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RESUMEN

El desarrollo de Internet como canal de distribución ha llevado a numerosas empresas a personarse en la red habilitando websites corporativos. Los fines de estos websites pueden ser muy heterogéneos así como su calidad técnica. En este contexto creemos necesario  realizar un análisis exhaustivo del panorama web empresarial extremeño, a fin de obtener una visión fidedigna y actual de su situación. Disponer de un estudio de este tipo permitirá  idear y  establecer políticas tanto a nivel institucional como a nivel corporativo, destinadas a mejorar la calidad de los web empresariales extremeños, de tal modo que respondan con la mayor eficacia posible, tanto a los objetivos empresariales por los que se crearon, como a las demandas de sus potenciales usuarios.
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1. INTRODUCCIÓN
En los últimos años el número de usuarios de Internet ha experimentado un crecimiento exponencial, situándose actualmente la tasa de penetración a nivel europeo en torno al 45%
. En este sentido, Internet se ha impuesto como un potente canal de comunicación, que desde la perspectiva empresarial está siendo empleando como un gran escaparate desde el que llegar a un público cada día más amplio. Según datos de EITO
 el mercado europeo de las TIC crecerá un 3.1% en 2004, lo que implica que el volumen de negocio sobrepasará los 580 mil millones de euros. Parece evidente que el desarrollo de Internet brinda numerosas oportunidades de negocio a aquellas empresas que estén preparadas para aprovecharlas. Este estudio responde a la preocupación manifestada desde diferentes ámbitos de la sociedad Extremeña, Universidad y Empresa, por conocer en qué medida y de qué manera las empresas de nuestra región se han hecho presentes y están participando en este joven mercado. 
2. OBJETIVOS 
El objetivo de este trabajo es conocer cual es la realidad web empresarial extremeña actual, entendiendo que un escenario tan diverso requiere un análisis que adopte diferentes perspectivas. Se trata de lograr una visión lo más clara posible del grado de confluencia existente entre los intereses empresariales y los de sus clientes actuales y potenciales. El valor de este estudio reside en poder detectar los puntos débiles existentes en la oferta web y fijar las pautas de mejora pertinentes.
El adoptar  un enfoque desde distintas perspectivas conlleva  analizar la calidad web de una forma objetiva, evaluando su calidad técnica y usabilidad; y de una forma subjetiva, evaluando la calidad percibida por sus usuarios. 

Los resultados que se deriven de este estudio se dirigen a tres tipos de agentes: el sector empresarial extremeño, como principales interesados en la calidad de sus servicios y en la satisfacción de sus potenciales clientes;  la Administración Pública, como generadora de una política impulsora de la sociedad de la información y la nueva economía; y las 
empresas especializadas y profesionales desarrolladores de sitios web en la región. En definitiva, creemos que un estudio de este tipo, sin precedentes en nuestra Comunidad Autónoma, redundará en la mejora de la competitividad del sector en su conjunto.
3. DISEÑO METODOLÓGICO

Para  lograr nuestro objetivo se diseñó una investigación polifásica, a través de la cual se abordó el objeto de análisis desde múltiples perspectivas a fin de obtener un conocimiento lo más exhaustivo y completo posible de la realidad analizada.  Las fases en las que se divide el estudio, junto con una breve explicación de las tareas a realizar se describen a continuación.
FASE I: Recopilación de las Webs. Definición del universo a estudiar e identificación de los sitios webs existentes. 

El universo web empresarial extremeño se ha delimitado partiendo del listado de 8500 empresas de la edición de la base de datos empresarial ARDAN 2002
. Este listado inicial se ha ido modificando, a medida, que nuevas empresas extremeñas (no recogidas en el ARDAN) se localizan en directorios empresariales. Los procesos de recopilación de sitios web y plantillas empresariales se sistematizaron en los siguientes pasos: (1) Búsqueda en directorios empresariales extremeños; (2) Búsqueda en catálogos empresariales: plantillas; (3) Búsqueda en páginas web empresariales del sector de la informática y diseño multimedia, secciones de clientes; (4) Barrido en Google de todas las empresas procedentes del ARDAN 2002, sin sitio web asociado hasta el momento, utilizando como criterios de búsqueda el nombre oficial, el comercial, la localidad, etc.

En total se está trabajando con un listado de 10552 empresas extremeñas, de las cuales 3448 presentan algún sitio web o plantilla empresarial asociada. Se recopilaron 2949 plantillas empresariales, pertenecientes a trece catálogos empresariales, registrandose en fichas técnicas descriptivas
.
FASE II: Análisis Técnico de las Webs.

