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¿Qué es un sitio web?

Responder a esta pregunta  nos obliga a entender primero qué es Internet.

Internet es un medio de comunicación que está disponible 24 horas al día, 365 días del año en absolutamente todo el mundo para quienes tienen acceso; es decir, cerca de 600 millones de personas.

Otras personas definen a Internet como una “red de información”; en todo caso, los datos en Internet son en su mayoría presentados dentro de sitios web. Técnicamente un sitio web es un espacio en Internet destinado a múltiples usos.

A diferencia de la radio o la televisión, quien ingresa a Internet busca información precisa y relevante sobre un tema en particular, en el menor tiempo posible, ya que el acceso a Internet todavía es costoso comparado a otros medios de comunicación. El cometido de un sitio web se cumple si proporciona al usuario la información adecuada y el usuario seguramente se convertirá  en un “usuario recurrente” de este sitio, siempre y cuando siga encontrando información significativa.

Por tanto la promoción en Internet de una empresa o institución no depende de la melodía de un jingle como en la radio, o de imágenes fascinantes como en televisión, sino, sobre todo, de que la información presentada en su sitio sea relevante, actualizada y fácil de encontrar.

Un tríptico o brochure presenta información organizada; sin embargo, la información impresa tiende a perder vigencia con rapidez y en caso de querer actualizarla, los costos de diagramación e impresión son elevados.

Internet es un excelente medio para presentar información fresca y precisa gracias a las nuevas tecnologías que existen actualmente.  Son estas tecnologías las que hacen que los costos y los tiempos de actualización de información sean extremadamente competitivos frente a los medios impresos.

Estos recursos no siempre estuvieron disponibles. Los sitios web de tecnología primitiva requerían grandes conocimientos de programación para ser actualizados. Es por esta razón que todavía hay millones de sitios web con información obsoleta, y por ende, cada vez menos visitados por su posición baja en los buscadores de Internet.

El Internet es el único medio de comunicación que puede tildarse realmente de interactivo. A tal punto llegan sus niveles de interactividad que va más allá de solamente ofrecer  información, siendo cada vez más importante la oferta de servicios a través del Internet.

Desde los servicios de correo, pasando por bibliotecas, catálogos, atención al cliente, hasta el comercio, hay una serie de actividades que han encontrado a su similar virtual en Internet. Algunas empresas inclusive han eliminado por completo algunos servicios “reales” a favor de los virtuales.

Todas estas consideraciones nos llevan a la conclusión de que un sitio web bien logrado no es únicamente un brochure en línea ni un espacio en la red para ver el mismo comercial que en televisión; es en realidad una extensión de las empresas o instituciones.

Un sitio web bien logrado no es solo una forma de publicidad; es la sucursal virtual de su empresa.

Responsabilidades de su empresa frente a su sitio web

Si entendemos a un sitio web como una sucursal de su empresa en Internet entonces el cuidado y dedicación que se merece esta sucursal es tan importante como el que se le otorga a las sucursales u oficinas reales.

En algunos casos el sitio web es la única sucursal de su empresa y por tanto el único reflejo de servicio y atención al cliente fuera de la oficina convencional. Incluso –dadas las facilidades tecnológicas- la sucursal virtual puede estar mejor organizada que una real.

La mayoría de empresas creen que la responsabilidad del funcionamiento correcto de un sitio web radica únicamente en los diseñadores del sitio o en quienes lo programaron. Esto es erróneo ya que los diseñadores y programadores son responsables solo de la parte técnica; es decir la responsabilidad de que el sitio esté al aire de manera permanente, de que los sistemas y servicios implementados en el sitio estén siempre funcionando, de tener un respaldo actualizado del sitio en caso de que el servidor falle, de que el diseño gráfico del sitio sea atractivo y sobre todo funcional haciendo que su uso sea lo más amigable posible.

