Business.

2. Proponer una herramienta para cada técnica encontrada e implementar 5

de las herramientas propuestas, en ambiente de pruebas.

3. Implementar una de las herramientas en un caso de estudio real.

Xl
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INTRODUCCION

El rapido avance de la tecnologia y la gran cantidad de herramientas
para desarrollar en Internet ha causado un crecimiento descontrolado de los
Websites.

Es comun ver en las pautas publicitarias las direcciones en Internet de
los Website de las empresas, sin embargo, al ingresar al sitio, se encuentra con
que hay muy poca informacion. Uno que otre banner de pubiicidad. una
descripcién de lo que hace la empresa, quiza una direccion de contacto que al

dar clic solo nos abre el Cutlook para enviar un correo.

Pareciera ser que se ha seguido un modelo errdneo para disefar la
ventana electronica de fas empresas, dejando de lado las verdaderas

necesidades de lgs usuarios,
Aplicando un metcdo cientifico de observacion, recoleccién de datos y

andlists de informacidn, se procedera a la busqueda de técnicas y herramientas

orientadas a obtener ventaja de tas leyes reales en el universo electrénico.

XV



1. INVESTIGACION

1.1. Introduccién: {Qué es Ajax?

Ajax el ya famoso término que se ha venido escuchando a lo largo de
esios afos en el ambiente de informatica, es el acronimo de Asynchronous
JavaScript and XML, que traducido al espafiol es: JavaScript asincrono y XML.
Consiste en un grupo de técnicas de desarrollo Web utilizadas para crear

aplicaciones Web interactivas.

1.2. Antecedentes

El primer momento que oficialmente se presento el concepto de Ajax fue
en febrero de 2005 en el articulo publicado por Jesse James Garrett, sin
embargo, las técnicas detras de Ajax habian sido exploradas tiempo atras sin

darles ningun nombre.

En su articulo Garrett definidé Ajax de la siguiente manera.

"Afax no es una tecnologia en si mismo. En realidad, se
trata de fa unidn de varias tecnologias que se desarrolian
de forma auténoma y que se unen de formas nuevas y

sorprendentes.”



La creacién del componente ActiveX: XMLHttpReguest, fuve mucho que
ver para que el concepto de Ajax fuera posible. Este componente brindaba la
funcionalidad de hacer peticiones al servidor sin tener que refrescar la pagina

web. Toda esta transferencia de informacion presentaba un caracter asincrono.

Por ofra parte, las nuevas versiones de los navegadores de Internet,
comenzaron a proveer la funcionalidad de la manipulacion de la inlerfaz de
usuario utilizando Document Object Model v las hojas de estilos en cascada,

pero sin obtener ningun tipo de informacidon del servidor.

Mezclando las dos funcionalidades anteriores se tenia todo un marco de
trabajo encapsulado en una pagina web, con el que se podia obtener

informacion desde el servidor, mientras el usuario estaba trabajando.

XMLHitpReguest estuvo disponible hasta en la versidon 5 de Internet
Explorer en el afio 2000, sin embarge ne se produje ningun cambio en la
proegramacién web. Al principio el concepto de conectarse al servidor sin
refrescar la pagina fue incluido en Microsoft Exchange Web Mail, pero como
estaba ligado a Active Directory y al sistema operativo Windows, se cred |a

sensacion de que no era una buena opcidn para adoptar como un estandar.

No fue sino hasta varios afos después que esta union de tecnologias
fueran explotadas por muchos desarrolladores, para superar ia barrera

impuesta por el modelo de inicio-parada del modelc web clasico.



1.3. Tecnologias en las que se basa Ajax

Como se ha mencionado, Ajax es la union de varias tecnologias y para

poder comprenderlo es necesario iener un amplio conocimiento de eslas.
La figura 1 representa la manera en que estas tecnologias se relacicnan
para dar vida a Ajax. Dom haciendo uso de XHTML y CS8S, XMLHttpRequest

haciendo uso de XML y JSON y JavaScript gue las une a todas.

Figura 1. Tecnologias en las que se basa Ajax '

Este documento no pretende ser un manual de especificacion completo
que explique a gran detalle las tecnologias que forman Ajax. solamente se
mencionaran cierfos conceptos clave para que el lector pueda tener una mejor

perspectiva de como esta formado Ajax.

Si se desea profundizar en estos temas, puede revisar las referencias de

las fuentes de informacidn de este documento.

! Libre; Introducdion a AJAX. Javier Eguiluz Pérez. Dicismbre 2007, hitp:/www libresweh. es/ajax




1.4. JavaScript

JavaScript es un lenguaje de programacion interpretado (no requiere
compilacién), inventado por Brendan Eich en la empresa Netscape
Communications, la misma que desarrolld los primeros navegadores web

comerciales,

Este lenguaje es utilizado en su mayoaria en paginas web (navegadores).
Su sintaxis es parecida a la da Java y C. Al igual que Java, Javascript es un

lenguaje orientado a objetos, ya que dispone de herencia.

La herencia manejada por Javascript sigue el paradigma de
programacion basado en prototipos, una de las caracteristicas que aprovecha la
librerfa Prototype de la cual se hablara mas adelante. Este paradigma de
prototipos define que cada clase nueva es generada clonando alguna de las

clases hase (prototipos) para extender su funcionalidad.

1.4.1. Historia

Inicialmente el lenguaje fue llamado Mocha, luego LiveScript y por Gitimo
el nombre actual JavaScript, esto el 4 de diciembre de 1995 en un anuncio por

parte de Sun Microsystems y Nelscape.

En 1997 los autores propusieron a la European Computer Manufacture’s
Assciation (ECMA) que JavaScript se convirtiera en un estandar. En junio de
1997 la ECMA lo tomé como un estandar con el nombre de ECMAScript. Un
poco tiempo después también se convirtid en un estandar 1SO.

4



Algunas empresas como Microsoft crearon su propia implementacion del
ECMAScript, similares al JavaScript de Nelscape |0 que causaba
incompatibilidades entre versiones. Por esta razon fue que el World Wide Web
Consortium disefo el estandar Document Object Model incorporado en las
versiones 6 de Internet Explorer y Netscape y en la version 7 de Opera.En la

aclualidad todos los navegadores implementan este lenguaje.

1.5. DOM

Dom significa Bocument Object Model. La traduccidn literal al espafiol
seria modelo de objeto de documento, la cual es poco apropiada para el
verdadero sentido del nombre. Una traduccion correcta seria: modelo en

objetos para la presentacion de documentos.

En esencia, DOM es un modelo por medio del cual es posible que las
aplicaciones y scripts, tengan acceso dinamico para modificar el contenido,

estructura y estilo de los documentos HTML y XML.

Como se menciond antes, el W3C fue el disefiador de este estédndar. A

continuacion un ejemplo de |a representacion DOM de una pagina.



Figura 2. Representacion DOM de una pagina?

Documento
XHTML

LEDN ety

i
"Elemento

Texio muy
sencilla

e s

1.5.1. Compatibilidad

La guerra entre navegadores de las dislintas empresas crea grandes
problemas para los programadores de paginas web y aunque todos los
navegadores utilizan JavaScript los objetos se camportan de manera distinta.
Esto hace que para una misma aplicacion web se tengan que construir

versiones para los distintos navegadores.

Para solucionar este problema el W3C, el consorcio encargado de definir
los estandares para la web cred el estandar DOM, para que todos los

fabricantes pudieran adoptarlo y evitar incompatibilidades.

* Libro. Introduccion a AJAX Javier Eguiluz Pérez. Diciembre 2007, hip/fwww libresweb.es/ajax
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Sin embargo, Microsoft, la empresa fabricante del navegador mas usado
desde el 2002 agrego extensiones al “estandar”. Esto hizo resurgir nuevamente

el problema para los programadores que escriben aplicaciones para los

navegadores que sj respetan €l estandar, como Mozilla.

Segun la opinidon de los criticos este es un ejemplo de la tactica usada
por Microsoft de “adoptar, extender y extinguir’. Segun la opinién general, estas
acciones acabaran cuando navegadores que si respeten los estandares ganen
cuotas de mercado cada vez mayores, como esta sucediendo con Mozilia

FireFox.

1.6. XHTML

XHTML es el acronimo de eXtensible Hypertext Markup Language que
en espafiol significa Lenguaje extensible de marcas de hipertexto. XHTML fue

pensado para sustituir al HTML como un estandar para las paginas web.

En otras palabras XHTML es la version XML de HTML. Esto significa gue
XHTML posee las mismas funcionalidades de HTML, con la diferencia de gue
cumple con las especificaciones mas esftrictas del XML. Como un ejemplo

tenernos este par de especificaciones:

1} Los elementos vacios deben cerrarse siempre:

* |ncorrecto; <br>
= Correcto: <br></br> o <br/> o <br />
Nota: Cualguiera de las tres formas es valida en XHTML. Se

recomienda el cierre <br /> por razones de compatibilidad.

2) Los elementos no vacios también deben cerrarse siempre:



» Incorrecto: <p>Primer parrafo<p>Segundo parrafo

= Correcto: <p>Frimer parrafo</p><p>Segundo parrafo</p>

Al igual que con DOM, XHTML surge por la necesidad de crear
estandares en la manera de mostrar las paginas web, para evitar

incompatibilidad de navegadores y dispositivos.

La mayoria de los navegadores en la actualidad soportan XHTML, pero

algunas versiones antiguas solo pueden leer HTML.

Por otra parte, todos los navegadores que leen XHTML pueden leer
correctamente el HTML, esta compatibilidad ha interrumpido la adopcion del
XHTML come el lenguaje estandar.

Nuevamente Microsoft muestra una practica desleal al hacer su
navegador Internet Explarer incompatible con XHTML, para otra vez tener el
dilema en los programadores de escribir documentos que cumplan con el
estandar o escribir documentos cuyo contenido pueda ser visto en el navegador

mas utilizado actualmente.

1.7. CS8S8

Las CSS que en espafiol significa; Hojas de estilo en cascada, son un
lenguaje formal utilizado para definir la presentacidn de un documento escrito
en HTML, XHTML o XML. La idea principal detras de las CSS es separar la
estructura de la capa de presentacién de un documento.

En lenguaje HTML se usan etiquetas para definir el formato de
presentacion del documento. Y es en la etiqueta donde se describe este
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formato. Por ejempla, si se quiere escribir un titulo se usa la etiqueta <H1>, y es
aqui donde se coloca el formato (color, fuente, elc.). Si se quisiera escribir

nuevamente un titulo con el mismo formato, se deberia especificar nuevamente.

Al usar CSS se ulilizan especificaciones separadas de la capa de
estructura. En nuestro ejemplo, la etigueta <H1> solo estaria haciendo
referencia a una hoja de estilo especifica. Si se desea utilizar el mismo eslilo

salo se hace referencia nuevamente a la hoja de estilo ya creada.
Las ventajas de usar CSS para la presentacion de documentas son:

* E| control de la presentacion esta centralizado. Si se desea cambiar el
formato de los titulos principaies, solo es cuestidn de modificar a hoja de
estilo, ya que las etiquetas estan haciendo referencia a esta.

