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Resumen

A medida que nuestro mundo se vuelve cada vez mas complejo debido a una explosidn de
tecnologia, el estado del disefio se ha caracterizado por una rdpida transformacion en el siglo XXI.
Desde las ultimas décadas, los avances tecnoldgicos han evolucionado la forma en que los
humanos se comunican entre si y se entienden a si mismos, UX (User Experience) es esencial en la
tecnologia. Ya sea un sistema de transporte, banca en linea o navegacién, nos comunicamos
diariamente con sistemas y dispositivos digitales. Mejorar el disefio de su experiencia de usuario
puede tener un efecto positivo en casi todos los aspectos de su empresa.

El objetivo de este proyecto es utilizar este conocimiento para analizar los problemas
relacionados con el sitio web de comercio electrénico e implementar algunas posibles soluciones.
Para llevarlo a cabo, se realizard una investigacidon de accesibilidad y navegacion de usuarios para
encontrar todos los problemas que tengan el potencial de llevar al usuario a abandonar el sitio. A
continuacién se realizaria un andlisis de los usuarios en funcién de su comportamiento vy
procedencia mediante el uso de potentes herramientas analiticas como: Google Analytics, SE
ranking, Microsoft Clarity y Data Studio.

Después de un minucioso andlisis, se presentaron algunas posibles soluciones a partir de
las cuales se implementaron las consideraciones mas relevantes. Estos incluyeron aumentar el
tamafio del carrusel para atraer mds atencién a su contenido, un bot de chat para guiar, ayudary
facilitar el viaje de los usuarios en su navegacién y finalmente un método no sélo para mantener a
los usuarios en el sitio sino para ayudarlos a llegar a él, para lo cual se crearon 3 buyer personas
distintas para comprender a los usuarios ideales en un nivel mas profundo. En esta ultima solucién
también nos encontramos trabajando con el aspecto de marketing que incluye el UX (User
Experience)

Palabras clave: UX (user experience) , analisis, comercio electrénico, marketing, sitio web, buyer
persona



Abstract

As our world becomes increasingly complex due to an explosion of technology, the state of design
has been marked by rapid transformation in the twenty-first century.Since recent decades of
technological advances have evolved the way humans communicate with one another and
understand themselves, UX is essential in technology. Whether it’s a commuting system, online
banking, or navigation, we communicate daily with systems and digital devices. Improving your
user experience design can have a positive effect on almost every aspect of your company.

The aim of this project is to use this knowledge to analyze the issues regarding the ecommerce
website and implement some possible solutions. To do so, an accessibility and navigation
investigation will be put on to find every issue which has the potential to drive the user to abandon
the site. The following would be an analysis of the users based on their behavior and origin by
using some powerful analytical tools such as: Google Analytics, SE ranking, Microsoft Clarity and
Data Studio.

After a thorough analysis, some possible solutions were presented from which the most relevant
considerations were implemented. These included in increasing the size of the carousel to attract
more attention to its content, a chat bot to guide, help and facilitate the journey of users in their
navigation and finally a method to not only keep the users on the site but to help them get to it,
for which 3 distinct buyer personas were created to understand the ideal users at a deeper level. In
this last solution we also find ourselves working with the marketing aspect of the user experience.

Keywords: UX (user experience), analysis, ecommerce, marketing, website, buyer persona
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Capitulo 1

Introduccion

El proyecto consiste en mejorar la UX (User Experience) [1] de una plataforma de
ecommerce existente que corresponde al TFG (Trabajo Fin de Grado). Este documento proporciona
una explicacion detallada del proceso y fases que se llevaron a cabo para realizar el proyecto.

Este proyecto se ha trabajado con una empresa ubicada en La Laguna llamada Conecta
Software que dan servicios a otras empresas en transformacion digital. La empresa tiene su
propia plataforma y estan muy enfocados en el tema del UX (User Experience) y mejorar la
experiencia del usuario. Ademas de la tutora académica, Diha. Carina Soledad Gonzdlez, el
proyecto cuenta con la asistencia de la Diia. Cristina Szell de Conecta Software [2].

El proyecto que se esta realizando es el primero de las tres lineas que se ofrecen para
mejorar la plataforma del comercio electrénico: una investigacion para la mejora la UX (User
Experience) del comercio electrénico existente, optimizar la Métricas de UX (User Experience) y
mejorar la visualizacion de los datos presentados en el cuadro de mando.

La empresa tiene un ecommerce para clientes y un ecommerce para vendedores. La
intencién es realizar una investigacién para mejorar la UX (User Experience) de los agentes
comerciales a través de la optimizacién de las interfaces. Se pretende ofrecer a los comerciales una
experiencia de usuario enriquecida, similar a la que se ofrece a los clientes finales de un
ecommerce. Se trabajara sobre la tienda online tecnikea.com [3] que esta desarrollada en una
parte por WordPress [4] y por otra con Prestashop [5].

En este documento se puede encontrar el estudio de la UX (User Experience) de la tienda
online tecnikea.com perteneciente a la empresa de software Conecta Software, que se divide en 6
partes. La primera parte se refiere a la historia de la UX (User Experience); la segunda, es una
historia de la empresa y sobre su sitio web de comercio electrénico, sobre cdmo comenzaron y su
desarrollo. En la tercera parte del documento, puede encontrar un analisis del sitio web de
comercio electrénico con la investigacién de todos los problemas que tiene principalmente y
poder comprender sobre qué problemas principales trabajar. La cuarta parte incluye la explicacién
del andlisis realizado con algunas de las herramientas analiticas que utiliza Conecta Software para
analizar los comportamientos de los usuarios, lo que daria lugar a la quinta parte del documento:
las soluciones propuestas. Esta parte incluird una variedad de soluciones con la posibilidad de
implementar algunas y finalmente una conclusién desde el punto de vista de la experiencia de los
usuarios y una mas general del sitio web de comercio electrénico.



1.1 Desarrollo del proyecto

El proyecto se desarrolla en tres fases:

e Fase 1: en la primera fase se realiza una investigacién profunda del sitio web para
encontrar los problemas que puede causar a los usuarios a abandonar la pagina web.
Esto incluye investigar el disefio: si es funcional, todos los elementos cumplen su
proposito; la accesibilidad, si la relacion entre colores es de al menos 3,1 (relacién
minima de colores para que sea accesible a usuarios con discapacidad visual), la fuente
es lo suficientemente grande, etc. y la estructura del contenido en general y si te lleva a
la pagina o contenido al que se supone.

® Fase 2: en esta fase se realiza una un andlisis utilizando las herramientas de analitica
para ver la navegacion, el tiempo de navegacién de los usuarios, el comportamiento, las
tasas de rebote, las pdginas mas visitadas, de donde y de qué dispositivos visitan y que
partes de las paginas les atrae mas.

e Fase 3: en la fase final, con los resultados obtenidos de la investigacidon y analisis se
proponen algunas soluciones y se implementan algunas.

1.2 Objetivo

El objetivo principal del proyecto consiste en analizar las interfaces graficas y la interaccion
de los usuarios en la tienda online de la empresa Conecta Software con los elementos que
incumplen las reglas de la accesibilidad y navegaciéon en cuanto al disefio UX (User Experience) ,
llevar a cabo la investigacién utilizando unas herramientas de analitica para descubrir los motivos
de la insatisfaccion de los usuarios y finalmente hallar unas soluciones compatibles y desarrollar las
gue se consideran relevantes.



Capitulo 2 Estado del Arte

La experiencia del usuario es un campo moderno, pero se ha estado desarrollando
durante aproximadamente un siglo, mas exactamente a finales del siglo XIX y principios del
XX.

Frederick Winslow Taylor y Henry Ford fueron pioneros en formas de hacer que el
trabajo humano fuera mas eficiente, productivo y rutinario. La investigacién de Taylor sobre Ia
eficiencia de las interacciones entre los trabajadores y sus herramientas fue en cierto modo el
comienzo de la idea en la que piensan los profesionales de UX (User Experience) hoy.

Durante el siglo XX, el sistema de produccion de Toyota gané popularidad por su valor
de eficiencia, su trato a los trabajadores como contribuyentes clave para un proceso de mejora
continua. Su "respeto por las personas" resulté en la participacidn de los trabajadores en la
resolucion de problemas y la optimizacion de los procesos de los que formaban parte.

El disefiador industrial Henry Dreyfuss escribié Designing for People [6], un texto de
disefio clasico que prioriza a las personas, en el que describe muchos de los métodos que los
disefadores de UX (User Experience) emplean hoy en dia para comprender y disefiar las
necesidades de los usuarios.