En la primera generación de sitios web, la alimentación de información al sitio estaba asignada a los ingenieros en sistemas o a las empresas que habían diseñado el sitio; no porque fuesen los más adecuados para saber qué, dónde y cómo organizar la información del sitio sino porque eran los únicos que poseían los conocimientos de programación necesarios para hacerlo. Este proceso resultaba tremendamente ineficiente en sitios web de tecnología no modular que debían ser desarmados y re-armados para insertar un nuevo documento o página. La corrección y modificación de la información dependía de terceros y exigía dos o más ciclos de revisión, que –dependiendo del tiempo disponible de los técnicos, podía tomar semanas. En este proceso, la empresa prácticamente perdía el control de la información en manos de tecnólogos ajenos a su área de trabajo y sin noción sobre las políticas de comunicación, servicio al cliente o de mercadeo de una empresa.

Actualmente la tecnología permite que cualquier persona con un mínimo de capacitación pueda crear y editar la información de un sitio web, e incluso que pueda modificar su estructura en los sitios de mayor tecnología. Esto significa que ahora su empresa tiene el control de la información que desea presentar y que el manejo de los datos puede estar bajo la responsabilidad de la persona o departamento que los genera y que ya no dependen de terceros para mantener actualizada la información o brindar servicios en el sitio web.
Analogías entre el manejo de una oficina real y una sucursal virtual.

Para entender mejor la responsabilidad de su empresa frente a su sitio web, hagamos algunas analogías entre una sucursal real y una “sucursal virtual”.

1. Espacio Físico.

Una sucursal necesita una oficina para instalarse. Lo mismo sucede en Internet; estos espacios son los servidores donde se alojan los sitios web. La ventaja de Internet es que la ubicación geográfica no es relevante pues no existen sectores más comerciales que otros.  Lo único que importa es la disponibilidad y conectividad del servidor. Hay que elegir un servidor suficientemente poderoso y con las prestaciones necesarias para soportar las funciones planificadas en su website. Esto es responsabilidad de la empresa de diseño de sitios web.
            

Algunas empresas e instituciones grandes compran servidores propios, sin embargo esta política requiere de gastos de mantenimiento muy altos, y la tecnología vuelve obsoletos a los servidores en uno o dos años. Incluso para empresas grandes lo más adecuado es arrendar un espacio en un servidor y pagar mensualmente una cantidad que es una fracción del costo a pagar por un servidor propio a plazos, o peor aún, una mínima suma con respecto a tener que pagar a un empleado para que se encargue del mantenimiento del servidor. Este espacio “arrendado” en Internet es lo que se conoce en Internet como Hospedaje o Hosting y es responsabilidad de su empresa cancelarlo a tiempo para así evitar que su sitio salga fuera del aire.

2. Dirección (nombre de dominio en Internet)

Una sucursal real requiere una dirección (avenida X número Y). Una sucursal virtual también. Pero la dirección se expresa como un nombre de dominio, que es a la vez dirección y letrero de identificación en Internet. (www.miempresa.com por ejemplo) De ser posible el nombre de dominio debe ser el de la empresa, marca o producto sobre el que se quiere dar información. Esto ayudará a que sea más fácil de identificar y de recordar. En caso de que el nombre de dominio no esté disponible, es preferible buscar opciones cortas relacionadas con el nombre de la empresa o de la marca. (Si no estuviese disponible el dominio www.nike.com lo más adecuado sería buscar un dominio como www.zapatosnike.com o www.nikeshoes.com dependiendo del público objetivo) la responsabilidad en este punto es compartida; la empresa debe decidir qué nombre de dominio utilizar y la compañía diseñadora de sitios web debe adquirir este dominio y hacer que apunte hacia el sitio web correcto.

Los dominios en Internet se compran anual o bianualmente.  Si no se renueva este ‘derecho de uso’, los dominios vuelven a estar disponibles para el público. Por tanto es responsabilidad de la empresa diseñadora de sitios web el advertir sobre la próxima caducidad del dominio y es responsabilidad de su empresa el asignar los recursos para renovar ese dominio a tiempo.

3. Instalaciones, estructura y organización

Una sucursal real requiere de instalaciones que le permitan desempeñar sus actividades. Esto equivaldría a organizar los espacios físicos y a proporcionar a cada espacio las herramientas necesarias para el trabajo. En Internet es crucial organizar la estructura de la información que estará dividida en secciones principales o secciones madre y en sus subsecciones correspondientes, que a su vez pueden tener subsecciones hasta crear un árbol de información. 