= Una misma pagina puede tener conjuntos de hojas de estilo distintos,
dependiendo del dispositivo en el que se vaya a mosirar.

» El documento HTML que usa CSS8 es mucho mas facil de leer que uno
gue ne las usa.

* Los usuarios pueden configurar hojas de estilo locales para mejor la
accesibifidad. Esta caracteristica es muy UOtil para personas con

problemas visuales.

1.8. XMLHttpRequest

Es una interfaz que se usa para realizar peliciones http y htips a
servidores Web. Cualguier codificacidon basada en texto puede ser transferida

usando esta interfaz. Por ejemplo: XML, JSON y HTML.



Esta interfaz es implemeniada como una clase de la cual es posible
instanciar tantos objetos como sea necesario para comunicarse con el servidor.
Utiliza el protocolo hitp por lo que es recomendable teper un buen conocimiento
de este protocolo.

XMLHttpRequest utiliza UTF-8 para la codificacién de cadenas de texto y
objetos binarios. La Unica excepcion a esta regla es la transmisién de cadenas
XML cuando estos datos XML especifiguen explicitamente una codificacion
alternativa, en caso contrario se usara UTF-8 por defecto. Es importante tener
esto en cuenta en entornos donde se mezclen varias codificaciones, por
ejemplo, pueden producirse errores de visualizacion de caracteres al incorporar
funcionalidad AJAX a una pagina WEB codificada con I1SO 8859-1. Es posible
realizar peticiones sincronas y asincronas al servider. En una llamada
asincrona el flujo de proceso no se detiene a esperar la respuesta como se
haria en una llamada sincrona, si no que se define una funcidn que se ejecutara

cuando se complete la peticion {manejador de evento).

Segun la definicidn de Ajax, las llamadas al servidor son asincronas. Esto
no siempre es 0til, por ejemplo, si se esta haciendo una ltamada al servidor para
una validacion especial. En este caso no seria correcto dejar el control de la
aplicacion al usuario, si no que en vez de esto, se realiza la llamada sincrona al

servidor. Este tema se tratara mas a detalle en un punto posterior.

1.9. XML

Es el acronimo para eXtended Markup Language, que en espaniol
significa; Lenguaje de marcas extendido. Es una especificacién que permite la

creacién de lenguajes de marcas personalizados.
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AML es usado principalmente para que los sistemas de informacion
comuniguen ia informacion entre si de manera estructurada.

Entre ofros usos es posible mencionar también: codificacion de
documentos y para serializar datos. En combinacion con otros estandares, hace
posible la definicion del contenido de un documento separandolo del formato, lo

cual facilita el uso de este en ofras aplicaciones o ambientes.

Ejemplo de un mensaje en XML que contiene informacion a ser enviada.

<ubicacion>
<pais>Guatemala<pais>
<departamento>Escuinlfa<departamento>
<Municipio>Escuintia<Municipio>

</ubicacion>

1.10. JSON

Son las iniciales en inglés de JavaScript Objetc Notation. JSON es un
subconjunte de la notacidn de objetos de Javascript, basicamente, es un

formato para el intercambic de datos.

Debido a su simplicidad, JSON se ha ulilizado como un reemplazo del
XML en AJAX. Una de las ventajas de JSON sobre XML, percibidas por |os
desarrolladores web, es la facilidad con que éste puede ser analizado usando el

procedimiento eval() de Javascript.

E! termino JSON esta altamente difundido entre los desarroliadores, sin

embargo, es un término mal descrito ya que en realidad es solo una parte de la



definicién del estandar ECMA-262 en que estd basado Javascript. De ahi que ni
Yahoo, ni Google emplean JSON, sino LJS.

Una de las cualidades intrinsecas de Javascript denominada LJS (Literal
Javascript) facilita el fiujio de datos e incluso de funciones, para la cual no
requiere |la funcion eval{), si son datos los que se fransfieren como en el ¢aso
de XML. Todo lo referente a transferencia de datos en todos sus tlipos,
incluyendao arrays, booleans, integers, etc. no requieren de la funcion eval(). y
es precisamente en eso en donde supera por mucho JavaScript al XML, si se

utiliza el LJS y no la incarrecta definicién de JSON.

1.11. ;Por qué usar Ajax?

Esta es una pregunta muy importante, de cuya respuesta depende del
por que del exito de la tecnologia. Al responderla veremos camo surge una
nueva pregunta: ¢ En dénde se debe usar ajax? En las siguientes lineas se da
respuesta a estas preguntas mostrando la manera tradicional de trabajar de las

aplicaciones Web.,

1.12. Modelo clasico de una aplicacién web

En las aplicaciones Web tradicionales la interaccion esta basada en las
peticiones de un usuario {haciendo uso de un navegador), hacia un servidor por
medio de acciones que desencadenan llamadas hacia este ultimo. Estas
acciones pueden ser; hacer clic en un botdn, seleccionar un valor de una lista,

que un objeta reciba o pierda el foco, elc.
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Del lado del servidor, al recibir peliciones, esle las procesa y devuelve
una nueva pagina HTML al navegador del usuario. Esta interaccion se

ejemplifica en la figura 3.

Figura 3. Modelo clasico de una aplicacion Web®
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Este modelo funciona perfectamente en situaciones en las que Ia
mayoria del contenido de las paginas en una aplicacion Web cambia de pagina
a pagina. Mostrando distintos objetos, tales como: formularios, imagenes,

utilidades, etc.

Cada vez que el usuario solicita una nueva pagina la mayor parte, si no

toda la pagina cambia su contenido.

* Libro. Introduccién a AJAX. Javier Eguiluz Pérez. Diciembre 2007, hito:/iwww libresweb es/ajax
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Por otra parte, si se tiene una aplicacion Web que muestra informacion
que cambia poco de pagina a pagina, tendremos un problema serio. Al usuario
le parecera que el sitio no funciona correctamente. Cada vez que hace clic para
solicitar la informacién ve coma {a pagina entera desaparece y reaparece
mostrando el mismo menu, las mismas cabeceras, las mismas imagenes, etc. Y

tan solo una pequefa parte de la pagina ha cambiado.

Un gjempla que podria parecer familiar seria el de una aplicacién Web de
correo electrénico. Se liene un arbol de directorios con las carpetas de Buzdn
de Entrada, Spam, Correos enviados, etc. Al elegir un directorio (haciendo clic

en él), se muestra una lista donde aparecen los correos que contiene.

Para que sucediera esto se ha cargado la misma pagina, el mismo arbol
de directorios con diferente lista de correos y se ha mostrado nuevamente ai
usuaro. En este momento no parecera mucha diferencia porque una parte

considerable de |a pagina cambié con esta accion.

Pensemos ahara al revisar el contenido de un correo en la lista del buzédn
de entrada que se muesira. Veremos que la aplicacion navega hacia una nueva
pagina donde se muestra el contenido del correo. Si queremos ver otro correo,
debemos volver a la pagina anterior, seleccionar otro y regresaremos
nuevamente a la misma pagina quiza solo para ver un mensaje con dos lineas.
Cuando sucede esto, lo que en realidad esta pasando a bajo nivel es que el
usuario esta solicitando al servidor las mismas paginas, con la diferencia de
unas pocas lineas en cada recarga. Es posible que para los administradores de
una aplicacidén cuyos ingresos sean por publicidad no les interese disminuir

estos refrescos de pagina, pero esto seria otro tema.
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Sin embargo, al tener usuarios con conexiones de baja velocidad esto
puede ser un gran problema. La {ogica indica que la mejor manera de hacer
esto es que la peticion al servidor no sea de la pagina completa si no que de

una manera mas eficiente, solo se actualice el contenido necesario.

Podria decirse que la idea de Ajax es precisamente hacer peticiones al
servidor uUnicamente de las porciones de la pagina que realmente interesa

actualizar.

1.13. Modelo Ajax para una aplicacion web

De lo expuesto en el punto anterior es posible darse cuenta de la mejora
que infroduce el uso de Ajax en una aplicacion web, en términcs de desempefio
e interaccion con el usuario. Evitando las constantes recargas de paginas web

en las que solo se necesita actualizar una pequefia porcién de estas.

¢, Pero como es posible hacer este tipo de peticiones al servidor? Las
aplicaciones web que implementan Ajax introducen un elementc intermedio
entre el usuario y el servidor en el modelo clasico. Esta nueva capa mejora la
interaccion de la aplicacion con el usuario ya que el usuario nunca se encuentra
con una ventana de navegador en blanco esperando por la respuesta del

servidor. Entonces, el nuevo modelo queda como se muestra en la figura 4.

En este modelo se ve que haciendo uso de llamadas en JavaScript hacia
un motor de Ajax del lado del navegador es posible hacer peticiones hitp al

servidor el cual también incluye un nueve componente, un servidor XML.



Basicamente lo que sucede es:

1) Llamada desde JavaScript hacia el motor Ajax

2} Motor Ajax hace peticidn http al servidor. Esta peticion es en formato
XML.

3) En el servidor se hace un mapeo para procesar la peticion que viene en
el XML.

4) El servidor procesa |a peticion como lo hace normalmente.

5) El servidor devuelve el contenido solicitado en formato XML.

6) El motor Ajax procesa el XML recibido.

Figura 4. Modelo Ajax de una aplicacién web*
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T Libro Inlroduccion a AJAX Javier Eguiluz Pérez. Diclemnbre 2007, hilp:/www [ipresweb. es/ajax




Al conocer ia informacion presentada se tiene una respuesta a la

pregunia del porque del uso de Ajax.

Al analizar desde un punto de vista técnico se puede decir que se megjora
el desemperio de las aplicacicnes al reducir el trafico de red y la carga en el

servider al hacer solo peticiones de la informacion que en realidad se desea

actualizar.

Por parte del usuario, es notable la mejora que resulta de la eliminacion
de los tiempos muertos de la aplicacién, es decir aquellos en los que se espera

la recarga completa de Ja pagina al navegar por un sitio que implementa Ajax.

1.14. ;Ddnde usar Ajax?

En la seccion 4.1 El modelo clasico de una aplicacién web, se ha
mencionado aigo muy util para poder responder esta pregunta. Esto es, que la
idea al implementar Ajax es el de actualizar solo pequefias porciones de una

pagina, en vez de recargarla completamente.

Imagine la aplicacion de una cadena de tiendas de perfumes. En esta
aplicacién se lleva el conifrol de las ventas hechas por cada vendedor en las

tiendas. La fecha en que se hicieron las ventas, que tipos de perfume, eltc.