Para cada empresa se valora y registra en su ficha el cumplimiento de los siguientes criterios técnicos:
Tabla  1. CRITERIOS TÉCNICOS UTILIZADOS PARA VALORAR LA CALIDAD WEB
	Cumplimiento de estándares
	Tecnología empleada
	Accesibilidad

	Etiquetas meta, tipo de documento y validación
	Servidor, plataforma
	Navegadores, resolución, idiomas

	Calidad técnica
	Diseño
	Comercio electrónico

	Tamaño de la página e imágenes, tiempo de carga, enlaces, herramientas
	Presentación (utilidades), flash, tipografía y tamaño de imágenes
	Comercio electrónico, SSL y validación de SSL


FASE III: Valoración de las percepciones, opiniones y actitudes de los usuarios.

Mediante una investigación cuantitativa, desarrollada aplicando un cuestionario  autoadministrado on-line, para obtener una muestra de usuarios lo más amplia posible y evaluar los siguientes aspectos: (i) Perfiles básicos de los usuarios de Internet, clientes potenciales de los webs empresariales extremeños; (ii) Patrones de uso de Internet, hábitos, experiencia, destreza y tipos de actividades que desarrollan en la red; (iii) Opiniones y actitudes hacia la compra on-line; (iv) Notoriedad e imagen de las webs empresariales extremeñas.

FASE IV: Análisis de Usabilidad I. Laboratorio de Usuarios.

Se trata de valorar si los webs resultan útiles y manejables para la audiencia objetivo (Murray & Constanzo, 1999). Se analizará la usabilidad basándonos en la observación directa del comportamiento de usuarios, reclutados atendiendo a las singularidades y objetivos del sitio web a auditar. 

Para poder evaluar el nivel de usabilidad de los webs empresariales extremeños, se parte de una muestra de webs pertenecientes a los cuatro sectores económicos más representativos registrados en la fase I. Posteriormente se definen unas tareas específicas a desarrollar por una muestra de usuarios: localización de información relativa a la empresa o a sus servicios, localización de productos, solicitud de información, procesos de compra,  etc
. 
Tras la ejecución de las tareas encomendadas, cada usuario concluye la sesión cumplimentando un cuestionario de satisfacción subjetiva, SUS (Brooke, 1996).
FASE V: Análisis de Usabilidad II. Análisis Heurístico.

El análisis heurístico se ha definido mediante la navegación detallada realizada en dos ocasiones para cada uno de  los sitios web seleccionados en la fase anterior. La navegación se efectuará por expertos con una alta frecuencia de uso de internet (diario) y con una experiencia de más de 7 años. Durante la navegación se recopilarán los errores o incidencias que posteriormente se clasificarán según su gravedad y frecuencia de aparición. Éstos serán anotados en un “ckecklist” diseñado para el presente estudio
. Se empleará  también el análisis automático del Test de accesibilidad web
 para obtener los datos relativos a algunos aspectos del checklist.

Cada análisis heurístico se centra en el contexto concreto  de cada uno de los sitios web a analizar, es decir, sus objetivos principales, sus usuarios potenciales, y su adecuación a los mismos. Éste informe complementará los resultados obtenidos en el laboratorio de usuarios, constituyendo ambos dos recursos que reportan los niveles de usabilidad de los sitios web evaluados. La estructura seguida para el análisis heurístico de cada sitio web sigue esencialmente el siguiente esquema:

	Contexto

	Empresa; productos y servicios; usuarios potenciales: objetivos de su presencia en Internet; adecuación a objetivos principales del sitio web.

	Características técnicas

	Ficha con las características técnicas. Resultados obtenidos en la evaluación técnica, y  nivel de visualización en el navegador de modo texto Lynx.

	Arquitectura de la información

	Análisis del esquema del sitio web, reflejando las relaciones (con sus niveles, estructura de árbol) entre los archivos que la conforman y la disposición y proporción de los elementos de la página principal
. 

	Checklist de usabilidad

	Resumen de los principales resultados obtenidos:

· Navegación

· Funcionalidad

· Control de usuario

· Lenguaje y contenido

· Ayuda on-line y guías de usuarios

· Feedback entre el sistema y el usuario

· Accesibilidad web

· Consistencia

· Prevención de errores

· Claridad visual y estructural



	Principios de usabilidad 


	· Visibilidad del estado del sistema para los usuarios

	· Adecuación entre el sistema y el mundo real

	· Libertad y control por parte del usuario

	· Consistencia y estándares

	· Prevención de errores

	· Reconocimiento antes que recuerdo

	· Flexibilidad y eficiencia en el uso

	· Diseño estético y minimalista

	· Ayuda a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores

	· Ayuda y documentación


FASE VI: Valoración de la percepción empresarial del éxito de sus Webs.

Con el fin de contrastar la percepción de éxito que atribuyen los empresarios a las webs analizadas en las fases anteriores, se ha diseñado un cuestionario destinado a las empresas. Dicho cuestionario contiene ítems relativos a  los objetivos perseguidos por sus webs, así como la satisfacción con el grado de éxito logrado en la consecución de dichos objetivos.
FASE VII: El Observatorio Extremeño de Internet.