Las secciones principales (también conocidas como secciones madre o secciones raíz) son aquellas que forman la base de su sitio web, son excluyentes entre sí y cualquier información que ingrese a futuro en el web site debe poder estar catalogada en una de estas secciones o en su defecto en alguna de las subsecciones. La estructuración de la información es una responsabilidad de su empresa que deberá ser asistida por la compañía diseñadora de sitios web al menos en la etapa inicial.

4. Imagen y funcionalidad

Una sucursal requiere de una fachada llamativa, coherente con la imagen corporativa y que transmita al usuario la actividad realizada por la empresa. Requiere también espacios internos funcionales, elegantes y organizados.  Lo mismo sucede en Internet. Es entonces donde juegan un papel muy importante los diseñadores gráfico-comunicacionales quienes deberán respetar la imagen corporativa, distribuir correctamente los elementos en pantalla y lograr un equilibrio entre atractivo gráfico y funcionalidad del sitio.

Una adecuada definición de secciones madre ayudará a que el usuario se encuentre con pocos botones o accesos al ingresar al sitio web. Esto equivale a una señalética clara y funcional en una sucursal real.

Debe haber también una o más formas alternativas de encontrar la información que se busca.  Un buscador interno es casi siempre indispensable.  Cuando uno entra a un edificio de oficinas, es muy probable que necesite preguntar a un recepcionista a qué piso y oficina debe dirigirse.  Igualmente, un usuario de Internet espera poder ‘preguntar’ a un buscador interno a dónde dirigirse, o encontrar un ‘mapa del sitio’ para hacer una idea global de la distribución de la información.

5. Personal para mantenimiento

Al igual que una sucursal real, una sucursal virtual requiere de personal que la atienda. Evidentemente debe tratarse de personal capacitado perteneciente a su empresa y no a la compañía diseñadora de sitios web, ya que el personal debe ser capaz de organizar y reorganizar la información al instante, de responder a preguntas puntuales de los usuarios de manera rápida y con información que verdaderamente sea útil. Gracias a las facilidades tecnológicas una sucursal virtual puede ser manejada eficientemente por una sola persona (más cercana al área de comunicación o marketing de la empresa que al área de sistemas).

Asignar el mantenimiento del sitio web a algún miembro del personal ya existente en su empresa es la mejor opción cuando el sitio web está en sus inicios. Sin embargo el mantenimiento correcto de un sitio web toma algún tiempo y no deberá ser asignado a alguien con muchas responsabilidades ya que esta persona (sobre todo si no entiende la real importancia de un sitio web) dará prioridad al trabajo en la oficina real y dejará relegada a la “sucursal virtual”.

Si el sitio web requiere información de varios departamentos es adecuado asignar una persona por departamento para que actualice la información que le corresponde. Las nuevas tecnologías permiten aplicar restricciones para así evitar que personal de un departamento edite información ingresada por otro departamento.

Cuando un sitio web maneja una gran cantidad de información se vuelve necesario contratar a una o más personas que se dediquen exclusivamente al mantenimiento del sitio web. Estas personas deberán pertenecer a su empresa y estar en permanente contacto con  los responsables de cada uno de los departamentos que deban publicar información en el sitio web.

6. Evaluación de un sitio web

Una sucursal real debe ser evaluada regularmente desde una perspectiva administrativa, y se deben implementar cambios en algunas áreas si las evaluaciones así lo indican. Lo mismo sucede con un sitio web. Regularmente es necesario revisar las estadísticas y los comentarios enviados por los usuarios del sitio web. Planificar nuevos servicios.  Ampliar los servicios e información existentes.  Reorganizar espacios para lograr mejor funcionalidad.  Los sitios web de alta tecnología pueden implementar sistemas de estadísticas muy completos que ayudan a tener una visión más adecuada de qué secciones son las más visitadas, el numero exacto de visitas, los meses o días más visitados, las palabras más buscadas. Es responsabilidad de su empresa analizar periódicamente las estadísticas y comentarios y realizar los cambios pertinentes si los hubiere.