Centrémonos en la parte de la aplicacién que muestra las ventas por
vendedor. Al elegir en el menl la opcidn de “Ver ventas por vendedor’, nos
aparece una lista de unos 500 vendedores con la cantidad de ventas hechas en
un periodo especificado. En esta pagina nos aparecen opciones para filtrar la

informacion.
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Al hacer clic en un vendedor navegaremos hacia una nueva pagina que
nos muestra el detalie completo de las ventas que este ha realizado. También
con sus filtros. Vinculos a las metas puestas para este vendedor y la cantidad
ofrecida al alcanzar sus distintas metas.

Por ultimo, se puede ver el detalle de que porcentaje de las metas ha
alcanzado. Al tener este escenario se hace la pregunta nuevamente ;Doénde
debo usar Ajax? La respuesta es sencilla si parlimos de la idea fundamental de
Ajax. Solo utilizario para actualizar pequepas porciones de la pagina. También

es valido pensar, utilizar Ajax para evitar recargas innecesarias de una pagina.

Ante el escenario presentado una forma de emplear Ajax seria la

siguiente:

Si vemos la recarga ¢ navegacion de la aplicacion desde la lista de
usuarios al detalle de sus ventas, nos damos cuenta que la cantidad de

informacion a mostrar es considerable. Aqui no es necesario el uso de Ajax.

Sin embargo, si para aplicar el filiro de nombre, deseamos darle al
usuario una ayuda al buscar al usuario, aqui si podemoes usar Ajax. Se puede
preparar un evento que se ejecute cuando el usuario teclee las dos primeras
letras de un nombre a buscar, estas se envian al servidor y este nos devueive
los primeros 10 nombres que empiecen con esas dos letras. Esto nos permite

introducir una caracteristica que mejora el uso de la aplicacion.
En conclusion, Ajax no debe ser usado cuando la aplicacion necesita

actualizar o mostrar grandes cantidades de informacion pues el sentido real de

usarlo se estaria perdiendo.

18



Sin embargo, para introducir mejoras comao la del ejemplo si es necesario

usar Ajax ya que conseguir ese efecto seria imposible sin recargar la pagina.

1.15. Script.Aculo.Us

Hasta el momento se ha hablado conceptualmente de muchas
tecnologias que a su vez forman el concepto de Ajax. Como todo concepto, al
llevarlo a la practica es necesario vencer ciertos obstaculos que en un principio
no se sabia siquiera que existian. No se ha mencionado, que tan dificil es
escribir un parser de xml para javascript, ni comeo construir, de una manera
sencilla, una interfaz que permita indicar al servidor las distintas tareas que

queremos que realice por medio de las llamadas http.

Para que reinventar la rueda si existen muchas implementaciones para
conseguir el efecto de la no recarga de la pagina, algunas cuyec codigo es de
uso libre. Entre estos se tiene a Script. Aculo.Us, el nombre complelo de esta

implementacién es Prototype and Scriptaculos.

Script.Aculo.Us provee la peculiaridad de peder hacer las llamadas al
servidor como funciones de Javascript, que al final desencadenan una accion
del lado del servidor pero que en dltima instancia devuelven el valor del lado de
Javascript. Script. Aculo Us esta compuesto por dos librerias:

= Prolotype

v Scriptaculous

1.16. Prototype

Es 1a libreria fundamental de esta implementacion, escrita en JavaScript.

Prototype incluye un conjunto de extensiones para este lenguaje, para el
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navegador web y para el objeto XMLHUpRequest. Es la base para poder
construir objetos gque hacen la conexion entre el usuario y el servidar sin
necesidad de estar reescribiendo cddigo, el cual es repetitivo de aplicacion a
aplicacion.

FPuede sonar extrario afirmar que una libreria escrita en un lenguaje de
programacioén provea extensiones para este mismo, pero esto es en realidad lo

que hace Prototype.

Javascript praovee un mecanismo conocide como herencia basada en
prototipos (de aqui el nambre de la libreria). De hecho, varios lenduajes
basados en objetos proveen caracteristicas similares a la de Javascript para
extender los objetos basicos del lenguaje.

No es necesario entrar en detalle de la manera en que esta escrita esta
librerta, ya que es posible usarla sin tener esle conocimiento. Si se desea

conocer mas sobre esto puede revisar el libro indicado en la referencia®,

Para los propdsitos de este documento solo es necesario decir que
Prototype presenta un sistema de jerarquia de objetos, el cual provee una serie
de objetos de ayuda Ajax. Estos cobjetos de ayuda de Ajax permiten ejecutar 'a
mayoria de peticiones utilizando una sala linea de codigo, haciendo que el

concepto de Ajax sea sumamente simple de usar,

1.17. Scriptaculous

Como se ha mencionado Pralotype hace posible usar de una manera

simple porciones de cddigo complejo y bien estructurado que permiten

; Libro: Pratotype & Scriptaculous in Action. Dave Crane, Bear Beault with Tom Loke. Tomas Fuchs

ALY



implementar el concepto de Ajax. Sin embargo, Prototype no hace mas que

€50.

Por otra parte, tenemos a Scriptaculous que es una libreria que hace uso
de Prototype para poder hacer entrega de cantidades grandes de funcionalidad
de alto nivel, de la cual los desarrolladores pueden disponer para crear

interfaces de usuario interaclivas.

Con scriptaculous es posible crear interfaces de usuario que contengan

animaciones y efectos de drag and drop en unas pocas lineas de cédigo.

1.18. ¢Ajax sincrono?: JAX

Como ya se ha mencionado una caracteristica de Ajax es el ser
asincrono. Esto permite hacer peticiones al servidor mientras el usuario sigue
navegando por la pagina.

Existen situaciones en las cuales esta caracteristica puede no ser del
todo funcional. Veamos un ejemplo.

Analizando el tipico formulario de recoleccion de datos nos ha saltado la
idea de hacer las validaciones de los campos usande Ajax. Al ingresar un
codige se valida que sea correclo, etc.

Pero que sucede si como requisito se pide que no se pueda seguir con el
siguiente campo si ef actual no es correcto. Bajo la funcionalidad normal de Ajax
esto no seria posible.

Para resolver problemas como este es que se introduce el concepto de
Jax, eliminando el aspecto asincrono y deteniendo el flujo de la aplicacion hasta

que la respuesta del servidor se haya recibido.
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1.19, Introduccidn: e-Business

En un sentido bastante amplic del términc e-Business {Electronic
Business) que traducide al espafiol significa: negocios electrénicos, se entiende
como cualquier presentacion de un negocio usando medios electrénicos.

Aungue normalmente el términc es asociado estrictamente al Internet.

En lo que respecta a este documento se tomara como correcta la
siguiente definicién:

E-business es un término utilizado para describir el hecho de que un
negocio lleve sus actividades al mundo de Internet., utilizando ésta dltima como

vehiculo para aumentar la productividad o rentabilidad.

En la practica, llevar un negocic a un medio electronico, significa mucho
mas gue solo vender. Tememos como ejemplo una tienda de instrumentos
musicales. El negocio no significa simplemente que una persona llegue y vea
una flauta que le guste, pague por ella y salga de alli, es mucho mas que eso.

Para seguir un orden, podemos enumerar las siguientes actividades en

dicha tienda:

1) Fuentes de abastecimiento: La tienda no fabrica los instrumenlos.
Tiene contactos de proveedores de distintos tipos y marcas. Debe tener
control de cudles son los instrumentos de mas demanda, para poder
abastecerse de una manera mas inteligente. Sabe que hay instrumentos
de primera y segunda linea (los primeros son de mas calidad y mas

caros}. También puede negociar precios por volumen.
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2) Procesamiento de érdenes: por ejemplo, gue pasa cuando alguien
compra muchos instrumentos, ;Se le da precio de mayorista? Cuales
son las maneras de pago, ;Acepta cheques? ,Tarjetas de crédito,
debito? ; Que implica pagar de una u otra forma? ;Como lleva ¢l control
del inventario al momento de vender?

3) Socios: la tienda se eleva a un nivel mas alto y tiene socios en otros
puntos de la ciudad, por ejemplo, si tiene un pedido que no puede suplir,
¢Como se comunica con su socio para solicitar el producto
provisicnalmente para poder atender ta demanda? ;Cual es el proceso a
usar? ; Como maneja el inventario? ; Cémo establece el precio?

4) Atencion al cliente: necesita un departamento de atencién al cliente
para atender a la persona cuyo instrumento falldé en el primer mes de
uso. O una orden gque no llega a tiempo porque gque alguien olvido
ingresar y procesar. ;/Coémo atiende a las personas que buscan

cotizaciones?

Es posible seguir enumerando mas aspeclos relacicnados a la tienda de
instrumentos, perc para hacer valer el punto de vista sin muchos rodeos nos
limitaremos a eslos cuatro. En pocas palabras, para entender ef concepto de e-
Business tan solo es necesario saber o re-definir a uno mismo el concepto de

un negocio o0 empresa comercial,

Un negocio implica desde la administracion de la relacidén con los
proveedores, los inventarios, la contabilidad, publicidad, markeling, la
administracion de ia relacidn con los clientes, sociedades y por supuesto el
intercambio de bienes y servicios con fines de lucro. Todas estas aclividades

llevadas a Internet es lo que llevan al término de e-Business.
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Por ejemplo, para el punto uno, se trataria de un sitio Web en e que
fabricantes de instrumentos ofrezcan productos, donde se puedan negaciar

precios, establecer contratos de entregas a futuro, contratos de exclusividad de
marcas, e'c.

En el punto dos y tres, se tendria una YWeb que permita el acceso a
inventario de las tiendas alrededor de la ciudad. Nos permita procesar las
ventas, manejando Ia contabilidad y manteniendo consistente el inventario. Y

que se conecte a las financieras que prestan servicios de larjetas de crédito y
debito.

Para el punto cuatro, se puede pensar en un sistema de ayuda en linea
en el que se pueda ohtener informacion al instante. Herramientas por medic de

las que se pueda cotizar los instrumentos, dar seguimiento a las ordenes, ete.

1.20. Modelas de negocios electronicos

Los modelos de negogio, simplemente son la manera en que la cmpresa
genera sus ingresos. Este explica como la empresa genera dinero mediante su

posicionamiento en la cadena de valor.
Ejemplos de modelos de negocio conocidos:
1) Por comisién o corretaje: Accidn de intermediacion donde un corredar
de balsa o broker pone en contacto a dos personas naturales o juridicas

para la negociacion de un titulo vaor, sin llegar a intervenir en el proceso

de negociacion. *
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2) Modelo de publicidad: Promover un producto o servicio con el fin de
atraer una gran cantidad de personas para poder vender espacios
publicitarios. Mientras mas concurrido sea el sitio mas alto el valor de los
espacias.

3) Intermediacién de informacidn: Una aerolinea podria ser la
intermediaria entre los viajeros y empresas que deseen ofrecerles
productos y servicios. La aerolinea pondria vender ia informacién que
permita un acceso privilegiado a estos consumidores.