La proyección a medio plazo de este trabajo se plasmará en la dotación de personalidad jurídica al Observatorio Extremeño de Internet, que actualmente responde únicamente a un portal web
 desde el que dar soporte al preproyecto, permitiendo administrar encuestas on-line y difundir los resultados logrados. Además también entendemos el observatorio como recurso de información relativa a la usabilidad y accesibilidad para sitios webs, suministrando documentación de interés.

3. RECURSOS DE TRABAJO, HERRAMIENTAS DE ANÁLISIS ON-LINE EMPLEADAS Y SOFTWARE ESTADÍSTICO EMPLEADO

	Recursos de trabajo
	Herramientas de análisis on-line
	Software estadístico

	Junta de Extremadura. Guía Empresarial de Extremadura. 2002 y 2003 (ARDAN).
Oficina Española de Patentes y Marcas (OEPM)

URL: http://www.oepm.es
ESNIC  URL: https://www.nic.es/
DIRECTNIC URL: http://www.directnic.com/
WHOIS.NET URL: http://www.whois.net/
	Webserver Search - NetCraft

HTML Validator - W3c

ink Check - Stickysauce SSL

Web Page Analyzer 0.82
Web Site Optimization

Screen Size tester - Dot Factor

	AMOS 3.61

CATANA 1.0

MIM
SPSS 11.0




4. RESULTADOS  PRELIMINARES

El  análisis técnico de los sitios web empresariales, pone de manifiesto que una gran mayoría de ellos superan el tiempo de carga máximo de espera recomendado (el 83% supera los 10 segundos). Además la implementación de herramientas es bastante baja, el 81,6% no presentan ninguna. En cuanto a su nivel de comercio electrónico es mínimo, sólo el 2,2% presenta un sistema de transacción electrónica, y el 3,1% de venta con un sistema de pago no on-line. Es decir, su nivel de comercio electrónico es meramente informativo, incluso en el grupo que concentra mayor número de plantillas, que aún disponiendo de un sistema de tienda electrónica se emplea poco. 

El análisis heurístico detecta fuertes carencias en los webs analizados hasta el momento, en especial en cuanto a la prevención y corrección de errores, a la ayuda que se facilita a los usuarios, a la sencillez de navegación y a la claridad tanto visual cómo estética.

En cuanto al análisis de usuarios, los datos disponibles hasta el momento
 revelan que Internet es el medio más utilizado a la hora de localizar información referida a los productos que desean adquirir. Sin embargo, la mayoría de ellos no compró en Internet en los últimos seis meses, fundamentalmente por el riesgo percibido, tanto económico como funcional; así como porque les resulta incómoda la idea; también por la imposibilidad de tratar con gente y por falta de motivación. En relación a los que manifiestan haber comprado, sólo un 25,8%  residen en Extremadura.

Respecto a las webs empresariales extremeñas son muy poco conocidas, sólo un 29% de los entrevistados declara haber visitado alguna. Además, de las setenta y ocho tiendas virtuales distintas citadas por los compradores, sólo cuatro eran extremeñas, hecho que no puede sorprendernos dada la baja notoriedad de dichos webs.

En general, los usuarios que declaran conocer las webs empresariales extremeñas las valoran positivamente, si bien destacan como puntos débiles su baja actualización de contenidos, sus diseños excesivamente clásicos y la ausencia de sistemas de ayuda a la navegación.
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� Estudio elaborado dentro del programa e-Extremadura, financiado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional y la Junta de Extremadura.


� Fuente: Nielsen/NetRatings 2003.


� European Information Technology Observatory.


� Junta de Extremadura. Guía Empresarial de Extremadura. 2002.


� Cada ficha se abre inicialmente con los datos: “Nombre”, “CIF”; “Localidad”; “Provincia” y “Sector económico”. 


� Para su diseño se tuvieron en cuenta las necesidades del usuario, la información y herramientas que presenta el web a evaluar, y  las  tareas posibles “Demanda-oferta”. 


� Adaptación del User interface design ”Usability guidelines .MIT “ (Massachusetts Institute of Technology).


� TAW. Test de Accesibilidad Web. Es una herramienta web para el análisis e información del grado de accesibilidad que presentan otras web, desarrollada por el  Centro Estatal de Autonomía Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT).


� Este apartado se ilustra con el mapa web generado por Microsoft Visio, y por la pantalla de la página principal acompañada de una gráfica.


� Pautas para el análisis heurístico de la usabilidad prácticamente universalizadas, diseñadas por Jakob Nielsen.


� http://www.observanet.org/


� El número de entrevistas disponibles hasta el momento, una vez depuradas es de 296.
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