Apple Macintosh fue la primera interfaz grafica de usuario disponible comercialmente.
A principios de los 90, Donald Norman, en Apple, originé el término experiencia del usuario
para abarcar lo que hasta entonces se habia descrito como investigacion de interfaz humana.

Las interfaces graficas de usuario, la ciencia cognitiva y el disefio paray con las personas se
convirtieron en la base del campo de la interaccién humano-computadora (HCI). Popularizé
conceptos como la usabilidad y el disefio de interaccién, los cuales son antecesores importantes
de la experiencia del usuario.

El viaje del UX (User Experience) del comercio electréonico comenzé con algunos de los
primeros y ahora mds conocidos sitios web de comercio electrénico en linea eBay y Amazon [7] en
1994 y 1995 respectivamente. La experiencia del usuario en estos sitios ha evolucionado en las
ultimas décadas. A principios de la década de 1990, ambos sitios presentaban documentos de
texto grandes que se unian mediante enlaces en linea. Gracias al progreso en CSS y Javascript, el
sitio web presentd mds imdagenes junto con pequeiios bloques de texto.

Al principio, los usuarios tenian que navegar por estos sitios para encontrar el producto que
querian comprar. La opcion de busqueda se integré unos afios mas tarde, pero carecia de precision
y se volvié mas precisa a fines de la década de 2000.

Inicialmente se centraron solo en comprar y vender. Con el paso del tiempo, trabajaron
para crear una experiencia de compra holistica que incluyera recomendaciones personales,
resefas de productos y comparaciones de precios, entre otras cosas.



Hoy en dia, la experiencia del usuario es un campo en rapido crecimiento, con
programas de pregrado y posgrado que se estan desarrollando para capacitar a las futuras
generaciones de profesionales en el diseiio de productos para las personas que los utilizan.



Capitulo 3 Conecta Software

3.1 Historia

Conecta Software es una empresa de software que se fundé en 2013 con el objetivo de
proporcionar soluciones a sus clientes B2C y B2B. Estas soluciones tienen el objetivo de ayudar a
las empresas a disefar y ejecutar estrategias del comercio electrénico, ayudar en integracién, que
incluye el disefio, el desarrollo de las plataformas ecommerce, la conexidn entre estas plataformas
con una herramienta de gestion de ERP, en la creacién del dominio y hosting y finalmente el
marketing del contenido (SEO, SEM, Google Ads, Facebook Ads y publicidad en general). Son
Partner Platinum con Prestashop y las tiendas online que desarrollan para sus clientes son
utilizando Prestashop.

3.2 Productos y Servicios

Conecta Software cuenta con dos productos actualmente:

e Conecta HUB: Es un software que te permite conectar entre el ERP del cliente y la
tienda online con la capacidad de transferir los datos de un sitio a otro, es decir,
automatizar el comercio electrénico desde cualquier software de gestién. El conector es
el producto que se instala para los clientes, B2C o B2B, para mover los datos de los
productos (precios, stock, ofertas, caracteristicas, etc.) a la tienda online, lo que quiere
decir es que se ejecuta de forma automatizada.

e Bl Studio: Es una solucién de Business Intelligence que esta creada para realizar
informes/documentos con los datos de la empresa para la toma de decisiones.

3.3 Tecnikea

Ademas de los productos y servicios que ofrece a sus clientes tiene una tienda online
denominada tecnikea.com. La pagina web estd creada con Prestashop y con WordPress. Utilizando
la mejor parte de las dos plataformas desarrollaron la tienda online con Prestashop y el Blog con
WordPress. El sitio web estando en desarrollo vende productos de la informatica de forma B2Cy
B2B. Estando en modo desarrollo falla en la mayoria de los aspectos relacionados con el UX (User
Experience), por lo que se necesita realizar un analisis profundo y proporcionar unas soluciones
efectivas e implementar algunas para que los usuarios no abandonen la pagina web a primera vista
y sigan navegando.



Capitulo 4 Analisis

4.1 Investigacion Tecnikea

Esta investigacidon consiste en encontrar todos los fallos en el disefio con respecto a la UX
(User Experience) en Tecnikea. Hay ciertos problemas que pueden detectarse sin mucha
navegacion y son obvios a simple vista, mientras que hay ciertos problemas en los que se debe
profundizar un poco mas, esto podria significar, por ejemplo, mirar el cédigo y hacer algunas
pruebas para ver si estos temas se llamarian fallas o no.

A continuacion, se realizardn una serie de estudios para determinar los problemas del sitio
web: un estudio de los problemas relacionados con la accesibilidad; y un estudio relacionado con
los problemas encontrados por el usuario durante su navegacion.

Empezando por estudiar algunos problemas de accesibilidad podemos decir que la
experiencia del usuario esta determinada por lo que ve en la pantalla y cdmo puede hacer lo que
necesita para llegar a lo que quiere. Si un usuario esta visitando un sitio y no puede ver un enlace o
leer un botdén porque los colores son demasiado claros, entonces no podra completar la tarea que
se propuso. Estos colores influyen en cdmo los usuarios piensan y se comportan con respecto a
una marca y como perciben algunos detalles.

El contraste ayuda a organizar el disefio y establecer una jerarquia, que simplemente
muestra qué partes del disefio son las mds importantes (e indica a los espectadores que se
concentren en ellas). Pero mds que enfatizar el punto focal del disefio, el buen uso del contraste
agrega interés visual. Es un elemento muy importante porque cuando los elementos de disefio
visual parecen claramente diferentes (por ejemplo, tienen colores que contrastan), los usuarios
deducen facilmente que el elemento que contrasta es diferente o especial de alguna manera.
Entonces, si en realidad es diferente, esto mejora la usabilidad.

Las WCAG [8] (directrices de accesibilidad al contenido web) se consideran un punto de
referencia en accesibilidad web y actualmente establecen que un sitio web requiere una relaciéon
de contraste de al menos 4,5:1 para texto normal y 3:1 para texto grande, y una relacion de
contraste de al menos 4,5:1 para texto normal y 3:1 para texto grande. al menos 3:1 para graficos y
componentes de la interfaz de usuario (como los bordes de entrada de formulario). También
recomienda una relacién de contraste de 7:1 para usuarios con pérdida de visidon equivalente a una
vision de 20/80, pero 3:1 para texto grande.

Para verificar este contraste, podemos insertar los colores (en hexadecimal) en una
herramienta de verificaciéon de contraste en linea y devolverd la relacion de contraste entre esos
colores. En la siguiente imagen podemos ver que la ratio de contraste para los colores de Tecnikea
es de 2,03:1, que estd muy por debajo de 3:1, por lo que no completa la ratio de contraste que
minimamente deberia tener.
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1: Imagen de Ratio de Contraste del disefio

En la siguiente imagen podemos ver que la ratio de contraste entre los colores de la letra 'y
su fondo tampoco cumplen las directrices de WCAG:
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2: Imagen de Ratio de Contraste de texto

El tamafio de fuente del sitio web mds grande mejora la legibilidad. Se ha demostrado que
un tipo de letra mdas grande mejora la legibilidad para todo tipo de usuarios, independientemente
de la edad o la calidad de la vista. El tamafio de fuente del sitio web mas grande mejora la
usabilidad, puede minimizar el desorden, reducir la carga cognitiva extrafia y dar como resultado
una mejor usabilidad.

En el siguiente caso vemos que ademas de no cumplir con la regla de la ratio de contraste
minimo, dificulta la lectura de la fecha por, primero, tener un color casi ilegible, y segundo, tener
una diferencia del tamafio de fuente con lo escrito a su superior, lo que no solo oculta la fecha,
sino que hace que sea casi imperceptible para el lector darse cuenta de que esta alli.
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3: Imagen de Tamarfo de fuente

En relacién al estudio de la navegacion de los usuarios podemos analizar los siguientes
hechos:

Un enlace de pagina que conduce a una pagina en blanco puede ser engafioso. En las
imagenes, vemos como el enlace "Marcas" conduce a una pagina en blanco sin contenido, pero
tan pronto como el cursor se mueve por la pagina, se resalta un carrito de pago. Una pantalla en
blanco sin orientacién puede generar confusién, incertidumbre y decepcion. Esto puede resultar
en mayores tasas de abandono y una menor satisfaccién general con el producto, ya que no
conduce al usuario por un camino determinado, ni informa ni instruye.