4) Modelo mercantil: [ntercambio comercial de bienes y servicios.
Mayoristas y minoristas. Ventas pueden ser hechas sobre |la base de
precios de lista o mediante subasta.

5) Modelo de afiliacion: Un ejemplo sencillo de esle modelo es cuando
una empresa se encarga de conseguir afiiados gue accedan tener links
en sus paginas apuntando hacia el sitio de la empresa, pagandoles un
porcentiaje por cada clic.

8) Modelo de comunidad: El punto es formar comunidades en base a la
lealtad de los usuarios, vinculando los ingresos a la publicidad contextual
0 a la suscripcion de servicios especiales disponibles solo a ciertos
usuarios en la comunidad.

7) Modelo de suscripcion: en este modelo a los usuarios o clientes se les
cobra una cuota periddica por el uso de un servicio. Por ejemplo

descargas ilimitadas de un sitio, acceso a contenido en los foros, etc.

1.21. e-Commerce

Un error comun es el de confundir o tratar como si fueran sinénimos al e-
Business con el e-Commerce. La explicacién es simple, el e-Commerce en si

implica necesariamente el intercambio de bienes, dinero, productos, etc. ks
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completamente valido decir que el e-Commerce junto con otros elementos,

forman el e-Business.

Con el e-Commerce se puede obtener nuevos tipos de modelos de
negocio, si fomamos como base los participantes en el intercambio comercial

tenemos esta lista de modelos:

* business-to-business (B2B)

» business-to-consumer {B2C)

=~ business-to-employee {(B2E)

= pusiness-to-government (B2G)

* government-to-business (G2B)

= government-to-government (G2G)
= government-io-citizen (G2C)

= consumer-to-consumer {C2C)

* consumer-to-business (C2B)

Estos modelos de negocio son identificados por un juego de palabras en
idioma inglés para usar el sonido de la palabra "two” reemplazando a “to” que
daria como significado B2G (Business to Goverment = De empresas hacia

Gobierno).

Ejemplos de estos modelos:
(G2B: Guatecompras,
B2C: McDonalds® en linea.
G2C: BancaSat.
C2C: Gubiz®
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1.22. Conducta de los usuarios en Internet

En su visita mas reciente al supermercado, ha notado usted como un
nino corre hacia su mama con un juguete en la mano pidiendo que se lo
compren. O cuanto estan de salida pagando en la caja, misteriosamente alguien

ha colocado los dulces a la mano de los nifios.

Para evitar la verglienza que un nifio haga un escandalo para que le
compren un juguete o alguna golosina porque estaban a su alcance, la mayoria
de los padres complacientes lo comprara o se vera realmente comprometido a

hacerlo.

O como al lado de las mezclas para hacer panqueques estan las botellas
de miel. Que el producto que no ha tenido muche éxito con los compradores,
esta acomodado en una bonita torre lejos de su |ugar habitual con un gran
rotulo que dice “OFERTA”.

La respuesta de esto es simple, se ha estudiado la conducta de las
personas al estar en el supermercado, y todos 05 esfuerzos estan enfocados a

explotar de la mejor forma estos patrones. Veamos un par de situaciones mas.

Y las hay mucho mas extrafas, cuando aparecen las cervezas junto con
los pafales desechables. Esta parece ser una retacion dificil de ver, pero luego
de analizar muchos datos y patrones de compra, se encontrd que muchas
mujeres estadounidenses pedian a sus esposos pasar por los pafiales del nifio
por la tarde antes de regresar a su casa. El esposo al estar en el supermercado,
compraba sus cervezas también. Esto hizo que los productos se colocaran uno

al lado del otro, ¢ en el mismo pasillo.
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Teniendo presente que la realidad de los usuarios en Internet es
completamente distinta, pero que légicamente tiene patrones de conducta que
deberian ser explotados, tal y como ocurre en los gjemplos presentados, se
recurre a una serie de estudios hechos que pueden darnos un primer
acercamiento de qué tipo de herramientas se deberian disefar para lograr una

mejor experiencia de navegacion y asi lograr e-Business exitosos.

1.23. Conducta de navegacion®

Para nuestro estudio definiremos la conducta asi:

‘La conducta se refiere a las acciones o reacciones de una persona en

relacién con su entorno y la manera en que se interactla con este.”

Para comenzar a entender cémo se comportan los usuarios en Internet
podemos hacer mencion de lo que Eduardo Machén escribe en su articulo “La
conducta de navegacion de los usuarios, sus caracteristicas”, un usuario que se
ponga frente a una computadora dispuesto a navegar en Internet se fijara
siempre un objetivo y luego comenzara. Ya sea que este sea revisar su e-Mail,
hacer comentarios en el Hi-5® o Facebook® de sus amigos, investigar sobre un
tema para su tarea de la universidad, siempre lo fijara primero y Iuego

empezara a escribir URL's.

Alguien podra decir que no siempre se tiene un objetivo. Qué tal si una
persona esta esperando que alguien pase a traerla a su trabajo y no tiene algo

que hacer en Internet. Solo quiere ojear unos chistes o leer cualquier cosa.

® hilp:iwww.ainda.info

¥ www pnllearning.com/glosario.php
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Aun en esta situacion el usuario debe fijarse su objetivo: “pasar el
tiempo”. Al tenerlo, sabe que usando un buscador puede encontrar muchas
paginas de chistes.

Tambiéen sabe que existe el Google Reader ® e ira a esa URL, fijandose
el objetivo y luego persiguiéndolo.

Por ofro lado, es necesario hacer notar una caracteristica del Internet,
que a diferencia de un medio como la television o la radio, que presentan sus
contenidos y dejando a los usuarios la dnica opcién de escoger los canales o
emisoras a ver o escuchar, en Internet es necesario escribir una URL especifica
para ir a una pagina o escribir en un buscador una frase que se piensa pueda

contener el sitio que estamos buscando.

Al entender que el usuario se fija sus objetivos y saber la manera en gue
Internet esta construida, nos damos cuenta la gran importancia de los
buscadores. De qué otra manera podriamos encontrar un blog sobre un

periodista francés. O buscar las recetas de cocina de una pasta italiana.

Ahora viene lo interesante, al nivel en que se maneja Internet la manera
mas rapida de indicarle a la computadora lo que queremos es escribiendo. Y la
manera en gue la computadora encuentra lo que le pedimos es mostrandonos
el texto donde lo encontrd. Algunas veces ¢con imagenes, pero no sin antes
haber pasado por un proceso de asociar una imagen con un texto, pero eso es
ofro tema. En este momento ya tenemos ofro camino por donde seguir
aprendiendo del comportamiento de un usuario en Internet. ;,Como leen los

usuarios en Internet?
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1.23.1. La lectura en Internet

En la referencia 7 de este doecumento encontrara informacion detatlada

de las estadisticas y conclusiones que seran presentadas a continuacion.
Los estudios de movimientos oculares mientras se navega en Internet
han demostrado gque una persona se centra en las areas de lexto de una pagina

mas que en cualquier otra cosa.

La figura 5 contiene una lipica pagina de “Acerca de” en un sitio web.

Para generarla se ha usado un equipo para seguimiento ocular.

Figura 5. Patrén F de lectura en una pagina Web®

. Libro: Eyetracking Web Usabilily. Jakoh Nielesen, Kara Perniece. ISBM-10: 03.21498364.
1SBN-13: 978-0321498366
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La distribucidn de colores en relacidén al tiempo que el usuario observo la

parte de la pagina es asi:

Tabla I. Distribucion de colores vrs. tiempo de observacion

Color Descripcion

Ragjo Lo mas visto

| Amarillo | Menos fijacién del ojo

| Azul Mucho menos fijacion del ojo

Gris | Ninguna fijacién

Claramente se ve un patrén de lectura en F, enfocandose en la parte de
las listas de vifietas. También es de notar un poco de atencién a la parte de
‘Also see” (ver también), pero en ningun momento se llama la atencién del

usuario con la publicidad mas a ta derecha.

Yendo a los datos que nos interesan:

= Los usuarios se cemntran en las areas de texto de la pagina (contenidos),
ighorando las areas de navegacion, graficos y etc.

« El 79% de los usuario ojean velozmente, leyendo palabras y frases
sueltas.

» Cualquier elemento irrelevante, de vivos colores o que se mueva
excesivamente serda un distractor y disminuira la “ojeabilidad” del sitio
Web.

1.24. Conducta de compra

Una tienda online no deja de ser una tienda y al igual que una lienda

fisica y una online el proceso de compra que se sigue es el siguiente:
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1. Buscar ef producto
2. Comparacién del producto
3. Seleccion del producto

La diferencia la encontramos en cémo se llevan a cabo estas actividades
y ciertas caracteristicas que se presentan entre cada una de ellas. Por ejemplo,
si alguien quisiera comprar una bicicleta. Seguro tendra que salirde sucasa e ir
buscando de tienda en tienda viendo los distintos tipos y comparando precios.
Esto Jo haria viajando en su vehiculo, perdiendo tiempo en el trafico, gastando

dinero en combustible, etc.

En la tabla a continuacion vemos la comparacion de algunas

caracteristicas de una compra en linea contra una compra normal.

Tabla il. Comparacion de tipo de compra

\ 'Car'avg:t:é'fjts:n{inq_q ) Tienda Tienda Online o
Bisquedadel ' Atencién personalizada. Toda la informacion que se
producto - .. Reguiere de muche tiempo. necesita al alcance.

" Cotizar significa viajar de una Unas pocas horas se necesitan.
o “"tienda.a olra. Todo esta a un clic de distancia.
Seguridad y Salir a la calle a buscar implica Puede comprar desde sucasa u
comodidad un riesgo. oficina,
Dispoenibilidad Comprar solo en horafic de Puede comprar las 24 horas del
mercadao. dia.

Comprar en Internet implica muche més que una simple transaccion
econdmica. Un estudio realizado por La Asociacion Danesa de Comercio
Electronico muestra que los usuarios utilizan aproximadamente el 50% del
tiempe de visita a un sitic web en la busqueda de informacion relacionada con

el producto y sélo un 5% del tiempo a la compra propiamente dicha.
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Informacidn relevante de este estudio

La comodidad y facilidad las principales razones para comprar en
Internet.

5% de la visita a un sitio es el que se ocupa para comprar, €l resto es
utilizado en tareas de busqueda y cotizacion.

La informacidn detallada de los productos es un valor apreciado por los
compradores en Internet.

39% de los compradores en linea perciben positivamente |a ausencia de
presion de un vendedor.

Procedimientos de registro para elaborar perfiles de usuario tienen poco
efecto sobre la fidelidad de estos. Pracedimientos de este tipo
generalmente son completados por usuarios ya fieles al sitio.

Baja tolerancia de los usuarios frente a dificultades de disefio o

aprendizaje de sitios Web.