Promoción de un sitio web

Continuando con la analogía que presentamos entre una oficina real y una sucursal virtual, hay un punto que merece especial atención: la promoción.

Al igual que una sucursal real, una virtual requiere de promoción constante y bien dirigida si queremos que mucha gente acuda a ella y que obtengamos resultados positivos de esas visitas.

Erróneamente, las empresas creen que poner un sitio al aire en Internet basta para promocionarlo. Esto equivale a construir su sucursal “real” y  no informar a nadie de su existencia. Equivale, también, a filmar una propaganda y a esperar, a que por azar, alguien encuentre el cassette de video y decida verlo.

Su empresa deberá emprender una campaña de promoción del sitio web posiblemente con más agresividad que la que emplearía en una campaña de promoción de una nueva sucursal “real”.

Esta promoción puede y debe hacerse a través de varios canales: algunos virtuales y otros reales.

1. Promoción por medios tradicionales

La promoción más efectiva de un sitio web debe ser realizada por los medios tradicionales de difusión de su empresa. A partir de la existencia de su sitio, la dirección web debe aparecer en todas las piezas comunicacionales que su empresa genere: tarjetas de presentación, correos electrónicos, faxes, hojas, sobres, carpetas, tarjetas de identificación, informes, letrero de oficina, camiones o transportes de la empresa, esferográficas, calendarios, etc. A pesar de que algunas empresas aplican este consejo, la falta de conciencia sobre la importancia del sitio web hace que la dirección de Internet aparezca en un tamaño minúsculo como si fuese lo último a promocionar. Como ejemplo contrario, algunas empresas europeas han optado por agregar permanentemente el “.com” o el “.net” a sus nombres con el afán de promocionar permanentemente sus sitios web.

Se ha comprobado que los sitios web más visitados son aquellos que se anuncian en medios tradicionales como radio, televisión, vallas o prensa escrita.  Obviamente, estos medios no son apropiados para todas las empresas e instituciones.  Sin embargo, si ese es su caso, no debe dudar en utilizarlos.

Toda empresa debe hacer una campaña de lanzamiento de su sitio web. Dependiendo del tamaño de la empresa, la promoción del sitio web puede hacerse con algo tan sencillo como el envío de correo electrónico a todos los clientes, proveedores y empresas complementarias anunciando el nuevo sitio. Una forma muy valiosa de promoción para segmentos estratégicos del mercado es a través de artículos, anuncios o notas de prensa en publicaciones especializadas. Y si el caso lo amerita, se puede se puede anunciar el lanzamiento por radio, televisión o prensa escrita.

La promoción de un sitio web debe hacerse cuando éste tenga suficiente información para que valga la pena visitarlo y cuando pueda cumplir a cabalidad con todos los servicios que ofrece. Una campaña de lanzamiento trae muchas visitas a un sitio web y de esta primera impresión depende mucho el que el usuario regrese. Por tanto, no pueden existir secciones en construcción, links rotos o servicios que no sean atendidos.

2. Cómo llevarse bien con los buscadores

Actualmente, Internet cuenta con más de 50 millones de sitios web y 145 sitios nuevos creándose cada hora, la oferta de información es de tal cantidad que quien usa Internet va directamente a investigar sobre algo concreto y rara vez se “pasea” por sitios de temáticas diferentes a las que está buscando.  Es así que los ‘buscadores’ se han vuelto cada vez más importantes como puertas de acceso a la información del Internet.  

Por lo tanto, un sitio web debe ser diseñado en función no sólo de los usuarios humanos, sino también –y casi con el mismo nivel de importancia— pensando en los robots que indexan los sitios web y su contenido de forma automatizada.  Estos robots no son sino programas que visitan las páginas web y hacen una navegación más o menos exhaustiva por todos los links disponibles.  La información que recogen es incluida en las base de datos de los diferentes buscadores.

¿Qué se requiere entonces para facilitar la tarea a los robots y para alcanzar un mejor posicionamiento en los buscadores?