Portfolio

Consulta aqui nuestras marcas

REGISTRATE Y CONSIGUE UN 10% DE DESCUENTO _

TECHIEA INFORMACION LEOAL MICUENTA conTACTO

4: Imagen Pdgina Blanca 1
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5: Imagen Pdgina Blanca 2

Las migas de pan son una forma secundaria de navegacion que ayuda a los usuarios a llegar
al contenido cercano en la estructura jerarquica. Son especialmente utiles cuando los usuarios
llegan al sitio a través de un enlace externo y no comienzan con la pagina de inicio.

En vez de demostrar una ruta (migas de pan) para indicar al usuario en qué parte de la
pagina se encuentra, se demuestra una descripcion larga del producto, eso también en un color
que es casi ilegible.

Inicio >

6: Imagen Pan de Migas

La clasificacion permite a los usuarios reorganizar los productos para que los de mayor
interés estén en la parte superior de las listas de productos.

Permitir ordenar por "Precio", "Valoracién del usuario", "Mas vendidos" y "Mds nuevos" no
estaba disponible en el 64 % de los sitios de escritorio. Si no se proporcionan los 4 tipos basicos de
clasificacién, algunos usuarios no podran clasificar los productos segun los criterios que les
interesan. Ordenar alfabéticamente o al revés no es muy util, por ejemplo, si desea ver los
productos ordenados por precio o los mas vendidos.

Ordenar por -
Relevancia
Nombre, Aa Z

Nombre, Za A

7: Imdgen Ordenar por opcion



Al entrar a un sitio web, el usuario entra con la intencion de navegar a través de este si el
contenido del sitio web es de su interés. Los enlaces que conducen a diferentes pdginas son los
que usan los usuarios para navegar por el sitio, pero si estos enlaces son incorrectos o engaian al
usuario, entonces el usuario se confundird y esto creara una mayor probabilidad de que abandone
el sitio web. Esto es exactamente lo que sucede en Tecnikea.

Los enlaces en el pie de pagina engafian a los usuarios. Con el titulo de "Mi cuenta”, los
siguientes enlaces se asemejan al que se usa cuando se crea una cuenta y un usuario inicia sesion
en ella. Todos estos enlaces conducen al usuario a la pagina de creacién de una cuenta, pero las
opciones de "Mi cuenta", "Mis pedidos", "Mis direcciones" y "salir" no aportan nada al sitio web ya
qgue son opciones de un usuario en su cuenta personal.

MI CUENTA

Mi cuenta
Mis pedidos
Mis direcciones

Salir

8: Imagen Enlaces Footer

En este caso la forma en que se ponen estos textos da la idea de ser enlaces a las paginas
que indica el texto y aporta un poco mas de informacién. Esto puede frustrar al usuario haciéndole
pensar que lleva a una pagina determinada cuando no lleva a ninguna parte cuando el usuario
hace clic en ella y parece ser solo informativa.

) ® i
ENVIO GRATUITO PRECIO COMPETITIVO EXPERIENCIA

9: Imagen Enlace Engafioso

En general, los puntos suspensivos se utilizan en las interfaces de usuario para indicar
incompletitud. Normalmente lo encontramos en partes de textos o secciones de blog donde al
final aparece un botdon de “Leer mds” para resolver el misterio de los puntos suspensivos, pero en
este caso se aplica al nombre de una ventana para el cambio de productos segun una categoria. El
nombre de la categoria no se puede ver de forma completa si se pasa el cursor por encima, algo
qgue no todos usuarios tengan en cuenta por lo que puede que no entiendan que quiere decir.
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Smartphone y teléfonos... Varios €

™ ] =

10: Imagen Texto incompleto

Un sitio web puede ser multilinglie y tener una opcién para cambiar el idioma si un usuario
desea leer y navegar en un idioma en particular. Esta cualidad es una ventaja para el disefio de UX
(User Experience). Por otro lado, lo que podria ser una decepcién es que la pagina no esté
configurada correctamente en un idioma especifico y podamos leer contenido escrito en 2 idiomas
diferentes.

Tecnikea no es un sitio web multilinglie, solo estd configurado en espafiol, ya que
comercializa a los usuarios en este idioma especifico. En la pdagina de lista de productos
encontramos contenido escrito en inglés. Esto dificulta que el usuario entienda cierto contenido ya
gue estd en un idioma que puede no entender y, nuevamente, lo que podria provocar el abandono
del sitio web.

INICIO MARCAS BLOG CONTACTANOS

EN OFERTA

¥ Thereis 1 product.

11: Imagen Multiples Idiomas

Los iconos de redes sociales brindan a los visitantes del sitio un camino a un lugar donde
pueden interactuar con su empresa y obtener la respuesta rapida que necesitan. Con el tiempo, es
posible que incluso se conviertan en parte de la comunidad que ha creado su empresa.

En la investigacion se encontré un nombre de usuario para Instagram, pero ningln icono o
enlace a la cuenta de la red social. Un enlace o icono facilita que los usuarios lleguen directamente
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a la pagina de la cuenta en lugar de intentar encontrarla por si mismos, algo que no todos los
usuarios se sienten motivados a hacer.

@tecnikeainformatica

12: Imagen lconos Redes Sociales

4.2 Analisis de usuarios

El analisis de UX (User Experience) para usuarios es el proceso de recopilar y evaluar datos
sobre como los usuarios experimentan e interactian con el sitio web. Los datos recopilados se
utilizan para mejorar la experiencia del usuario mediante la implementacién de soluciones. Los
datos se pueden recopilar utilizando herramientas de analisis gratuitas o de pago especialmente
disefiadas para acumular datos de usuarios en el sitio web. A continuacidon, enumeramos algunas
herramientas analiticas utilizadas para analizar los datos del usuario.

4.2.1 Google Analytics

Google Analytics es una plataforma que recopila datos de sus sitios web y aplicaciones para
crear informes que brindan informacién sobre su negocio.

Google Analytics ayuda a realizar un seguimiento de métricas clave especificas que ayudan
a los disefiadores de UX (User Experience) a determinar el comportamiento de un usuario desde el
primer momento en que ingresa a una pagina, hasta que se convierte al hacer uso de un servicio o
comprar un producto. Basicamente, es un desglose completo de quiénes son los visitantes de su
sitio. Se proporcionan detalles como intereses, ubicaciéon, datos demograficos, dispositivos
utilizados, la regencia de un usuario, frecuencia, tiempo de participacion, etc.

En las siguientes imagenes se muestran datos importantes sobre los usuarios que visitan el
sitio web:

® En esta tabla se demuestra que la mayoria de los visitantes hablan espafiol (47,17%) y
después inglés (14,23%). La mayoria de los usuarios son nuevos visitantes, un 99,61%,
es decir, los usuarios no regresan al sitio web y la duracién de la sesidon es muy corta,
unos 18 segundos de media. Tiene un porcentaje muy alto de 98,03%.
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diciembre de 2021 enero de 2022 febrero de 2022 marzo de 2022 abei de 2022

B New Visitor M Retuming Visitor
Numero de sesiones por

Usuarios Usuarios nuevos Sesiones usuario Vistas de una pagina
758 758 761 1,00 879
PATISN ton PNTIPH PO I HTSPN POV ISR N o I e LTI TVvie
Paginas/sesion Duracion media de la sesién | Porcentaje de rebote
1,16 00:00:18 98,03 %
L LL
upos Idioma Usuarios % Usuarios
Idioma 1. eses 3se [ 4707
Pais 2 enus 108 W 1423%
Ciudad 3 c 85 W 1n20%
4 es 75 W 988%
5 es419 33 | 435%
6. zhen 13 | 1n%
7. bgbg 12 | 158%
8 engb 9 | 119%
9. esmx 8 | 105%
13: Imagen Google Analytics Informacion General
Dimension primaria: Tipo de usuario
Dimensidn secundaria +  Ordenar portipo: | Predetemminado. ~ [ L REIDYHE
Adquisicion Comportamiento Conversiones
Tipo de usuario
A Usuarios nuevos. Porcentaje de rebote Du:-ﬁhh Tasa de conversion del Objetivos Valor del objetivo
758 758 761 98,03 % 1,16 00:00:18 0,00 % 0 0,00 €
O 1. New Visitor 758 (9961 758 756 9854% 108 00:00:12 000% 0 000€
0| 2. Retuming Visitor 3 (03 0 5 2000% 1320 00:16:55 000% 0 000€

14: Imagen Google Analytics Usuarios

e El dispositivo mas utilizado para visitar la pagina web es el escritorio con un 70,98%,
luego el mévil con un 28,66% y muy pocos usuarios de 0,66% con el Tablet.