Como conclusiones de esta informacién orientada al desarrollo de sitios

de e-Business podemos mencionar:

1.

La construccion de sitios orientados a las tareas previas a la compra y no
so0lo a la transaccion monetaria en si.

Un sitio de e-Business potencialmente exitoso debera tener herramientas
de busqueda, de comparacion de precios y de solucidon de dudas a los
clientes sobre procesos de reposicion de productos defectuosos.

Debera presentarse al usuario informacion detallada y real sobre el
producto.

No debera cargarse a un usuario nuevo una tarea engorrosa de llenado

de formularios que solo son de beneficio a la tienda online.
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5. El disefio del sitio debera ser probado exhaustivamente antes de salir en
linea. Un error puede hacer gue un usuario se forme una idea errénea y

nunca regrese al sitio.

Si se hace caso omiso de estas recomendaciones se corre el riesgo de
gue upa persona salga del sitio y siga con el siguiente, al final este esta a un

solo clic de distancia.

1.25. La navegacidn impaciente

Alguna vez le ha sucedido que al estar buscando algo en internet y hacer
clic en un vinculo después de 5 segundos sin recibir respuesta se desespera
hace clic en regresar y continua con el siguiente. Esto es algo a lo que se le ha

lamado la Navegacién impaciente.

Los usuarios cada vez se vuelven menos tolerantes a instalar plug-ins o
a las descargas lentas. Si un sitio parece no responder sera abandonado

instantaneamente. Pera ; por qué este comportamiento?

Los estudios de conducta de navegacidon ban revelado la siguiente
premisa: “La regla al buscar en Internet es que la informacion no se encuentra
en el primes intento, a mayor numero de intentos mayor probabilidad de obtener
resultados”.

Las personas observan superficialmente los sitios de una manera rapida
para reducir al maximo el tiempo en que les toma entenderlo. incluso es posible
que se descarte un sitio que se sabe es el correcto pero necesita mas tiempo

de andlisis o cumplir con requisitos innecesarios (llenar formularios).
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Las percepciones de los tiempos de espera de una persona segun datcs
empiricos previos {Ref. 8) son:
* 0,1 Seg. El usuario tiene la percepcién de respuesta instantanea.
= 1 Seg. Es el limite a partir del cual los usuarios no perciben la respuesta
comoe instantanea, aungue apenas notan el retraso.

* 10 Seg. Es el limite de mantenimiento de la atencidén en el documento.

Siempre que sea posible se debera construir sitios ligeros, que muestren
la informacién necesaria y concisa para la comodidad de los usuarios. Cuando
sea necesario mostrar paginas que tarden en cargar, o para la seccion de

"descargas” sera necesario proveer en el sitio:

» Feedback informativo de preogresién de descarga.
* Barras que crecen
» Porcenlajes que aumentan

v Estimaciones de tiempo de espera

Esto disminuira la ansiedad al esperar dejara saber a los usuarios que el
sifio funciana de ta manera esperada y de alguna manera paliara la conducta de

saltar a atro sitio,
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2. ANALISIS DE ANTECEDENTES

2.1. Encuestas de usuarios en Internet

Como en todo negocio siempre es necesario conocer el mercado en el
que se esta participando y una de las mejores maneras de hacer esto es

preguntando a los actores la informacién que se necesita saber.

Como parte final de la base de esta investigacién se presentan extractos
de encuestas realizadas a usuarios en internet, siendo este un medio de
alcance mundial, se tendran en cuenta estudios realizados en diferentes

regiones.

2.2. Encuesta 1: 11va encuesta AIMC a usuarios de Internet

Informacién técnica

Fecha de publicacion: Febrero 2009

Elaborada por: AIMC —~ Asociacion para la investigacidn de medios de
comunicacion — http://www.aimc.es

Recoleccion de datos: Octubre — Diciembre 2008

Tipo de entrevista: Via Internet

Tamafo de la muestra: 45,063

Esta encuesta fue colocada en sitios espanoles, por o que gran mayoria de los
encuestados pertenecen a aquel pais.
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Se han tomado la infarmacion relevante ha esta investigacion.

Tabla lll. Velocidad de Internet

e

Absgolutos” Porcentaje
6173 = o 15.26%
17857 34 .15%

48387 . 37.897%

2.22%

160 - 0.40%
40446 100.00%

Figura 6. Velocidad de Internet
S Muy baja

W Algo lenta

ul Satisfactoria

@ Muy buena
NSNR
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Tabla IV. Programas/Sistemas para evitar publicidad

Porcentaje
“75.95%
23.26%

.0.79%
100.00%

& No

“MSMNR
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Tabla V. Configuracién de las cookies

}}.\l\;ﬁ:gébs'\afl utps i

Poicentaje
9887 24.64%
3980 9.84%

10932 -
7098 17.55%

20.34%
0.60%
100.00%

Figura 8. Configuracién de las cookies

B Aceptatodas

@ Rechaze todas

@ Me avisa ¥, generalmente
las aceplo

HMMe avisay, genera}mente
tas rechaza

«“AND se

8 NS/MNR
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Tabla VI. Actividades realizadas en internet

Absolutas: Porcentaje

38759 95.83%
35516 87.81%
31782 - 78.53%
27591 68.22%

* 26466 65.44%
23289 57.58%
22778 56.32%
21069 52.09%
20551 50.81%
17834 44.09%
16736 41.38%
13282 32.84%
/12556 31.04%
11169 27 .61%
10210 25.24%

9311 23.02%

+.7695 19.03%
7419 18.34%
7192 17.78%
6388 15.79%
6150 15.21%
4652 11.50%
,2364.  5.84%
2207 5.46%
1301 3.44%
.40446, 100%
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Tabla VIl. Cursos a través de internet

entaje

10436
29544

73.05%
1:156%, .
100%

i

Figura 9. Cursos a través de internet

U Si

ENo

WNS/NR
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Tabla Vlll. Decisién de compra informada a través de internet

’ ..-’\:ﬁ’a: )

30522
9865 24.39%
59 - ERAIDA0%

40446 100%

Figura 10, Decision de compra informada a través de internet

& Nao

BNS/NR




Conclusiones para la 11va encuesta AIMC a usuarios de Internet

1. A pesar de estar en medio de una explosion de conexiones a internet de
banda ancha, la mayeria de usuarios (44%) considera lenta su conexion

a Internet.

2. Con respecto a la publicidad en pop-Ups, el 76% de los usuarios tiene
una configuracion para evitarlos, lo que indica el rechazo hacia este tipo
de publicidad. Un usuario considerara una intrusion molesta los anuncios

por este medio, lo que crearia una imagen negativa del sitio que los use.

3. En o que a administracion de cookies se refiere, se muestra
desconocimiento de estas por parte de un 20% de los usuarios. Por otra
parte un 24% por ciento las acepta todas y un 27% generalmente las
acepla. A diferencia de los pop-Ups, las cookies parecen tener una mejor
aceptacion.

4. En lo que se refiere a e-Learning (Cursos recibidos por Internet),
solamente un 25% indica haberlos experimentado. Quiza este numero
este afectado caracteristicas de los usuarios a no ser autodidactas o
porque los metodos usados para transmitir el conocimiento no llenan sus
expectativas. Este podria ser un excelente tema donde profundizar al

disefiar las técnicas.

5. El 75% de los usuarios gue respondieron la encuesta indican que basan
sus decisiones de compra en informacidn ohtenida en internet. Este dato
indica la cantidad de personas que utilizan los sitios web para buscar
productos, ver especificaciones, cotizar, etc. Esto nos abre un abanico de
posibilidades de donde atacar con 'as herramientas para mejorar el

diserfo de sitios web.
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2.3. Encuesta 2: Indicadores de uso de Internet en Latinoameérica

Informacion técnica

Fecha de publicacién: Diciembre 2008

Elaborada por: Tendencias Digitales / hitp://www.tendenciasdigitales.com
Recoleccian de datos: Mayo - Julio 2008

Tipo de entrevista: Via Internet

Tamafio de 'a muestra: 29.262

Figura 11. Alcance de la encuesta en Latinoamérica®

2007 2008

dPalsay  ed Coberura ——Muastia

? http:/fwww. lendenciasdigilales.com




Figura 12. Usos de Internet™
Enviary recibir correo electronico 65,5%
Buscarinformacion

816%

Chatear (Messenger)

Descargar archivos (software, misica)

Vervidecs 4 53.1%

Visitarredes socialas 92.1%

Leernoticias 34.5%

QOperaciones Bancarias 34,2%

Comprar productas y servicios 33.5%

Realizar cursos o estudios 33,2%

H hitp.#feww.lendenciasdigilales.com
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Figura 13. Tipos de usuarios'
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Figura 14. Evolucion del e-Commerce

Proporcion de usuarios gue compran y los que na lo hacen.

2006 2007 2008

Rubros de compra con mayor crecimiento
» Libros
¢ Juegos de video

e Celulares

Esta encuesta un tanto mas corta con ia cantidad de pregunias hechas a
los wsuarios muegsira informacion valiosa por esltar orientada en la region
jatinoamericana.

La encuesta se colgd en sitios web de distintos paises en la region,

intentando tener un minimo de tres sitios por pais.
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Conclusiones para la encuesta indicadores de uso de internet en Latinoamérica

1. Al ver las actividades que la gente realiza en Internet, notamos bastante
parecido entre Latinoamérica y Europa. Ocupando el tiempo en Buscar

informacion, envio de mails, ver videos, bajar musica, etc.

2. En lo que respecta a la habilidad de los usuarios usando Internet,
porcentajes bastante altos para usuario medics (27.6%) y altos (35.9%)
de usuarios que realizan transacciones, bajan y suben musica y fotos,

compran y venden, etc.

3. Por si existia alguna interrogante sobre la actividad comercial en Internet
por parte de los Latinoamericanos, se revela informacion de que el 50%
de las personas compra, © al menos ha comprado alguna vez por medio
de Internet. Este dato es sumamente interesante y sustenta la idea de la
importancia que ltiene la pagina Web de una empresa come una

herramienta muy poderosa para alcanzar ventas.

4. 33% de las personas indicoé que uno de los usos que le da a Internet es
para comprar productos o servicios. Aungue un tanto menor el porcentaje
con respecto al estudic eurcpeo, no es en abscluto despreciable la
cantidad de personas en Latinoamérica dispuestas a comprar por medio

de Internet,

5. Curiosamente un 33% de usuarios Latinoamericanos indica usar Internet
para recibir cursos, un porcentaje mayor comparado con el 25% en

Europa.
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2.4, Encuesta 3: Habitos de compra por Internet

Informacion tecnica

Fecha de publicacion: Octubre 2005

Eiaborada por: ACNielsen / hitp://ar.nielsen.com
Recoleccion de datos: 2005

Tipo de entrevista: Via Internet

Tamanfo de la muestra: 21,261

Alcance: 38 paises alrededor del mundo. Latinoamerica: Brasil. Chile y México.