Esta pregunta no es fácil de contestar, pues hay una gran cantidad de variables en juego.  Cada buscador tiene su propia política de indexación de los materiales, diferente frecuencia de visitas, profundidad de las visitas y criterios de posicionamiento.  Sin embargo, www.google.com se ha convertido en el standard de facto en lo que se refiere a buscadores.  Analicemos cuáles son los factores a los que Google da más importancia.

Nombre de Dominio
Las palabras que constituyen el nombre de dominio tienen una importancia capital para la búsqueda.  Si su empresa vende ‘tours de alto riesgo’ para turistas extranjeros, es una buena idea tener las palabras ‘mountain (montaña)’ y ‘madness (locura)’ en su nombre de dominio.

Código HTML limpio y legal

Toda página web tiene dos caras: la que se presenta a los humanos, con una diagramación, con fotos y con colores, y la que constituye su estructura interna de código HTML y javascript.

Para los robots, es el código lo que realmente cuenta.  Una página web puede verse bien en cierto buscador, pero ser muy confusa o ilegible para un robot.  Un robot no ve las fotos, sino el texto que las acompaña. No da importancia a los textos de acuerdo a su posición en la página, sino de acuerdo a su categorización de acuerdo al código.  Por lo tanto, todos estos factores deben estar resueltos apropiadamente.

Los sistema modernos para publicación de información se pueden hacen cargo de todo esto de forma transparente.  Pero no tomar en cuenta estos puntos tiene consecuencias inevitables: los robots nunca indexarán sus páginas, o lo harán inadecuadamente.

Título de cada página

Google confiere muchísima importancia al título (en código) de cada página web.  Asume, correctamente, que el título es el mejor descriptor posible de los contenidos de una página.  Por lo tanto, es un gran error poner títulos genéricos a todas las páginas, o poner el nombre de su empresa como título.

Estructuración interna de la página

Los robots esperan encontrarse con una señalética interna que les anuncie cómo está distribuida la información.  En su ausencia, dan a todo el mismo valor (bajo).  En su presencia, saben qué elementos resaltar apropiadamente.

Texto: relevancia y estilo

Los robots carecen de raciocinio para juzgar y categorizar la relevancia y confiabilidad de la información que recogen.  No les queda sino guiarse por otros criterios tales como la frecuencia de repetición de las palabras y su valor de acuerdo al código.  La mejor forma de lograr un buen resultado, es tener textos sintáctica y gramaticalmente correctos, así como utilizar en lo posible más de un estilo en diferentes secciones del sitio: corporativo en unas, informal en otras, pragmático en otras.

Links internos y externos

Todo link que encuentra un robot en su página es una puerta hacia más información de la que está ávido.

Si hay muchos otros sitios web con referencias al suyo, inmediatamente los buscadores van a concluir que su sitio es bueno y relevante, y su posicionamiento mejorará.

Si los links que el robot encuentra en su página llevan a páginas inexistentes o están mal definidos, el robot seguramente detendrá su revisión, y usted perderá la oportunidad de ser indexado.

Keywords y Metatags: cada vez menos importantes

Hace pocos años, las rutinas de indexación de la información eran menos versátiles, y los robots esperaban encontrar en una página web metatags con una descripción y con palabras claves a indexar (los metatags no son sino segmentos de información que no se presentan a los humanos sino que son exclusivamente para ser leídos por programas de computación).  Era vox populi el hablar siempre de los metatags como fundamentales para un buen posicionamiento de las páginas web.

Ahora esto ha cambiado radicalmente. Hay ciertos buscadores que aún leen y dan importancia a los metatags, pero Google no es uno de ellos.  Google prefiere leer todo el texto y decidir por sí mismo cuáles son palabras claves y cuáles no.  Esto es así porque mucha gente abusa de los metatags, poniendo en ellos información diferente que la que constituye el texto de la página.

Frecuencia de visitas

Aunque esté al último en esta lista, la frecuencia de visitas es uno de los factores más importantes desde el punto de vista de los buscadores.  Mientras más personas escojan una de sus páginas como un lugar de destino que satisface sus búsquedas, más valor (ranking) concederá a sus páginas el buscador.