diciembre de 2021 enero de 2022 febrero de 2022 marzo de 2022 abri de 2022

Dimension primaria: Categoria de dispositivo

Dimension secundaria v Ordenar portipo  Predeterminado ~ Q eenzdo (@@ 2|
Adquisicién Comportamiento Conversiones
Categoria de dispositivo

o Vsuarios nuevos Porcentaje de rebote ok Objetivos Valor del objetivo

758 758 761 98,03 % 1,16 00:00:18 0,00 % 0 0,00 €
O 1. desktop 538 (70,98 538 530 9852% 100 00:00:14 000% 0 000¢€
O 2 mobile 2152036 25 07 9677% 133 00:00:28 000% 0 000¢€
O 3 tablet 5 (066 5 5 100,00 % 100 00:00:00 000% 0 000¢€

15: Imagen Google Analytics Dispositivos

El trafico organico consiste en visitas de motores de busqueda (marketing SEO),
mientras que el trafico directo se compone de visitas de personas que ingresan la URL
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de su empresa en su navegador. Aqui podemos observar que predomina el trafico
directo, pero siendo el segundo el trafico organico significa que se esta posicionando
bien la pagina web.

i - 5
Agrupacin de canales predeterminada
Sesiones 3 nde " " " T

7713%® 2538 %« 7132%% 44,60 %+* 78,56 % # 50,50 % #

1. Direct ;346 s 2026% # 6807 % ® 3828% & -5086 % ¥ 3774% #
42 frente a 1.288

2 Organic Search R —do 7213% ® 4800% # 9640% ¥ 5335% #

3. Referral 99.04% 8 4567% # %8s $ -5985% & -10000% ® 9498% #

4. (Other) -10000 % ¥ -10000% # -10000% ¥ -10000% ¥ 10000 % ¥

5. Displ -100,00% ¥ -10000 % ¥ -10000% # -10000% ® -10000% ¥ 10000 % ¥
isplay 0 frente a 1.885

6. Email -100,00 % ¥ -100,00% # -10000% # -10000% ¥ -10000 % # 10000 % ¥
0 frente a 656

7. Other Advertising -10000% 9 -10000% & -10000% # -10000% & -10000% # -10000% ¥

8. Paid Search P?or‘nx 0 10000 % * -10000% * -10000% * 100,00 % * 10000 % *

9. Social -10000% * -10000% * 10000 % * -10000% * -10000% * 10000 % *
0 frente a 465

Mostrarfilas: [10 W lra [ T1.9de9 [ ¢ [ >

16: Imagen Google Analytics Trdfico

El pais que mas usuarios atrae es Espaia seguido de Estados Unidos.

— o .
Pais
i ara . . S : : ~~
7713% 2538 % ¢ 71,32% % 44,60 %* 78,56 % 50,50 %
1. = Spain 26125 3003% # 304% 4838% ® 7748% ® 6350% #
= P
2 W5 United States AR 1846% # 8507% & 4623% # -10000% ¥ 029% #
= 1 frentea 1.119

3 & Colombia RIS 4 3198% # 9443% & 4690% # -10000% @ 6630% #

4 @B Dominican Republic IN% * 0497% # -5079% ¥ 10000 % ¥ 8167 % #
5. @ China 641% # 9610% ® 3166% ¥ 100,00 % # 1268 % #
6. B Mexico 2763% * 9612% 4843% # -10000% ¥ 5528 % #
7. wm Bulgaria 3815% # 9505% 5778% & 9928% ¥ 57.96 % #
8. ¥ Georgia 1908% * 9695% * -5185% ® -10000% # 2188 % *
9. B Chile 3134% * 97390% * -5077% ® -10000% # 5043% *

26,03% * 9760% ® 5842% ® -10000% # 6211% *

10. 4l Canada

17: Imagen Google Analytics Paises

Lo siguiente es un diagrama de las rutas de las paginas que la mayoria de los usuarios
siguen al llegar a la pagina de destino siendo la pagina de inicio la pagina de destino con
141 visitas. Para ver esto mas claramente se ha creado una tabla para ver las rutas mas
realizadas por los usuarios.
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Nivel de detalle ~  Exportar ~

Todos los usuarios A
10000 % + Anadir segmento

[riomsse s~ ]

i
i

Primera interaccién Segunda interaccion Tercera interaccién
761 sesiones, 750 abandonos 11 sesiones, 2 abandonos 9 sesiones, 0 abandonos 9 sesiones, 1 abandonos

contacto ! 1582-integr Jeontacto
W I W

R =0
< )) h

/

4+ LH

TETT\ S = e e

home/4s-ace...10-pc_html /home/3703-...09613.html /home
13173062} i 1 in 1 i 1
20
Isonido Isearch
o' . :’w‘ . 1 . 1
- =, Thome/2476-.. 55665 html
-1 (3 més) 3 més)
— .:ﬂm .(, paginas més) .(’ paginas més)
=, Thomelas-ac...ro-pc.
-
- .
- 131...73062.
asa [ 35

18: Imagen Google Analytics Flujo Por Pdginas
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Pagina de | Pagina de inicio | ruta
destino
/ / contacto |/ /conta |/ /conta | /content
cto cto [2-aviso
/home/45-a | /784-impr -legal
cer-veriton- | esoras-y-
x-x26409-8 | escaner /logi
-generacio /home n
n-de-proce
sadores-int
elr-coretm-i /862-sop
7-i7-8700- | ortes-tv
8-gb-ddr4-
sdram-256
-gb-ssd-es
critorio-neg
ro-pc.htmi
/contacto /contacto /
/sonido/1315-hp- | /sonido/1315-hp-
ordenador-portat | ordenador-portat
iI-250-g6-019162 | il-250-g6-019162
8373062.html 8373062.html
/home/2476-logit | otras paginas /contacto

ech-k480-teclad
o-para-movil-gw
erty-espanol-neg
ro-verde-bluetoo
th-50992060558
65.html

/home/45-acer-v

eriton-x-x2640g-

8-generacion-de

-procesadores-in
telr-coretm-i7-i7-

8700-8-gb-ddr4-

sdram-256-gb-ss
d-escritorio-negr

o-pc.html

otras paginas

otros

otros

1: Tabla Flujo de Pdginas

4.2.2 SE Ranking

SE Ranking es una herramienta de SEO que tiene como objetivo ayudar a los especialistas
en marketing a optimizar un sitio web o blog, con el objetivo de lograr un buen posicionamiento en
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las paginas de resultados de los motores de busqueda. Aunque es muy probable que esta
herramienta se utilice con fines de marketing, las personas tienden a olvidar que UX (User
Experience) es un factor de clasificacion critico para SEO (optimizacidon de motores de busqueda).

Tanto Marketing como UX (User Experience) giran en torno a la idea de atraer clientes y
mejorar las ventas. La diferencia es que el marketing usa estrategias para atraer clientes al sitio y
las estrategias de UX (User Experience) se usan para mantenerlos en el sitio.

e Las palabras en general mdas buscadas, que estdn relacionadas y pueden conducir a

Tecnikea son "silla Gamer", "portatiles" e "impresora".

G I spain £s v © Orginico v | Elista v 0| =

[ PALABRAS CLAVE (1-33DE33) BUSV:ULE'gi ENE.19 ENE.22 ENE.25 ENE.28 EN
‘ [ ordenadores (<] 495K

[ smartphones (o) 36K

[m} portatiles (<o) 60.5K

[0 componentes ordenador (o] K

[0 tablets (o] 181K

[ impresoras (<] 60.5K

[ silla gaming () 135K

[ disqueteras [} 4.4K 46 50 v 4 49 21 48«1 4

([ intel corei7 9700 (o] 140 - - - - 18

[ canon pixma mg3650s © 720

[ gtx1650 4gb ) K

19: Imagen SE Ranking Palabras Claves

e Tecnikea se posiciona entre los Top 10 por sus palabras claves utilizadas con su
visibilidad en la busqueda creciendo.
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https://tecnikea.com/ Rankings Dejar comentario

G I spain Es v (™ 19 Ene 2022 - 19 Abr 2022 £ EXPORTAR
Filtros de posicién: 6% 15% 67% Desde y hasta: Cambios:
ToDO ToP1 ToP3 ToPS ToP10 TOP30 >100 1 -1 .6 v5
33 o o o 2 5a1 2v2 8% 15%
~ - 5
G I Google Spain
POSICION PROMEDIO PREVISION DE TRAFICO VISIBILIDAD DE BUSQUEDA FUNCIONES SERP %ENELTOP10 PALABRAS CLAVE
SELECCIONADAS
10 44 42 25 o5 o] 100
Selecciona palabras clave
enla tabla para ver la
W T Y—/ V\'A'\_/\/— comparacién de sus
T
posiciones en la gréfica
ACTUAL 7DIAS 1MES 3MESES 6MESES AGRUPADO POR: DiAS

1OMEDIO

20: Imagen SE Ranking Top Posicion

® Las palabras claves mas buscadas por las que los usuarios han llegado a Tecnikea han
sido “juego pc 2020”.