Figura 15. Alcance de la encuesta Habitos de compra por Internet

Hettemndiica

Asla Poritico

Este estudio es interesante ya que permite comparar informacion de usuarios

latinoamericanas con respecte a distintas regiones alrededor del mundo.
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Figura 16, Compra en Internet
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Figura 17. Compra en Internet seglin sexo
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Figura 18. Productos comprados
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Figura 19. Métodos de pago

B!
W

Tarjeta de crédim

Translerencia bancaria |

Cash on defivery (COD) 13%
PayPal 1%
Tarjeta de débito 1%
Translerencit de dinero 8%
Transferencia poslal 9%

C.omprader paga an electivo B 3%
Poago a raves de Convanience Siode %
{ash m the mail 2%
Tarjeta ¢fe prepag> | 1%

Cos 5%
Conclusiones para la encuesta indicadores de uso de internet en Latinoamerica
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Conclusiones para habitos de compra por iniernet

1.

Con respecto al tema de las compras usando internet, 63% de
latincamericanos indicaron haber comprado en Internet. Aunque el
porcentaje es el menor de todos los demas es un numero excelente para
la region. Esto indica la penetracién que ha tenidc lnternet en las
actividades de las personas en Latinoarnérica.

En la comparacién de compra por Internet segin sexo se ve una clara
inclinacién hacia el sexo masculino teniendo mayoria en todas las
regiones.

Entre los productos que mas se compran en Internet estan los Libros,
Videos, juegos, fickets aéreos, ropa y accesorios, etc. Un producto
nteresante es el de compra de comestibles, asi coma el de automoyviles
y partes. Estos pueden ser fuente de informacion para el disefio de
herramientas.

Con respecto a los rnétodos ce pago como era de esperarse la tarjeta de
crédito es la mas usada. Es de suma importancia que en un sitio Web se
acepte la tarjeta de crédito como medio de pago, de lo coptrario se
perderia mas del 50% de las ventas. Es inleresante que incluso la
transferencia bancana fiene mas aceptacion que €l pago contra entrega.
Esto indica la confianza de los usuarios en los vendedores, calidad de
productos, métodos de entrega etc., implicados en una compra por

Internet.
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3. TECNICAS DE DISENO

3.1. E-Business: Técnicas de disefo

En el dmbito de los sitios e-Business y aplicaciones Web definimos una

técnica de disefio de Ja siguiente manera:

“‘Una técnica de disefio es un concepto que indica la
forma de realizar tina farea, basdndose en patrones de
conducta comprobados que revelan las opciones mas

acertadas para llevarias a cabo.”

Al hablar de una tarea se hace referencia a cualquier actividad que
pueda realizarse en una aplicacion en ambiente Web. Por ejemplo, bajar un
archivo, comparar productos, buscar informacién, escuchar musica, leer mails,
etc.

Cuando se dice "patrones de conducta comprobados” se quiere dar a
entender aquella informacién que ha sido encontrada a partir de estudios de

comportamiento de personas utilizando Internet,
En este punto de la investigacidn y con la informacion presentada en los

puntos de Conducta de las usuarios en Internet y Encuestas de usuarios en

Internet es posible sintetizar las siguientes técnicas de disefo.
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3.1.1. Mantenga la continuidad en la atencion del usuario

Enunciado:

Una manera de dividir o seccionar una pagina web puede ser en funcién
de las tareas que un usuario puede realizar en ella. Tenga un cuidado especial
en que el diseric de su pdgina guarde la conlinuidad de la atencién del usuario
en la consecucién de las tareas incluidas en ella. Siempre que se inicie una
tarea, enfogue toda interaccion dandole prioridad a esta Uitima, ya sea si es
para solicitar informacion extra al usuario o por el contraric si es para
presentarsela.

Justificacién:

Como nos hemos dado cuenta, la conducta de navegacion del usuario
llamada “La navegacidén impaciente” es una amenaza importante a ser tomada
en cuenta al disefiar nuestros sitios Web.

Un usuario al que se ie presente una minima dificultad para lograr un
objetivo dentro del sitio no se sentird muy motivado a seguir en el. Esto es un
grave problema ahora que sabemos que un usuarie utiliza soclamente et 5% del

tiempo en el sitio para realizar la tarea especifica de comprar.

Herramienta propuesta: Administrador de descargas

Imagine que esta en un sitio Web intentando comprar un set de plantillas
de PowerPoint. Ha llegado a una pagina que contiene una descripcion de los
tipos de plantillas de las que dispondra si compra el set. A lo largo de la
descripcion encuentra varios links en los que puede descargar un par de
ejemplos. Entonces usted, con tan solo arrastrar y soltar el icono del ejempio de
plantilla hacia la parte inferior donde esta la herramienta de descargas del sitio,

la descarga iniciara automaticamente.
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Usled puede seguir leyendo el resto de la descripcién del producto y

cuando [a descarga haya finalizado decide donde guardar el archivo y darle una
Ojeada.

Figura 20. Ejemplo de administrador de descargas

Descarga gratis tus plantillas de Negocios para Power Point.
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3.1.2 Porciones de informacion: El contenido de vajor y el orden
de exhibicién

Enunciado:

Divida su pagina web en porciones de informacion {texto, imagenes,
videos, etc.) los cuales pueda ponderar en funcion del valor que dan al usuario.
Esta ponderacion de valor definira el orden de aparicion o exhibicion de las
porciones de informacidn. Establezca que las porciones de informacion mas

importantes aparezcan por defecto y las menos importantes aparezcan a
demanda del usuario.

Justificacién:

Uno de los usos que mas se le da a Internet es buscar informacién. Y
como se ha presentado en el punto 10.1.1 los usuarios al navegar por las
paginas prestan mas atencién al drea de texto que a las imagenes. Buscan
datos concisos y no extensas explicaciones.Valor para los usuarios entonces es
el texto que realmente le provea informacidén, que sea extenso solo cuando sea
necesario, por ejemplo cuando se esta dando una explicacién sobre un tema. O
que sea corlo y conciso, por ejemplo cuando se trata de orientar al usuafio
sobre el uso de una herramienta de la pagina.

Herramienta propuesta:

Cuando se estd leyendo noficias o blogs generalmente se presentan
imagenes o videos para complementar la informacion. Un visor de imagenes
que permita a los usuarios decidir cuando mostrarias es una buena
herramienta. El visor aparece como un icoho en linea con el texto el cual
mostrara una descripcién de la imagen o video al posar el mouse sobre él. Si el

usuaric desea ver la imagen, hara clic aclivando la descarga, permitiendole
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poder seguir leyendo. Cuando la descarga esté lista automaticamente el

peqguefio icono crecera mostrando la imagen, todo esto sin recargar la pagina.

Figura 21. Link antes de mostrar la imagen.'?
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Figura 22. Después de hacer clic en ¢l icono se carga la imagen
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2 Ejemplo de: htlp//sobrehistoria.com
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31.3. Facilite al usuario la busqueda de sus productos

Enunciado:

Un usuario navegando por Internet siempre tiene un objetivo y si esta
intentando comprar entonces su objetivo sera buscar un producto. Trate que la
manera en que se buscan y presentan sus productos sea o mas sencillo,

intuitivo e informativo posible sin comprometer la atencion del usuario.

Justificacion:

La navegacion impaciente nuevamente es un punto a vencer, por |0 que
si un usuario al buscar entre nuestros productos se le dificulta se ira sin
pensarlo. Ademas, la encuesta presentada en el punto 11.2 indica gue el 33%
de los usuarios utiliza internet para comprar productos y servicios. Tambien la
encuesta 11.1 indica que 75% de usuarios basa su decisién de compra en
busquedas en internet. La encuesta 11.3 indica que un 20% de usuarios

compra rapa y zapatos por internet.

Herramienta propuesta:

En la mayoria de casos cuando se compran productos en Internet es
indispensable mostrar fotografias de estos. Por ejemplo si se trata de ropa,
zapatos, automdviles, electronicos, etc.

Una herramienta gue sustituya la tipica lista vertical con la flecha de

navegacion al siguiente grupo de productos seria una excelente opcion.
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Figura 23. Ejemplo de basqueda de sus productos

$69.00
With Free Shipping
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La figura 23 muestra un panel estatico con contenido mbévil, con ! cual
es posible navegar horizontalmente sobre la categoria primaria y verticalmente
sobre la categoria secundaria.

Si se decide ver mas detalles solo es necesario seleccionar la imagen
para que se muestre al lado derecho una imagen mas grande vy

especificaciones. Todo esto sin el molesto “refresh”.

3.1.4. Provea a sus usuarios herramientas: Inteligentes

Enunciado:

Un sitio web potencialmente exitoso es el que provee herramientas a sus
usuarios para manejar la informacién en el sitio. Pero si ademas estas
herramientas son inteligentes, es decir, se anticipan a los usuarios al momento

de cumplir con su funcidn, logrard una mejor percepcion de su sito.
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Justificacion:

Como se presenté en el punto 10.2 un sitio potencialmente exitoso es ¢!
que provee herramientas de bosqueda, cotizacion, etc. Y si ademas de
presentar una simple herramienta, esta hace parte del trabajo por el usuario,
entonces aumentara sus probabilidades de exito.

Por ejemplo una herramienta de busqueda que pueda deducir lo que €l

usuaric desea y presentar datos mas acertados es una excelente cpcion.

Herramienta propuesla:

Esta es una herramienta de bdsqueda de productos por medio de
imagenes. Tomando en cuenta el tiempo que un usuario ve las imagenes, la
herramienta deducird la inclinacion del usuario por cierto lipo de productos. Con
esta informacion la herramienta dara prioridad de aparicién a algunos productos

sobre olros.

Figura 24. Ejemplo herramientas inteligentes

HoTa T ou g
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La figura 24 muestra en la parte izquierda del panel una lista vertical de 3
imagenes a la vez. Las tres imagenes estan relacionadas de acuerdo a
caracteristicas, por ejemplo estilo, color, tamano, etc. (La clasificacion

dependera de la configuracion que se desee).

Un usuario escribira en su blUsqueda primaria un texto, con lo que
reducird en primera instancia el universo de posibilidades. Los resultados se
mastraran en la lista vertical. Si un usuario se interesa por los productos que ve
se detendra a ver las especificaciones, esto le servird a la herramienta para
establecer en segunda instancia que productos realmente le interesan al
usuario. Cuando el usuario siga buscando productos se mostraran los que

tengan caracteristicas similares a las que ya le hayan interesado.

Por supuesto que el usuario podra desactivar esta caracteristica

quedandose con una herramienta de busqueda normal.