Este es evidentemente un proceso de retroalimentación:  a más visitas, mejor posicionamiento, y por ende aún más visitas.  Lo contrario también ocurre desgraciadamente: pocas visitas, mala posición, menos visitas.

Por esto es crucial promocionar su sitio web por medios tradicionales y virtuales, sobre todo hasta que el flujo de visitantes haya alcanzado un nivel mínimo que dispare el proceso de retroalimentación positiva.

Suscripción a buscadores

Cuando un sitio web sale al aire por primera vez o ha sufrido cambios importantes, es apropiado ‘informar’ de su existencia a los motores de búsqueda más importantes.  La suscripción es básicamente un proceso por el cual el URL de ingreso a su sitio (por ejemplo: http://www.misitio.com/inicio.html) se pone a la cola en una lista de espera para ser visitada por los robots de indexación.  Una vez que su sitio web ha sido visitado e indexado, los buscadores regresarán más o menos frecuentemente en busca de cambios y adiciones.

Para lograr éxito con los buscadores, hay que trabajar en todos estos frentes sin descuidar ninguno.  Para lograrlo se requiere herramientas tecnológicamente apropiadas.  Pero aún más importante es tener la visión y recursos necesarios para mantener a su sitio web siempre actualizado, con información relevante y precisa, y con servicios de calidad.

Promoción a través del Internet

Los buscadores, son sin duda las principales fuentes de tráfico para casi cualquier sitio web.  Sin embargo, existen también innumerables otras posibilidades de promoción.  En este punto, vale la pena recordar que los links a su sitio desde otros sitios web o portales son muy bien valorados por los buscadores.

Anuncios en Internet (Banners y Links)

Algunas veces existen en Internet “portales” o “foros” que hablan de temas relacionados con el servicio o producto que su empresa ofrece a través de su sitio web. En estos casos puede ser factible colocar un anuncio que actúe como un acceso a su sitio o solamente un link. Las tarifas para estos “enlaces” varían dependiendo del portal y del tipo de enlace o anuncio, y en ciertos casos pueden ser gratuitos. Es importante buscar activamente estos espacios en Internet y realizar el contacto respectivo.

Los mismos buscadores ‘venden’ publicidad en Internet.  Esta publicidad tiene la ventaja de ser muy dirigida.  Alguien que hace una búsqueda en Google recibe como respuesta a su búsqueda los links no pagados (categorizados por su importancia) y algunos links pagados (que de otro modo no habrían salido sino mucho más abajo en la lista de opciones).  Esto es evidentemente costoso, pero puede ser una inversión rentable en ciertos casos.

Intercambio de enlaces o Links

Una buena opción para promoción de su sitio dentro de Internet es el intercambio de links entre sitios de información complementaria (no entre la competencia). El intercambio debe ser verdadero; eso significa que si usted pone en su sitio web un link o enlace hacia un sitio con información complementaria, entonces el otro sitio deberá poner un link hacia el suyo. Caso contrario usted estaría abriendo una puerta hacia otro sito mientras que ese otro sitio no abre una puerta hacia el suyo. 

Si consideramos a cada link como una puerta hacia su sitio web, entonces mientras más puertas logre insertar en sitios de otras empresas, más posibilidades tiene de que ingresen al suyo.

Foros y grupos de noticias
Existen en Internet grupos de discusión y de noticias alrededor de casi cualquier temática imaginable.  Estos espacios son un excelente lugar donde se puede dar y recibir beneficios.  No deben ser abusados para hacer publicidad abierta.  Eso es solo contraproducente.  Pero si usted y su empresa o institución son expertos en algún tema, tómese el tiempo de contribuir sus conocimientos para ayudar a otros. Asegúrese de indicar siempre cuál es su sitio web. Sus comentarios y sugerencias quedarán publicados y disponibles en Internet para que otros las encuentren.  Resultado: muchos links valiosos apuntando a su sitio.  