.5
G I spain Es v © Organico v = Lista v Oy =
D PALABRAS CLAVE (1-2DE 2) BUS‘g’l}EI‘)’: ENE.19 ENE.22 ENE.25 ENE.28 EN
| (0 iuegopc2020 [} 880 9 123 84 8 9
‘ [ iuegos pc 2020 [} 880 9 123 9 a3 12+3
® Ingresaronal TOP10 e Salierondel TOP10 * Enel Top10 Entraron en el Top 100 Verenpéagina: 100 v
- Rey Pl Q i

21: Imagen SE Ranking Palabras Claves 2

e En las siguientes imagenes podemos ver que SE Ranking no coincide con el resultado de
Google Analytics y nos indica que predomina el trafico organico sobre el trafico directo.
Pero si coincide en que la mayoria de los visitantes son de Espafia seguido de Estados

Unidos.
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Canales de trafico’

CANALES DE TRAFICO

Organic Search 57%
100
Direct 43%
75 Referral 2%
TODOS LOS CANALES
50
25
o
Organic Search Direct Referral
Mar-202022 - Abr-192022  ® Feb-172022 - Mar-192022
22: Imagen SE Ranking Canales de Trdfico
Mar-20 2022 - Abr-192022  ® Feb-172022 - Mar-192022
Geografia de los visitantes’
PAISES POPULARES
= Spain 63%
= United States 19%
—
&8 china 3%
w mm Colombia 3%
8 United Kingdom 3%
1B Mexico 5%

TODOS LOS PAISES

Mar-202022 - Abr-192022  * Feb-17 2022 - Mar-19 2022

23: Imagen SE Ranking Geografia de los visitantes

4.2.3 Data Studio

Data Studio permite convertir datos de cualquier fuente (bases de datos, herramientas
analiticas, etc.) y extraer los datos que necesita sin necesidad de programacién y crear informes

para mostrar datos especificos. En este caso se nos proporcionaron informes de datos recopilados
de Google Analytics.

Aqui se han recogido los datos que nos proporciona Google Analytics y demostrarlos en un
informe informativo sobre la pagina de destino, también conocido como “Landing page”. Vemos

que el landing page a la que mas acceden los usuarios es la tienda online de ordenadores (la
pdagina de inicio) con un 59.9%.
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La pagina de inicio es la pagina mas importante en la mayoria de los sitios web y recibe mas
visitas que cualquier otra pagina. Por supuesto, los usuarios no siempre ingresan a un sitio web
desde la pagina de inicio, pero eso no cambia el hecho de que es la pagina mas visitada.

Landing Page H
@ Tienda online de ordenadores,
componentes, procesadores, ram...
@ Contacto
@ HP Ordenador portatil 250 G6
@ Logitech K480 teclado para movil...
@ Acer Veriton X X2640G 82 genera...
Logitech Z906 conjunto de altavo..
\ ASUS AM1I-A Socket AM1 Mini ITX
Logitech G810 teclado USB QWE...
Integracion
others

59.9%

24: Imagen Data Studio Pdgina de Destino

La tasa de rebote se refiere al porcentaje de visitantes que abandonan su sitio web después
de visitar solo una pagina. La media de tasa de rebote se encuentra en un 97.82% y tienden a
abandonar la pdgina a la que entran sin el interés de seguir navegando por el sitio web, eso
significa que las personas encuentran el sitio confuso o poco atractivo, lo que puede llevarlos a ir a
otro lugar para sus necesidades de informacion.

Una tasa de rebote del 56% al 70% es alta, aunque podria haber una buena razén para esto,
y del 41% al 55% se consideraria una tasa de rebote promedio. Una tasa de rebote dptima y el
objetivo para el sitio web estaria en el rango de 26% a 40%.

Titulo Pagina Paginas vistas un... Tasa rebote

1 Tienda online de ordenadores, componentes, 131
2. Contacto 74
3. HP Ordenador portatil 250 G6 27
4. Search 15

Grand total 752

25: Imagen Data Studio Tasa de Rebote

4.2.4 Microsoft Clarity

Clarity es una herramienta de andlisis del comportamiento del usuario que lo ayuda a
comprender como interactian los usuarios con su sitio web. Esta herramienta te permite ver
mapas de calor de las paginas de tus paginas. Esto nos permite analizar con qué parte de la pagina
interactian mds los usuarios, lo que nos ayuda a determinar qué les gustay qué no les gusta a los
usuarios en cada pagina y dénde tienden a hacer mas clic.

Otra de las funcionalidades que nos proporciona esta herramienta es el registro de sesiones
de la interaccién de los usuarios en el sitio web, los clics, el scroll y el tiempo que pasan en el sitio
web.
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Un mapa de calor es una visualizacion de datos que muestra cémo los usuarios del sitio
web hacen clic, se desplazan y se mueven en la pagina. La parte "caliente" del nombre proviene de
la escala de colores: el rojo representa las dreas populares (calientes) de la pagina y el azul las
areas menos populares (frias).

La pagina mas visitada del sitio web es la pagina de inicio, por lo que la lista de la imagen no
nos sorprende con la pagina de inicio en la parte superior de la lista, la que tiene mas actividad de
usuarios. Luego nos encontramos con la pagina de contacto y después paginas especificas de
productos.

Dashboard Recordings Heatmaps Settings
:l Segments 01 Nov 2021 - 23 Apr 2022
1 https://tecnikea.com/ 140 O Vi
2 https://tecnikea.com/contacto 62 o Vi
3 https://tecnikea.com/sonido/1315-hp-ordenador-portatil-250-g6-0191628373062.html 23 ® Vi
4 https://tecnikea.com/sonido/1528-dell-j635v-maletines-para-portatil-356-cm-14-bandolera-negro-azul-5397C 11 ® Vi
s https://tecnikea.com/home/2476-logitech-k480-teclado-para-movil-qwerty-espanol-negro-verde-bluetooth-5 9 & Vi
6 https://tecnikea.com/home/45-acer-veriton-x-x2640g-8-generacion-de-procesadores-intelr-coretm-i7-i7-870C 9 o Vi
7 https://tecnikea.com/939-camaras-ip 8 ® Vi
8 https://tecnikea.com/sonido/1021-fuente-aerocool-acps-1800w-80-gold-acps1800-4713105962857.html 7 ® Vi
9 https://tecnikea.com/cctv/124-asus-amli-a-placa-base-socket-am1-mini-itx-0886227717880.html 6 ® Vi
10 https://tecnikea.com/home/6633-adaptador-club-3d-dp-a-dual-link-dvi-i-cac-1010-0841615101559.html 6 ® Vi

Show more Show less

26: Imagen Microsoft Clarity Heatmaps

El 33,33% de la actividad, y siendo la localidad con mayor actividad, es el carrusel. Esto
significa que es uno de los elementos mds importantes de la pagina y su contenido atrae a la
mayoria de los usuarios a hacer clic e interactuar con él. Siguiendo el carrusel podemos encontrar
la opcidn de categorias con las que mas se interactua.

8 Microsoft | Clarity My Projects © ? ) Renisha Lachhani Punjabi
Tecnikea Dashboard ~ Recordings ~ Heatmaps Settings

L ~Ahttps/tecnikea\.com/(\?.*)?$ X ] Segments Visited URL regex: ~https//tecnikea\.com/(\?.)?$ X » & Saveassegment O Clear
HoTD | @rc | O Tabler ‘ 0 Mobile B Click v| scroll | B3 Area | © 3 Compare

Areas in order of appearance on page

@ tecnik Bt e
html>body >header>div>div>div>div>div>d @ ea

- CEE
[Ia] View recordings
H2.cat-title —— 33.33%

. 0
1 click (4.17%)
GeForce RTX

L‘D View recordings -

- 00

LLitem-1.contactus[3]>A[1]

a o u] ]

8 clicks (33.33%)

1 click (4.17%)

)

95 page views 24 clicks Most popular S s |east popular ®

Llitem-1.megaBanner.parent.aroup[1]>A[1]

27: Imagen Microsoft Clarity Heatmap Clics
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El desplazamiento es un aspecto muy importante de UX (User Experience) que la mayoria
de los disefiadores de UX (User Experience) ignoran. Esto nos da una idea de qué parte de la

pagina se ignora mas.

