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P uede parecer evidente que lo que
marca la diferencia en cuanto a la
presencia en internet son los
servicios y contenidos que un si-

tioweb pone a disposición de sus usuarios.
Aun así, hoy en día existen otros dos ele-
mentos que deben tenerse muy en cuenta:
la competencia, entendida como otros si-
tios que pueden ofrecer los mismos conte-
nidos y servicios; y la experiencia de usua-
rio, entendida como la respuesta emocio-
nal y satisfacción del usuario al interactuar
con la web .
La experiencia de usuario es un concep-

to que refleja todo lo que se siente, observa
y aprende a través de la interacción con un
sitioweb, y a ello contribuyen distintos ele-

mentos a la vez complementarios: el im-
pacto de la marca, una buena estrategia de
comunicación y marketing, la cercanía
emocional con el usuario, el diseño, la con-
fianza, seguridad y privacidad garantiza-
das, la organización de la información y la
facilidad de uso, incluso en la era de laweb
2.0 el sentimiento de comunidad que pue-
da llegar a forjarse.
En este sentido, cualquier empresa u or-

ganización que cuente con un sitioweb de-
be tener en cuenta que si es más sensible
que la competencia con la experiencia de
usuario es muy probable que logre captar
a un mayor número de usuarios, ya que en
último término estos agradecen enorme-
mente la facilidad y la rapidez con la que
puedan acceder a la información. Por eso,
aun en esos casos en que no exista compe-
tencia, si la experiencia de usuario es nega-
tiva la fidelización de los usuarios serámu-
cha más complicada.
Evidentemente, hay elementos externos

que pueden condicionar la experiencia de
usuario: factores como la motivación, ex-
pectativas o nivel operativo del usuario,
factores sociales y culturales, el contexto
de uso, así como factores inherentes al pro-
pio contenido o servicio ofrecido en el si-
tio web. Sin embargo, no debe olvidarse
que elementos como la arquitectura de la
información y la usabilidad de un sitio pue-
den ayudar enormemente a neutralizar es-
tos factores externos, garantizando ade-
más una experiencia de usuario satisfacto-
ria de forma generalizada. La arquitectura
de la información va ligada a una agrupa-
ción, clasificación y categorización de con-
tenidos que es próxima y comprensible pa-
ra los usuarios.
En otras palabras, no basta con estar en

internet. El auténtico quid de la cuestión
es ser y diferenciarse, y no es posible de
ningún modo si se obvia la experiencia de
usuario.c
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H ace seis años escribía las siguientes lí-
neas: Encuéntrame, descárgame y úsa-
me.Déjate luego seducir y vuelve amí
una y otra vez. Yo por mi parte usaré

mucho, mucho sentido común y trataré de sor-
prenderte cada día. Aunque no lo parezca, esto es
la web de cada día. Como en cualquier medio de
comunicación, también en laweb debemos formu-
lar la siguiente pregunta: ¿Qué es más importante,
la forma o el contenido? Por supuesto que el conte-
nido, dirán ustedes, pero en realidad en la web es-
to no importa si no podemos acceder a él.
Laweb a finales del 2008 teníamás de 190millo-

nes de sitios y en la práctica un número infinito de
páginas, pues la mayoría son dinámicas y se gene-
ran en el momento en que la persona interactúa
con la web. En esta inmensidad digital, los busca-
dores son el único medio para encontrar lo que
queremos.
Sin embargo, en la web muchas veces tanto la

forma como el contenido impiden encontrar y lue-
go ver un sitio web. Es decir, un sitio tiene que
estar en la web, lo que depende de muchos facto-
res que tienen un orden causal, lamayoría produc-
to de falta de sentido común, los que detallamos a
continuación.
La web tiene un centro fuertemente conectado,

en el cual podemos navegar desde un sitio a cual-
quier otro siguiendo los hiperenlaces. También
existen muchísimas islas, sitios no conectados. Si
nuestro sitio está en la región central, el buscador
lo encontrará. Si no lo está, necesitamos registrar-
lo en el buscador. Sin embargo, no basta que el bus-
cador lo encuentre, también debe poder descargar
todo su contenido para poder indexarlo. Si lo que
el buscador encuentra son sólo imágenes o código
en lenguaje de programación, no siempre se podrá
descargar su contenido. Por eso es importante
usar HTML, el lenguaje estándar para describir
una página web.
Cuando el buscador ha encontrado el sitio, en-

tonces una persona recién podrá buscarlo. Para en-
contrarlo, el sitio debe tener las palabras que la
gente usará en su búsqueda. Para ello, debemos co-
nocer muy bien nuestro público objetivo. Sin em-
bargo, esto no es suficiente. Como las personas só-
lo ven las primeras dos páginas de resultados en

los buscadores, nuestro sitio tiene que estar en los
primeros lugares del resultado (ranking).
El orden del resultado depende evidentemente

de muchos factores, como los enlaces desde otros
sitios, los títulos de las páginas, el texto, etcétera; y
su fórmula exacta en cada buscador es un secreto
para que este orden no pueda ser manipulado.
Pero como hay incentivos económicos para te-

ner un mayor tráfico web, existen malas prácticas
llamadas spam de web, que consisten en acciones
que intentan modificar de manera no ética el or-
den del resultado, utilizando por ejemplo un texto
con datos falsos o enlaces desde sitios web que no
tienen un motivo válido. La reputación de un sitio

web debe ser ganada de forma externa y su calidad
intrínseca es al final de todo lo más importante.
La persona ha encontrado el sitio que quería, pe-

ro no sirve de nada si no puede verlo. La visibili-
dad depende del desempeño computacional de un
sitio y de la calidad del enlace internet entre el si-
tio web y la persona que lo está usando. Incluso en
el caso en que todo funcione correctamente, no es
suficiente, pues la persona puede abandonar el si-
tio si la página no es compatible o tarda mucho en
cargarse.
Por ello las páginasweb tendrían que poder fun-

cionar en cualquier sistema operativo y en cual-
quier navegador, ser accesibles para personas con
discapacidades visuales y por supuesto ser livia-
nas, siendo nuevamente HTML el mejor lenguaje
que se puede usar.
Un último problema que puede ocurrir es cuan-

do dibujar la página web es tan complicado, que,
pese a que el navegador indica que ya ha descar-
gado todo, aún no vemos la página. Así ocurre
cuando se usan diseños complicados ymonolíticos
que no permiten desplegar la página poco a poco.
Esto define la ubicuidad en la web tanto para bus-
cadores como para personas, con sus dos compo-
nentes, la encontrabilidad o buscabilidad y la visi-
bilidad.
Como hemos visto, estar en la web es mucho

más que tener contratado el servicio de internet y
de hospedaje de un sitio web. Es sólo el primer
paso, que continúa con la arquitectura de la infor-
mación y sigue con la ubicuidad y la usabilidad. El
último paso, el menos usado, es analizar los datos
de las bitácoras (logs) de uso del sitio web, lo que
se llama minería de uso. Esto, en conjunto tam-
bién con evaluaciones de la experiencia de usua-
rio, define un proceso permanente demejoramien-
to del sitio, un círculo virtuoso de diseño causal
(véase el diagrama adjunto) que es clave para el
éxito en la web.c
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La web tiene 190 millones de sitios y un número infinito de páginas, pues la mayoría son dinámicas y surgen cuando la persona
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sirve de nada si no se puede ver, por lo que la web se define por la encontrabilidad o buscabilidad y la visibilidad.
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