3.1.5. Habilite herramientas que extiendan las capacidades del

usuario

Enunciado:

Cuando disefie su sitio Web procure que alguna de las herramientas a
disposicion del usuario incremente o extiendan sus capacidades. Esto debera
ser tomado en cuenta en el disefio cuando se esté frente a una situacion en la
que el usuario por sus propios medios no pueda manejar el sitio a un nivel

aceptable.
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Justificacién:

En las conclusiones del punto 11.3 se identificé que como minimo un
25% de usuarios que contestaron encuestas afirmoé haber recibido cursos por
Internet. Un escenario en el que se aprende puede ser perfecto para la
implementacion de una herramienta que incremente las capacidades de un
usuario,

iFPor qué se afirma esto? Porque un medio como Internet que en un
momento puede ser poderoso para transmitir informacion (texto, video, etc.),
por otro lado, cuando se inlenta lransmitir coanceptos complejos es bastante

evidente la barrera de la distancia.

Herramienta propuesta: Fizarra web

Enfocando la herramienta en un ambiente donde se desea eliminar la
distancia al momento de la explicacion de una idea o concepto, se presenta una
pizarra web sobre la cual varias personas puedan interactuar.

lLa idea basica es la de tener un area en la pagina sobre la cual dos
usuarios puedan dibujar y en tiempe real ambos puedan ver 1o mismo al mismo
tiempo.

¢, Quién no ha estado en la situacion de explicar un concepto o idea y es
imposibte transmitir el concepto sin esbozar algunos dibujos, diagramas,
cuadros? Después de todo, una imagen dice mas que mil palabras. Y qué mejor
que una imagen recién hecha sobre la cual es posible rayar para enfatizar

mejor.

En la figura 25 se puede apreciar un sitic web que presenta un area

sobre la cual varias perscnas puedan dibujar simultaneamente.
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Figura 25. Ejemplo de herramientas que extiendan las capacidades del

usuario

Usuatiod coneitados

WEREMEE

il

riercadns 20302 Su Empresa S.A.

3.1.6. Proparcione informacidn sin saturar su pagina

Enunciado:

Una pagina de internet no mejorara en funcién de la cantidad de
imagenes o links que tenga. Tampoco se obtendra mayor cantidad de clics si
agrego mas entaces. Al contrano, esto puede hacer dificil al usuaric encontrar la

informacion que en realidad es importante.

Justificacion:
Al estudiar la conducta de navegacién en el punto 10.1 nos damos

cuenta de uno de los aspectos mas importantes a tomar en cuenta en el disefo
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de sitios de e-Commerce. Nos referimos a que un usuario siempre persigue un
objetivo al navegar en Internet.

Dar demasiadas opciones, demasiadas invitaciones para hacer clic,
mezclar publicidad con la informacién, etc. Todo esto puede complicar al
usuario la consecucidn de su objetivo.

Un sitio web debera estar correctamente estructurado de manera que se
cologue la informacian relevante y util al usuario. Las aéreas en el sitio deberan
estar perfectamente definidas.

No hay nada peor que un sitio en el cual no se distinguen unos de otros:
el adrea de la carretilla de compras, el producto que al usuario le interesa, ios

productos que otros usuarios han comprado y la publicidad.

Herramienta propuesta:
Si bien esta es una técnica meramente asociada a la estructura de la
pagina y que no tiene asociada una herramienta Ajax especificamente, es lo

suficientemente importante para ser mencionada en esta investigacién.

31.7. Haga de sus enlaces pequefias guias de navegacién

Enunciado:

Haga de sus enlaces principales pequefios guias de su sitioc web. Al decir
gquias se hace referencia a un resumen del contenido que se vera al hacer clic
sobre el link. Si se escribe sobre los puntos relevantes de la pagina destino y se
incluye una pequerna imagen descriptiva se ayudara al usuaric a decidir si hace

0 no clic sobre los links.
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Justificacion:

Un menu si bien deberia ser conciso y claro para transmitir el lugar hacia
donde se enlaza, muchas veces se va al extremo opuesto y tenemos palabras
escuetas que no dan seguridad de que es lc que se obtendra si se hace clic.

Un usuario que esta intentandc encontrar informacién lc antes posible y
que sabe que tras varios intentos fallidos cobtendrd lo que busca (navegacion
impaciente) no tardara mucho en abandonar nuestro sitio web si se encuentra
con una avalancha de links que ne inferman absolutamente nada.

Piense en el usuaric de su sitio leyende su menu: Nosotres, Descargas,

Soporte, Servicios, Cotizar, y un largo etcétera.

Herramienta propuesta:
Una utilidad que permila definir objetos de tipo link en el cual es posible
configurar un resumen informativo de lo que se encontrara al hacer clic. Se

define que cuando el mouse se pose sobre el link aparece dicho resumen.
En las figuras 26 y 27 se muestra un ejemplo:

Figura 26, Ejemplo del sitic antes de aplicar la herramienta
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Figura 27. Ejemplo del sitio después de aplicar la herramienta™
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31.8. Haga notar la abundancia de visitantes en su sitio

Enunciado:
En la medida de lo posible coloque en su sitic Web indicadores de
afluencia de visitantes. Esto como un estimulo indirecto que invite a sus

usuarios de hacer clic en los vinculos.

Justificacion:

Se ha hablade de que una técnica de disefio se basa en parte de las
tendencias mostradas en la conducta de los usuarios. Que mejor que
aprovechar las tendencias cuando estan ocurriendo.

Esta técnica estd enfocada en indicarles a los usuarios el volumen de

personas que estan observando partes del sitio Web en tiempo real,

13

Ejemplo de: http:/fmotos.coches.nel
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aprovechando la curiosidad de las personas para incentivarlas a hacer clic en

los vinculos. S hay mucha gente viendo quiza sea interesante .

Herramienla propuesta:

Este sera un objeto que acompanie a fos links el cual indicara la cantidad
de usuarios viendo la pagina destino. El objeto indicard esta cantidad con base
a imagenes o numeros, este mostrara cuantas personas estan navegando en la

pagina destine del link. En ia figura 28 se cbserva un ejemplo:

Figura 28. Ejemplo de abundancia de visitantes en su sitio™
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3.1.9. Construya herramientas que permitan a sus usuvarios

interactuar entre ellos

Enunciado:
Habilite herramientas que permitan a sus usuarios intercambiar

informacion de sus productos on-line.

Justificacion:

Esta comprobado que los usuarios ocupan el % del iempo de compra en
cotizar, comparar, etc. Y solo un 5% en comprar. Una de estas actividades
previas es la de escuchar opinicnes de otfras personas que hayan adquirido el
producte, o que sean expertas, efc.

Este tipc de herramientas ayudaria a los usuarios en su decision de

compra y haria al sitio parecer mas actualizado.
Herramienta propuesta:

Esta herramienta es un area de su sitio donde los usuarios pueden hacer
comentarios o preguntas de productos a otros usuarios. Las pregunias seran
publicadas en vivo a 1os demas usuarios para que respondan fas inquietudes,

La figura 29 muestra un detalle de! funcionamiento:

1) Observemos un sitio donde se presentan productos.

70



Figura 29. Ejemplo de webchat {(menu)

a
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Latrst Games

2) Al seleccionar un producto se navega a una pagina donhde aparecen a
detalle las caracteristicas del producto. Junto a las caracteristicas se

encuentra un area habilitada para conversar con las personas gue estan
viendo el mismo producto.
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Figura 30, Ejemplo de webchat '
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3.1.10. Permita una acceso inteligente a sus tareas lentas

Enunciado:
Cuando tenga tareas demasiado lentas en su sitio Web habilite un area
del sitio donde puedan iniciarse, abservar su avance y recibir respuesta de

finalizacion.

Justificacion:
Segun el punto 10.3 el limite de atencién del usuaria en una pagina que
esta cargando es de 10 segundos. Una herramienta de este tipo puede

disfrazar este tiempo lagrando que la espera para el usuario sea disimulada.

3 Ejemplo de' htlp:/Aww. ninlendo.com
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Herramienta propuesta:

Esta es un area del sitic Web habilitada para recibir peticiones para
reaiizar tareas lentas, por ejemplo una blsqueda. Los usuarios podran seguir
navegando en el sitio mientras la tarea se ejecuta, no importando que cambien
entre paginas. Otro ejemplo puede ser en el pago de servicios. Cierlas
plataformas toman cierto tiempo en aplicar sus pagos. Esta seria una excelente

tarea para realizarse de manera asincrona.

En esta area podran observar el avance, o en su defecto el indicador de
ejecucion. Al finalizar la tarea, se le avisara a! usuario.

La figura 31 detalla la manera de funcionamientio:

Figura 31. Ejemplo de tareas lentas

| amazoncom =

olvpuler Azcesories & Periil erals
Tt A

- WLEETIES ]

i)

; Free Wireless
No Contrac’s,

RGeS TN Rt
15 still avalabla! s Clane pours

| crotting, shoes & gzwery 5
i | sports & outloors ¥

© | Taoks, Auto & inDustoat

En la barra inferior se detalla el total de la carretilla de compra. En ella
tambien se muesira el botén de comprar, al pres.onarlo se inicia la tarea en ¢l
servidor de registrar el pago en la larjeta y descargar del inventario los

productos.
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Es posible ver el % de avance de |a tarea:

Figura 32. Ejemplo de tareas lentas (avance)

No es necesario esperar a que la tarea termine para seguir navegando

por el sitio.

Al finalizar la tarea se muestra informacidn asociada a esta:

)16

Figura 33. Ejemple de tareas lentas (confirmacion

' Ejempla de: hto:/fwvww.amazon.com
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3.2,

Analisis de herramientas

Para poder medir la mejora introducida con las herramientas propuestas se

ha hecho un andlisis comparativo entre los sitios sin y con las herramientas

Ajax. Los resultados han sido obtenidos en ambiente de pruebas, simulando el

funcionamiento de los sitios reales.

Consideraciones:

Para ver el detalle de los resultados por favor dirfjase al apéndice

La siguiente tabla muestra las meétricas que se han usadao para poder

medir y comparar el desempeno y funcionamiento de los sitios web.

Se han obtenido los datos por medio de la observacion del uso de

sitios web de 30 personas.

Tabla IX. Tabulacién de datos de herramientas implementadas

No. Nombre Metricat Métrlcaz Antes Después Antes Después
1§ Gulas de Promedio da clics % deé vigitanites 5" 153 1.87 23% 13%
! pavegacion -~ (en finks) abservadores =
2 | Abundancia de Promedio de clics % de visilanles 1.50 1.93 13% T i
yisilanles {en links} abservadores *
3 | Adminisirador Tiempa de - Cantidad de ransacciones,  15.73 16.53 4 3
de lareas lenlas nevegacion pramedio  cancéladas por lisuarios
4§ Webchal Promedio de Promad o de respueslas 2.83 263 !
pregunias sobre sabre praduclos
produclos
5 : Ordan.de Tiempo promedio de  Tiempo promedio de carga 813 7.30 263 143
aparicion alencion *™** de pagina

* El visitanle ingresa al silioc pero no hace clic en los links

** Coma tiempo de navegacion se considera el tiempo en que el usuario observa y coliza los pradusios.

*** Tiempo en gue |a larea en cuestion es completada.



Informacion obtenida del analisis de herramientas:

Luego de tabular los datos se ha obtenido ia siguiente informacién:

1)

Dos de las herramientas que estaban orientadas a fomentar el uso de los
vinculos en los sitios web arrojaron datos interesantes. Apelando a la
curiosidad de los usuarios, la Abundancia de visitantes mejord el
mdicador del visitante observador de un 13% a un 7%.