En todas las paginas de Tecnikea, la mitad superior de la pagina es la mds popular, lo que
significa que los usuarios no se sienten demasiado motivados para seguir desplazandose hacia

abajo en la pagina.

Tecnikea Dashboard ~ Recordings ~ Heatmaps  Settings
O ~Ahttps://tecnikea\.com/(\2.*)?$ X ‘E Visited URL regex: Ahttps://tecnikea\.com/(\2.4)?7§ X » [ Saveassegment O Clear
Scroll data =Es ] O Tablet ] O Mobile | | Iy Click | < seroll | BaAe | O L © ‘ Compare
% scrolled # of visitors % of visitors
5 67 7053
10 60 63.16
15 46 4842
20 32 3368
25 18 1895
30 12 1263
35 9 947
45 7 737 95 page views 24 clicks Most popular s wessssmmm Least popular ®
28: Imagen Microsoft Clarity Heatmap Scroll 1
Tecnikea Dashboard ~ Recordings ~ Heatmaps  Settings
O ~Ahttps//tecnikea\.com/(\2.*)?$ X Segments Visited URL regex: ~https//tecnikea\.com/(\?.4)?$ X > & Save as segment ‘O Clear
Scroll data [ =N l [ Tablet ‘ 0 Mobile B Click v | < Scroll ‘ BAe O L 2 Compare ‘
% scrolled # of visitors % of visitors
5 67 7053
10 60 63.16

Encontramos un resultado diferente para un dispositivo diferente, un smartphone.

10.53% USERS REACHED THIS POINT

95 page views 24 clicks Most popular = wssssmsms Least popular ®

29: Imagen Microsoft Clarity Heatmap Scroll 2

Los

usuarios tienen una tendencia natural a desplazarse hacia abajo en la mayoria del contenido que
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leen porque es mas facil y rapido escanear el contenido y ver si despierta su interés. Esto no tiene
por qué significar que hay mas interaccién con el contenido.

Tecnikea Dashboard  Recordings ~ Heatmaps  Settings
~Ahttpsi//tecnikea\.com/sonido/1528-dell-j... Y Filters Segments Visited URL regex: Ahttps:/tecnikea\.com/sonido/1528-dell- B[] Save as segment Clear
p j g 9 9
Scroll data = pc [ Tablet 0 Mobile | b Tp v | < scol B Area ® T Compare
% scrolled # of visitors % of visitors
. 100
10 1 100
1 10
0 a5

= - 4545 100% USERS REACHED THIS POINT

11 page views 3 taps Most popular = wesssssms Least popular ®

30: Imagen Microsoft Clarity Heatmap Scroll Movil

Tecnikea Dashboard ~ Recordings ~ Heatmaps  Settings
~Ahttps://tecnikea\.com/sonido/1528-dell-j... Y Filters Segments Visited URL regex: ~https//tecnikea\.com/sonido/1528-dell- » Save as segment ) Clear
P j Y 9 eg P 9 O
2 areas - -
= pPc [ Tablet [ Mobile I Tap < Scroll B3 Area @ =4 Compare

Areas in order of appearance on page

BODY.ang-es.country-es.currency-eur.layout-full-widtt

1 click (33.33%)

iy View recordings
html>body > main>section>div>div>div>section> div> 0

2 clicks (66.67%) ] 0
D View recordings

X
2 clicks (66.67%)

11 page views 3 taps Most popular S s  Least popular (O]
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Un dead clic es cuando un usuario hace clic en un elemento, pero no recibe comentarios en
un cierto periodo de tiempo. Este clic significa que el estado visual no cambia y no hay navegacion
fuera de la pagina.

De manera similar, rage clics son cuando los usuarios hacen clic repetidamente en un
elemento, lo que indica frustracion. Los clics de ira pueden ser causados por muchas cosas, que
incluyen: no entender si se puede hacer clic en un elemento o no, botones que no funcionan
correctamente, elementos rotos.
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A continuacidn, la imagen nos muestra cuantos clics de media ha tenido cada parte de la
pagina. Si algun elemento ha recibido muchos clics no quiere decir que la mayoria de los usuarios
tienden a dirigir a ese elemento, también puede indicar que sean rage clics, es decir, que los
usuarios hicieron demasiados clics porque el elemento en el que hicieron clic los traicioné al
pensar que los lleva a un contenido/pagina diferente.

& Microsoft | Clarity My Projects © ? B  RenishaLachhani Punjabi v
Tecnikea Dashboard  Recordings ~ Heatmaps Settings

‘ SO ~Ahttps://tecnikea\.com/(\2.*)?$ ‘ Segments Visited URL regex: ~https://tecnikea\.com/(\?.*)?§ X » 5 Save as segment ‘O Clear
14 elements | 2rc [ Tablet 0 Mobile B Click v | < Scroll &3 Area ® VT Compare

Ranked by most clicks

DIV.owl-prev[1] @ tecnikea

3 dicks (12.50%) Mwu

D 1 click (4.17%)

|fafa-angle-right

3 clicks (12.50%)
; ©
DIV.owl-next(2] i jm} - o]
2 clicks (8.33%)
NOVEDADES .
o - = |
95 page views 24 clicks Most popular e . |east popular % @

32: Imagen Microsoft Clarity CLics
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Capitulo 5 Soluciones Propuestas

Después de un analisis intensivo del comportamiento del usuario y la investigacion del sitio
web, se presentaron algunas soluciones de las cuales solo se implementaron 3.

5.1

Soluciones

Después de tener en cuenta todos los problemas, esta es la lista de posibles soluciones a
implementar y el resto a tener en cuenta:

Tener un disefo simple con colores que tengan un contraste suficiente que cumpla con
las reglas de WCAG para una mejor accesibilidad.

Mejorar la accesibilidad en general con ciertos mddulos de Prestashop y WordPress que
lo permitan.

Mejorar la posicidon, tamafio, lectura y color de botones/enlaces para no confundir a los
usuarios.

Instalar un chat (asistente de web, Chat Bot) para ayudar a resolver las dudas de
usuarios e incrementar su tiempo de navegacion.

Hacer el sitio web responsivo para usuarios de todos dispositivos ya que el segundo
numero de usuarios mads alto que accede al sitio web es por el Mévil (Smartphone
Android).

El mayor porcentaje de usuarios no llega acceder al Blog, por lo que se recomienda
afiadir una seccién en la pagina de inicio que demuestre entradas destacadas o las de
mas interés.

La parte mas popular de la pagina de inicio es el carrusel, por lo que hay formas de
mejorarlo, lo mas habitual es aumentando el tamafio para destacar mds y lo que
presenta.

Crear los Buyer Persona para entender a los usuarios que queremos atraer.

5.1.1 Carrusel

Un carrusel es un elemento del sitio web que muestra la informacién en un conjunto de
elementos que podemos deslizar, desvanecer o mover de algin modo a la vista. Puede ser una
presentacién de diapositivas de imagenes, textos, videos o una combinacion de todos ellos.

El mayor beneficio de usar carruseles es que permiten que mas de una pieza de contenido
ocupe la misma pieza de bienes raices principales en la pagina de inicio, lo que permite a los
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usuarios empaparse de informacidn interesante sobre el sitio antes de navegar, esto significa que
el contenido debe ser atractivo y persuasivo.

Un buen carrusel debe tener alrededor de 3-4 diapositivas, tener imagenes, videos y/o
graficos de alta resolucidn, indicar cuantas diapositivas hay, tener funcionalidad usando flechas
izquierda y derecha para cambiar de diapositiva y un carrusel extendido (mayor ancho) da una
imagen clara de lo que transmite el carrusel en cuanto a un disefio mas moderno.

@ tecnikea AllCatega, ; Q

INFORMATICA

CATEGORIAS - MARCAS BLOG CONTACTO

ASUS o

ZenBook 14

Da forma a tu vision creativa

33: Imagen Carrusel

5.1.2 Chat Bot

Los Chat Bots son programas informaticos creados para simular conversaciones humanas.
Estdn programados para responder ciertas preguntas automdaticamente y ayudar a resolver
problemas simples y comunes de los usuarios mientras navegan y no hay un operador disponible
para comunicarse.

Para encontrar el ajuste correcto para Tecnikea, se analizaron muchos chats enumerando
sus pros y sus contras y si ofrecian un buen valor al ser gratuitos o si valian la pena si eran de pago.
Algunas opciones que consideramos fueron: Smartsupp, Tidio [9], Zendesk, Hubspot y Zoho Desk.
De todas las opciones, Tidio fue la que mas nos llamé la atencion.