Listas de Correo (no SPAM)

De forma similar a los foros, puede emitir boletines periódicos para las personas interesadas en sus productos o servicios.  Estos boletines deben contener gran cantidad de links a diferentes artículos y secciones de su sitio web. Esta es una excelente forma de promocionar su institución en general y su sitio web en particular.  Pero tenga mucho cuidado de enviarlo solo a aquellas personas que lo hayan solicitado explícitamente.  Lo contrario es correo no solicitado y solo traerá consecuencias negativas para su imagen y promoción.

Servicio al cliente.

Como ya dijimos en la sección anterior, cuando una empresa lanza su sitio web éste debe poseer suficiente información para satisfacer al usuario; de ese modo el usuario regresará o recomendará el sitio. Es posible que un usuario no encuentre lo que esperaba pero jamás debe llevarse la impresión de que al sitio web tiene muy poca información. Es muy diferente que llegue un correo electrónico a su empresa diciendo “en su sitio web no encuentro nada” a uno que diga: “su sitio web tiene mucha información pero falta algo sobre X tema”.

El servicio al cliente tiene mucho que ver con mantener la información actualizada; esta actualización debe ser evidente para el público. Crear enlaces directos desde la sección principal de su sitio web hacia las últimas noticias publicadas es una muy buena manera de demostrar al público que su sitio se mantiene siempre fresco y que hay alguien que se preocupa por ese sitio. 

Un sitio web actualizado refleja una empresa cuidadosa, un sitio web con información obsoleta refleja una empresa despreocupada por el servicio al cliente. En este último caso, el sitio web, en lugar de mejorar la imagen de su empresa la empeora.

Un sitio web desactualizado es un arma en su contra.

Lo mismo sucede con el resto de servicios que un sitio web puede proveer. Debe haber libros o documentos en las bibliotecas virtuales, de tal suerte que valga la pena que se las llame Bibliotecas. Si hay sistemas de asesoría o comunicación en línea debe haber un interlocutor que atienda en el horario establecido. Si hay sistemas de mensajes, estos mensajes deben ser contestados. Absolutamente todo correo que llegue a su empresa a través del sitio web debe ser respondido a la brevedad posible. Si muestra un producto en su sitio web éste debe estar en stock; caso contrario, debe retirarlo del sitio o especificar que no está en existencia.

Si se han puesto condiciones de uso para sistemas de “chat” o foros éstas deben cumplirse.

En fin, el servicio al cliente en su “sucursal virtual” debe ser tan bueno o mejor que el que ofrece en su oficina convencional.

La información que un sitio web debe tener
Evidentemente la información de cada sitio web será diferente dependiendo del tipo de servicio, producto, marca o empresa que lo sustente, sin embargo hay ciertas consideraciones generales que son comunes a casi todos los sitios.

El sitio web debe ser el lugar donde se encuentre la mayor cantidad de información posible respecto a su empresa o producto. Debe tener más información que la que usted proporciona en sus impresos (trípticos, catálogos, etc.). Debe tener más información que la que un empleado puede dar por teléfono a un cliente. Debe poder responder a las preguntas más frecuentes de los clientes y a aquellas que son más específicas. Debe tener información complementaria o documentos relacionados. Debe poseer publicidad complementaria a la que su empresa difunde en otros medios. Debe tener hipervínculos que relacionen los distintos contenidos del sitio entre sí. 

Debe contener más fotografías de las que se presentan en un catálogo impreso.

Si el tipo de información lo requiere, ésta debe ser complementada con animaciones livianas, fragmentos de audio o video. Si el tipo de sitio web promueve el intercambio de información entre usuarios entonces deberá contar con sistemas de foros. Incluso su sitio web puede tener información reservada para socios de la empresa o clientes especiales en secciones de acceso restringido mediante códigos de seguridad.

Si su sitio web es de entretenimiento entonces deberá proporcionar formas de entretener diferentes a las convencionales.

Si su sitio web informa sobre un producto o servicio, de ser posible, se debe incluir un demo.

Si hay noticias relacionadas con su empresa o producto, estas deben estar primero en su sitio web y deben ser más extensas y completas que la que se anuncian en otros medios de comunicación.

En fin, siempre hay que hacer realidad la frase “para mayor información consulte nuestro sitio web”.
©Pentaedro - 2005
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