Mejores resultados obtuvieron las Guias de navegacion, Mejorando el
indicador dei visitante observador de un 23% a un 13%. Esto confirma la
premisa de que los usuarios estan interesados por informacién y son
movidos a la accién por medio de ella.

En relacion al Administrador de tareas lentas, si bien no se ha mejorado
el nimero de usuarios que cancelan la ejecucion antes de gue termine.
Se observa claramente una mejora en el tiempo gue se dedica a la
exploraciéon del sitio. Si se multiplica el iempo (Un minuto por usuario)
recuperado, obtendremos que los usuarios estuvieron 30 minutos mas
viendo los productos que se intenta vender. Este tempo era
desperdiciado esperando la finalizacidon de la tarea lenta.

No se ha podido enconfrar una referencia previa para el Web chat
propuestc. Sin embargo, se puede afirmar por observacién, que los
usuarios podrian obtener informacion valiosa acerca de los producios
que les interesa comprar. El web chat obtuvo una media de 2.5
preguntas y respuestas por parle de las personas que lo usarofn.
Definitivamente esto da una sensacidn de que el sitio en que se navega
es un sitio actualizado.

La herramienta que permite controlar el orden de aparicién ha togrado
mejorar en varios segundos el tiempe en que un usuario espera por ia

carga de una pagina, asi como ej tiempo en que le toma ver la pagina y
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navegar a la siguiente. Tal y como lo indican los estudios las personas se
centran en la informacion como texto en primer lugar, y solo unos

cuantos se detienen a observar las imagenes.

3.3. Afiches promocionales

Como un valor extra a la investigacion y sus resultados, se ha elaborado
un afiche promocional para cada una de las herramienias que se
implementaron en ambiente de pruebas.

El fin de estos afiches es el de poder transmilir la idea de las
herramientas de una manera gréfica y sencilia para que cualquier persona
pueda entender el funcionamiento y lo que se quiere lograr con ellas. Esto sin la
necesidad de tener conocimiento de las tecnologias y bases tedricas usadas

para su disefo.

A continuacion una imagen de ejemplo para cada herramienta:
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Figura 34. Administrador de tareas lentas
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Figura 35. Web chat
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Figura 36. Abundancia de visitantes
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Figura 37. Links: Guias de navegacion
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Figura 38. Orden de aparicion
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4. CASO DE ESTUDIO REAL: GESTOR DE CASOS

I[CON Guatemala S.A. es una empresa dedicada al desarrolio de software
en el drea de Centroamérica principalmente. Se ha seleccionado uno de los
proyectos en desarrollo para aplicar una de las herramientas propuestas en
esta investigacion. Por motivos de contratos de confidencialidad con los clientes
no se brindara informacién del nombre del proyecto ni de la empresa cliente.

Como parte de uno de los desarrollos de ICON se encuentra una
herramienta de gestidn de clientes cuya funcién principal es la de capturar los
casos/incidencias ocurridos a los clientes de la empresa permitiendoles darles

seguimiento a lo largo de las lineas de atencidon establecidas, hasta su solucion.

La herramienta es una aplicacion accedida por la Intranet desde un
navegador normal y es usada por los gjeculivos de atencidn at cliente.

Un ingreso de caso puede ser descrito de la siguiente manera:

1) El cliente llega a [a oficina de servicio al cliente.

2) El ejecutivo solicita el numero de cliente.

3) Con el numero de cliente se buscan sus datos (punto esencial para poder
hacer el ingreso del caso).

4) El cliente presenta el caso,

5) El ejecutivo asocia una tipolegia al caso y luego lo ingresa.
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La figura 39 muestra la pantalla principal de la aplicacion. Desde ella es posible

buscar y observar ta informacion del cliente. Asi como iniciar el proceso de

ingreso del caso.

Figura 39. Pantalla principal de la aplicacion
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4.1. Problema observado

Luego de la observacion e informacion obtenida por parte de los

ejecutivos de atencién al cliente se determind que un buenc porcentaje de los

casos registrados se podian resolver sin necesidad de toda la informacién del

cliente.

Esto estaba ocasionando que se perdiera tiempo valioso buscando
informacidon que finalmente no seria usada.
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4.2. Solucidn propuesta

De acuerdo a la informacion obtenida en esta investigacion se decidio
aplicar la herramienta que define el orden de aparicion de la informacion de
acuerdo a su importancia. El duefic de la aplicacién ha ponderado las parciones
de informacion y decidido que los Gltimos recuadros no son utilizados por la

mayoria de los casos. El detalle se aprecia mejor en la siguiente imagen.

Figura 40. Ponderacion de porciones de informacion
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Esto nos indica que de primera mano esta informacién no necesita ser

buscada ni mostrada ahorrando el tiempo de carga de la pagina.
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Tal y como se implementd en ambiente de pruebas, esta informacion estara

disponible a demanda del usuario solo cuando se necesite.

4.3. Herramienta implementada

La figura 40 muestra el resuitado de la pantalla principal ya aplicando la
ponderacion de las porciones de informacién. Por default los recuadros en la
parte de abajo aparecen ocultos. Al hacer clic sobre la pestana el contenido es

buscado en la base de datos y luego mostrado.

4.4. Resultados

Para medir los resultados del cambio introducido al usar la herramienta
se decidid usar el tiempo de atencion. En este caso el tiempo en el cual a un

ejecutivo de atencidn al cliente le toma ingresar un caso.

Este tiempo ya era posible medir gracias a dos fechas, la primera es la
fecha que la aplicacion registra el momento en que los datos del cliente se

solicitan y la segunda la fecha en que el caso ingresa al sistema.
No se medira el tiempo de carga de la paAgina por la decisién del duefio

de la aplicacién de no agregar cédigo que no es de utilidad para su aplicacion.

Los datos a los que se permitié el acceso son los siguientes:
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Tabla X. Datos del antes

FECHA Promedio de atencio
2007/12 I
2008/01
2008/02 | il BB 166,125 |

Tabla XI. Datos del después

FECHA Promedio de atencion Cantidad de
WW\W:_’_____‘_H_’(minutos) casos
2008/12 | : 2.7 . 121,555
2009/01 ! 2.96 158,544
2008/02 1 _ 3,20 128,966 |

Se han seleccionado los mismos meses del ano anterior para obtener

una mejor comparacion.

Figura 41 nos muestra Una mejora considerable en el tiempo de atencion

para los casos ingresados utilizando la herramienta.
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Figura 41. Tiempo promedio de atencién
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Se observa al menos un minuto en la mejora del tiempo de atencidn.
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Figura 42. Pantalla principal completa
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1.

CONCLUSIONES

Después de apalizar el comportamiento de los usuarios en Internet y
conocer los esludios de seguimiento ocular sabemos que existen dos
temas importantisimos a tener en cuenta en el disefio de los sitios web,
especificamente e-Business., El primero de ellos, la navegacion
impaciente, la cual hace a las personas tener cero tolerancias frente a las
dificultades que presente un sitio para ser usado, Y la segunda la
informacién que buscan los usuarios en una pagina es mayormente
texto, ignorando casi totalmente, banners de publicidad, excesiva
informacidén en texto, demasiados vinculos etc. Todas las herramientas

gque han sido propuestas se han ideado respetando estas dos reglas.

Sin la ayuda de Ajax serla muy complicado cumplir con las reglas antes
mencionadas. Ajax permite atacar el problema de navegacion
impaciente, ocultando los tiempos muertos provocados por €f modelo
peticion respuesta. En las pruebas hechas a las herramientas
implementadas fue posible demostrar la mejora en cada una de las
soluciones propuestas, ya sea mejorando tliempos de respuesta,
incentivando el uso de links para la exploracion de los sitios y mejorando

el tiempe que las personas navegan en ellos.

Como una confirmacién de los resultados del desempenc de las
herramientas propuestas. Quedd comprobado que el uso inteligente de 1a

informacién que se muestra a los usuarios mejoran los tiempos de
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atencidon y respuesta de un sitic web. Aungque pareciera en la etapa de
pruebas que las mejoras son de unos pocos segundos, en el caso de
estudio real donde intervenian miles de transacciones fue posible darse
cuenta de cuan valioso tiempo se recupera al mejorar los cuellos de

botella generados por el modela cliente servidor.
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RECOMENDACIONES

1. Como ya se menciond, es necesario tener un criterio claro para saber en
donde es necesario y ddnde no aplicar una herramienta basada en Ajax.
Como cualquier herramienta si no es usada correctamente es
sumamente dificil que se consiga un resultado deseable. Se recomienda
hacer una evaluacion previa, estimando la cantidad de informacion que

se necesita aclualizar en una pagina para decidir si agregar o no Ajax.

2. Las herramientas que se han propuesto deben ser usadas pensando
especificamente en el problema que se desea atacar. No por
implementar todas las herramientas en una sola pagina se lograra el

mejor resultado.
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APENDICE

ANALISIS DE HERRAMIENTAS: ESTADISTICAS

Tabla XIl. Gujas de Navegacién
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Tabla XIIl. Abundancia de visitantes
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Tabla XIV. Administrador de tareas lentas

Usuaria
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Tabla XV. Web chat

Usuario
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Tabla XVI. Orden de aparicion

Usuaria ANTES
Tlerﬁﬁgé"% -_..V%mw R

¢ De ... De
| Atenciom Cdrga de
g - (Seg.) Pagifia (Seg.)

1 1 2

z | 7 3

3 : 4 2

4 . 10 K

3 ‘ 10 3

53 15 4

7 [ 1

i} 5 4

9 4 4

10 ; 15_ 2

" 7 3

12 11 2

13 !' 6 2

14 7 1

15 10 1

16 8 3

17 6 1

18 7 2

18 ] 2] 3

20 5 4

21 . 5 2

22 11 2

23 10 4

24 . 3

25 2 )

26 30U

27 3

28 3

29 3

30 X 4

Promedio 2.6

DESPUES
Tiempo  Tiempo
De - Dey -
Atencian Carga de
{Seq.} Pagina (Seq.)

10 1

[ q

4 3

9 P

11 3

a 1

5 P

5 1

4 3

10 2
10 3

11 3

5 2

7 2.

7 1

g 1

5 1

5 P

9 1

5 Fug ’ 1

7 S

11 4
10 1

10 -2

5 P
B 3

5 1

7 P

6 2

6 1
7.3 1.9
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