Tidio ofrece muchas funciones gratis. Al crear una cuenta e instalar el médulo en
Prestashop, Tidio ofrece 45 plantillas gratuitas para usar que la mayoria de los otros chats no
ofrecen de forma gratuita.

Pros de Tidio:
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Plataforma muy facil de usar

Se integra facilmente con muchas plataformas de comercio electrénico
de uso gratuito

Los planes pagos son relativamente asequibles

Incorporar nuevos operadores es muy simple

Multiples y faciles de usar plantillas

Atencidn al cliente amable y servicial

Contras de Tidio:

e Podria usar un mejor control sobre los operadores
e Elinforme de crecimiento no es tan impresionante.

Las 45 plantillas de chatbots estan divididas en tres categorias: plantillas para incrementar
las ventas, para generar clientes potenciales y para resolver dudas de los clientes. Se seleccioné
una plantilla de cada categoria para configurar:

e La plantilla para medir la satisfaccidon de los clientes de la categoria de “Resolver dudas
de los clientes”.

e

L I

Mide la satisfaccién de los clientes #

34: Imagen Tidio Configuracion 1

e La plantilla para dar descuento cuando abandonan el carrito de la categoria de
“Incrementar las ventas”.

27



Descuento cuando abandonan el carrito # Descuento cuando abandonan el carrito #

(o] =
o
oy
o
o © o - @
+ - Vo VA 4+ - Vok VA

35: Imagen Tidio Configuracion 2

e La plantilla de descuento para nuevos visitantes de la categoria “Generar clientes
potenciales”.

Descuento para nuevos visitantes #

2 .
6
..

J =)

36: Imagen Tidio Configuracion 3

La configuracién de las plantillas consiste basicamente en crear un diagrama de flujo con
elementos de decision proporcionados por el programa.

5.1.3 Buyer Persona

Un Buyer Persona [10] es una descripcion detallada de alguien que representa a su publico
objetivo. Esta persona es ficticia, pero se basa en una investigaciéon profunda de su audiencia

existente o deseada.
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Se decidid crear una descripcion de clientes ideales que pueden ser tipos de compradores
potenciales para los productos que vende Tecnikea. Se crearon 3 Buyer personas; un estudiante:
alguien con un presupuesto mas limitado, un Gamer profesional: un cliente que trabaja con dinero
para gastar y una empresa: un cliente que potencialmente se mantiene conectado para comprar
mas en el futuro y mantener como un contacto profesional que también nos beneficia como puede
recomendar Tecnikea a clientes mas profesionales y de esta forma para aumentar el nimero de
contactos profesionales.

Hombre
19 anos

Santa Cruz
de Tenerife

Ingenieria
Informatica
en la
Universidad
de La
Laguna

Estudiante

Soltero

Ninguno

No trabaja

Internet

Unreal Engine

Martin
Matinez

Descrpcion
Martin esté en su segundo ano de ingenieria informatica y esta
tomando pequenos cursos de programacion y desarrollo de
aplicaciones.

Actualmente no trabaja, pero esta abierto a hacerlo si tiene la
oportunidad.

Comparte piso con uno de sus companeros de universidad.

Usa el metro para llegar a la universidad, ya que aan no tiene su
licencia de conducir, y aprovecha para leer las noticias en su
teléfono durante ese tiempo.

Intereses

Le gusta jugar videojuegos con sus amigos en linea. Su juego
favorito es LOL

- Le gusta ir de fiesta con sus amigos

- Ver la serie Juegos de Tronos.

- Vigjar y probar comida nueva y exética.

Metas

Graduarse de la universidad,

Encontrar un trabajo bien renumerado (idealmente de forma
remota).
- Crear una aplicacién mévil y ganar dinero.
- Mudarse a una gran ciudad

Preferencias y Habitos

- Come sano y va al gimnasio.
- Comprador en lineq, le gusta tomarse su tiempo para
encontrar el producto perfecto.

Se queda despierto hasta muy tarde en la noche navegando
por la web.

Necesidades

Esta buscando un portatil asequible y de peso ligero para poder
viajar con él, que tenga una buena velocidad y memoria y la
capacidad de administrar mdltiples programas que necesita
instalar para sus proyectos universitarios. Desea que sea una
marca conocida con buenas caracteristicas y con la posibilidad
de venir con un ratén o funda complementaria.

Retos

Quiere comprar un buen portatil pero no tiene presupuesto
suficiente.
- Encontrar un trabajo no es tan facil siendo un estudiante sin
experiencia para poder gastar mas libremente.
- No tiene tiempo suficiente para i a las tiendas a comorar

37: Imagen Buyer Persona Estudiante
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Mujer
29 anos

Las Palmas
de Gran
Canaria

Marketing
Digital y
Publicidad
en ULPGC

Gamer
Profesional

Soltera

Ninguno

€24,600 -
€28,000

Verdnica
Rodrigo

Descrpcion
Veronica es una gamer profesional a la que le apasiona
competir en torneos de videojuegos. Se gradué de la
universidad con un titulo en marketing digitaly publicidad, pero
pronto se dio cuenta de que no era su pasién y compitié en
competencias mientras mantenia un trabajo estable hasta que
comenzé a ganar lo suficiente para mantenerse siendo una
jugadora profesional. Tiene 7 afos de experiencia en juegos y 5
anos de experiencia en competencias.

Intereses

Ver peliculas en Netflix

Cocinar.
- Conoce gente nueva y hacer nuevos companeros de gaming
- Jugar videojuegos con amigos y hacer Live Streaming en
youtube.

Metas

Competir en juegos organizados por grandes marcas de
deportes electrénicos.

Recibir notificaciones de las competiciones locales de sus
juegos favoritos.
- Encontrar mas personas contra las que jugar que tengan los
mismos/similares intereses en juegos.

Preferencias y Habitos

- Participa en al menos 3 competencias en linea/fuera de linea
cada mes.
Muy sensible a la pérdida de tiempo.

Necesidades

Ella estd buscando equipo de juego de alta gama ya que no
tenia suficiente dinero para pagarlo antes y el equipo actual es
demasiado viejo y no tan efectivo. Quiere encontrar una silla de
juego mas profesional y comoda para sentarse y pasar horas
jugando sin arruinar su postura, asi como una computadora de
juego mas profesional para llevar cuando vigja a las
competencias.

Retos

No tiene suficiente tiempo para salir a buscar lo que quiere ya
que esta constantemente jugando/practicando.

- Encontrar una entrega répida en linea ya que es sensible al
tiempo y viaja, lo que significa que no siempre esta en casa.
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Alicia
Pérez

Descrpcioén
Alicia es directora de una empresa de software llamada yazlin
Tiene muchas videoconferencias diariamente con sus clientes y,
a veces, tiene que viajar a las oficinas de los clientes para
reuniones. Estudié administracién y direccién de empresas y se
casé a los pocos afos. Después de tener a sus 2 hijos, comenz6
a dirigir Yazlin Ha estado dirigiendo durante 5 afos y ha tenido
Mujer éxito en su linea de trabajo.

38 anos

Intereses

Santa Cruz
. - Le gusta salir a cenar/almorzar con sus amigos/familiares.

de Tenerife - Cocinar para sus hijos/as.

- Ir al spa y tener un dia relajante.

- Mantener al tanto sobre los Gitimos avances tecnolégicos

Metas

- Comprar m@s equipo para la oficina ya la empresa esta
creciendo y contratando mas personal dia a dia. Estos incluyen
portétiles, ratones, ariculares, monitores, teclados, etc
: - Buscar mas espacio de oficina.
Directora en P

- Construir una red mas grande de contactos profesionales.

Yazlin

Casada Preferencias y Habitos

2 - Tiene sus reuniones en su porttil personal con auriculares

para no ser molestada

- Prefiere trabajar con pantallas grandes debido a su mala vista
Tiene una gran cantidad de café al dia

Necesidades

€45,000 -
€60,000

Ella estad buscando equipos asequibles y de buena calidad en
cantidades al por mayor para su oficina. Necesita un proveedor
Internet cercano para no tener que esperar demasiado y obtener una
entrega rapida en caso de que haga pedidos de emergencia.
Quiere encontrar una empresa que le pueda dar una buena
oferta por el equipo porque su proveedor actual se ha vuelto
demasiado caro para lo que ofrece.

Retos

Encontrar y ponerse en contacto con una buena empresa que
venda el equipo que necesita.
- Proveedor con entrega rapida y buen servicio al cliente.
- Encontrar tiendas online que trabajen con otros negocios
(B28)

39: Imagen Buyer Persona Empresa

5.2 Evaluacion de Solucion

Para confirmar que la solucién seleccionada era una soluciéon adecuada, se realizd una
presentacién frente a 3 miembros de los equipos de Conecta Software; la disefiadora, el director
de proyectos y el director comercial, para obtener retroalimentacion sobre cual era su percepcién
sobre el chatbot seleccionado.

Como hemos visto, Tidio tiene mas ventajas que desventajas. Para confirmar esto, después

de una presentacion detallada, a cada uno de estos miembros se le entregd el siguiente
cuestionario para determinar el resultado y llegar a una conclusion:
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Nombre y apellidos *

Short answer text

Ocupacion Laboral *

Short answer text

¢Considera necesario un Chat Bot/software de chat en vivo para el sitio web? Valore del 1al  *
10 (siendo 10 muy necesario)

1 2 3 - 5 6 7 8 9 10

O 0 0 0 0 0 o0 O O O

40: Imagen Cuestionario Tidio 1

Cuando entras en una tienda online ;por qué sientes la necesidad de utilizar el Chat? *

|| Para divertirme/realizar bromas con el Chat Bot/operador

O

Para obtener informacion sobre un producto

Para recibir descuentos

O

Para conocer las ofertas

O O

Te ayuda a navegar mejor por el sitio web

Te aburres

O O

Para conocer las respuestas a las preguntas absurdas que le hago

Nunca utilizo los Chats porque no me ayudan

O

Segun usted, ;qué problema especifico/principal espera que resuelva un Chat en una tienda
online? (Sélo 1 problema)

Short answer text

41: Imagen Cuestionario Tidio 2

31



¢Crees que un Chat Bot/software de chat en vivo es una buena solucién UX para Tecnikea? *
) si

) No

Si la respuesta a la pregunta anterior fue negativa, expliquen ¢por qué?

Long answer text

¢Habias oido hablar de Tidio antes? *
) Si

) No

Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, ;de dénde lo conoces?

Short answer text

42: Imagen Cuestionario Tidio 3
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¢Crees que Tidio (version gratuita) ofrece las soluciones que necesita la tienda online
(Tecnikea)?

Si

No

Si la respuesta a la pregunta anterior fue negativa, ; Qué le faltaria?

Long answer text

Califique Tidio del 1 al 10 (siendo 10 excelente) *

*

Tidio ofrece muchas soluciones de forma gratuita. ; Puede nombrar otro software de chat en
vivo que ofrezca algo similar o uno que personalmente encuentre excelente y/o haya usado
antes?

Short answer text

43: Imagen Cuestionario Tidio 4

Los resultados del cuestionario fueron muy similares ya que han estado trabajando en una
empresa relacionada con el comercio electrénico durante afos, por lo que su experiencia
realmente se mostrd a través de sus respuestas.

Aunque hay detalles que una persona solo puede entender dependiendo del trabajo que
realice de acuerdo a su puesto:

e Un disefiador trabaja con la funcionalidad y el disefio del sitio web, lo que significa que,
hasta cierto punto, tiene un buen conocimiento de la integracién de chats.

e Un director de proyecto, en este caso, maneja todos los proyectos de comercio electrénico,
para lo cual es crucial que conozca la mayoria de los elementos que componen un sitio
web.

e Un director comercial no maneja las integraciones o el disefio del proyecto, sino que busca
clientes para comprar la soluciéon que vende la empresa. Con esto es comprensible si no
tienen un conocimiento profundo sobre el tema.
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A continuacién explicamos las respuestas que cada miembro brindd en sus respectivos
cuestionarios:

e Disenadora: el primer miembro considerd necesario que el sitio web tuviera un chat, por lo
qgue le dio un 8. Utiliza principalmente el chat para buscar informacion sobre los productos
y encuentra que Tidio es una buena opcidén para Tecnikea. Tidio no es una solucién de la
gue haya oido hablar antes, pero cree que encaja perfectamente con Tecnikea ddndole una
valoracion de 10/10. Una alternativa a Tidio que también le parecié una buena opcidn es
Tawk.to.

e Director de proyectos: al segundo miembro le parece muy necesario que Tecnikea tenga un
char valordndolo con un 10. Utiliza el chat principalmente para obtener informacién de
productos, obtener descuentos y conocer las ofertas. También encuentran a Tidio como
una buena opcién para Tecnnikea evaluandolo con un 10. Ofrecieron la misma alternativa
que el primer miembro, Tawk.to.

o Director Comercial: el tercer miembro tuvo resultados similares al segundo miembro
excepto diferenciandose en la evaluacion que le dieron a Tidio, un 9, y no sabia demasiado
de chats, por lo que no supo recomendar ninguna alternativa.

Podemos concluir que de esta evaluacion hemos recopilado suficiente informacién para
decir que Tidio es una gran opcion para integrar en Tecnikea con muchas funciones gratuitas en el
plan gratuito, facil de integrar y usar para cualquier persona y disponible para usar y conectar a
través de diferentes dispositivos.
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Capitulo 6 Conclusiones y lineas futuras

Los objetivos que nos marcamos para el proyecto se han completado con éxito, con una
completa investigacion y analisis de Tecnikea con el fin de hacerla mas amigable.

Con la informacién recopilada y las soluciones entregadas, Tecnikea esta lista para
transformar su lugar de ser un proyecto en espera en potencialmente listo para vender, haciendo
gue la experiencia de sus clientes sea mas agradable.

Los estudios realizados fueron una nueva experiencia en términos de obtencién de
conocimiento y ha dado una mejor comprension de lo que los clientes quieren ver y lo que no en
un sitio web. Las herramientas fueron muy utiles para comprender las cualidades y los
movimientos de los usuarios hasta el punto en que se pudieron crear las descripciones de los
clientes objetivos. Pudimos definir en profundidad de qué lugar queremos que sea el cliente, la
edad, sus intereses, sus metas, y sus problemas para que se puedan solucionar con nuestro sitio
web.

Durante este proceso también descubrimos que a Tecnikea le faltaba un elemento muy
importante en el sitio, un chat. De esta manera se tuvo la oportunidad de estudiar los diferentes
chats disponibles y que se adaptan perfectamente al propdsito del sitio web. Se encontrd, se
hicieron pruebas y se resolvié un problema importante.

Tener mas claro el proyecto y el entendimiento de los usuarios ha dado a Tecnikea para
convertirse en un proyecto real con modificaciones completas.

Actualmente se estd trabajando en Tecnikea con un cambio de imagen completo que se

lanzard pronto con un equipo desarrollado en Conecta, incluido yo, que se lanzara pronto en unos
meses y realmente comenzara a dirigirse a los clientes y llamar la atencién.
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Capitulo 7 Summary and Conclusions

The objectives that we set for the project have been successfully met, with a complete
investigation and analysis of Tecnikea to make it more user-friendly.

With the information gathered and the solutions delivered, Tecnikea is ready to be transformed
from a project on hold to a potentially ready to sell website, making customers' experience more
pleasant.

The studies carried out were a new experience in terms of obtaining knowledge and have allowed
a better understanding of what users want to see and what they do not want to see on a website.
The tools were very useful in understanding the qualities and movements of the users to the point
of being able to create descriptions of the target customers. We were able to define in depth from
where we want the client to be, age, interests, objectives and problems so that they can be solved
with the website.

During this process it was also discovered that Tecnikea was missing a very important element on
the site, a chat. In this way we had the opportunity to study the different chats available and that
were perfectly adapted to the purpose of the web. Found a suitable chat, tested it and solved an
important issue.

Having a clearer understanding of the project and the users has given Tecnikea the opportunity to
become a real project with complete modifications.

Tecnikea is currently being worked on with a complete makeover that will launch soon with a team

developed at Conecta, myself included, launching soon in a few months and really starting to
target customers and get attention.
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Capitulo 8 Presupuesto

En las siguientes tablas se valoran las tareas realizadas, las horas invertidas y los
programas/software utilizados para este proyecto. El precio de la hora se calcula teniendo en

cuenta que es un trabajo real de consultoria y se calcula un precio de 30€ por hora.

Trabajo:
Descripcion Horas Precio (€) Total (€)
Planificacion 15 30 450
Investigacién 80 30 2400
Andlisis 100 30 3000
e 9
Informe de Trabajo 30 30 900
2: Tabla Presupuesto Trabajo
Programas/software:
Descripcion Precio (€)
Google Analytics 0
SE Ranking 45/mes
Data Studio 0
Microsoft Clarity 0

3: Tabla Presupuesto Programas/software
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