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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1. INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

En este trabajo se va a analizar la calidad de las paginas web de los hoteles de Sevilla
Capital. Los hoteles que se analizaran, mas tarde, seran de todas las categorias, de 1
a 5 estrellas.

La ciudad de Sevilla es receptora de una gran cantidad de turismo, debido a que
posee una gran riqueza cultural y monumental.

Los lugares de mayor interés para los turistas que posee Sevilla son los tres
monumentos declarados Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO en 1987: la
Catedral, el Alcazar y el Archivo de Indias.

Pero también se deben destacar varias de sus Fiestas:

-Semana Santa, es la “Semana Grande” de Sevilla. Durante esta semana, se pone
de manifiesto, tanto la religiosidad y cultura de la ciudad, como el espectaculo
escultural y musical, que representan los pasos exhibidos durante esta semana.

-Feria de Abril, es un conjunto de casetas con farolillos que se encuentra en un
recinto denominado el Real de la Feria. En el Real, pasean jinetes y carrozas de
caballos. Ademas, en esta festividad se canta y baila flamenco (Patrimonio Cultural
Inmaterial de la Humanidad, desde 2010) y las mujeres van vestidas de flamenca, que
es el traje tipico. Esta fiesta, se celebra dos semanas después de Semana Santa v,
fue denominada, Fiesta de Interés Turistico Internacional.

En cuanto al tema de las visitas, Sevilla es una de las ciudades mas visitadas de
Espafa. Y en concreto, segun “El Balance anual de 2016 del Turismo de Sevilla”,
documento con datos anuales mas reciente encontrado, en ese afio Sevilla recibié
2.753.131 turistas.

Normalmente, Sevilla suele recibir casi la mitad de turistas de procedencia espafiola
y la otra mitad de procedencia extranjera. En 2016, recibi6 1.226.162 turistas
espafoles y 1.526.970 turistas extranjeros, como se puede observar, a través de
porcentajes, en el Grafico 1.1.

% total de turistas y procedencia

Espaiia
45%
| Extra njero

l\Uf

Espafia Extranjero

Gréfico 1.1. Porcentaje total de turistas y su procedencia

Fuente: Elaboracion propia
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Dentro del turismo espafiol recibido, el mayor nimero de turistas procede de la
misma Comunidad Andaluza, siendo un total de 511.230 turistas. Se puede observar,

con porcentajes, en el Grafico 1.2.

% turistas procedentes de Espafia

mAndalucia mMadrid m Catalufia Resto de Espafia

Grafico 1.2. Porcentaje de turistas procedentes de Espafia
Fuente: Elaboracién propia

Y, con respecto a los turistas recibidos del extranjero, se reciben casi el doble de
turistas de la Unién Europea que del resto del mundo. Habiendo recibido 951.810
turistas de la Unién Europea y 575.159 turistas del resto del mundo. Esto se puede ver

representado en el Gréfico 1.3.

% turistas procedentes del extranjero

® Union Europea  ® Resto del mundo

Grafico 1.3. Porcentaje de turistas procedentes del extranjero
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al hospedaje, la mayoria de los turistas recibidos decidieron alojarse en
hoteles, un total de 1.643.218 turistas. En el Gréafico 1.4., se puede observar la
cantidad de turistas recibidos en hoteles, pero también, los hospedados en
apartamentos turisticos, pensiones, hostels, y otro tipo de alojamiento (campings,
multipropiedad, domicilios particulares, etc.).
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N¢ turistas por tipo de alojamiento

Otrotipo de alojamiento 622.273
]
S Hostels 114.737
2 -
=
% Apartamentos Turisticos 154.839
S
EL Pensiones 218.072
= [
Hoteles 1.643.218
0 500.000 1.000.000  1.500.000  2.000.000

N2 de Turistas

Gréfico 1.4. Numero de turistas por tipo de alojamiento
Fuente: Elaboracion propia

También se debe resaltar, la importancia que posee Internet para el Turismo. Se
puede decir que, hoy en dia, se realiza turismo 3.0, debido a que gran parte de la
poblacién tiene acceso a Internet. Y, a través de él, los turistas pueden realizar con
gran facilidad y rapidez: busquedas de informacion, reservas, ofrecer y recibir
opiniones y experiencias de consumidores, ver imagenes y videos, entrar en contacto
con empresas turisticas, etc. En definitiva, los turistas se preparan un viaje a medida,
consultando paginas webs y obteniendo la informacién que ellos desean.

Debido a esto, las empresas turisticas deben tener unas paginas webs de calidad.
Es decir que, estas deben ser accesibles, rapidas, sencillas (para que todo el mundo
pueda utilizarlas) y, con contenido actualizado e importante, para los turistas.

Por ello, se ha decidido que el Trabajo Fin de Grado, se centrara en el analisis de
las paginas web de hoteles de Sevilla, ya que las paginas webs de estos hoteles
deben poseer una buena calidad, para que los turistas puedan consultarlas y/o
reservar a través de ellas.

1.2. OBJETIVOS

Este trabajo fin de grado tiene como objetivo, el analisis de calidad de las paginas web
de hoteles, de todas las categorias de estrellas, de Sevilla.

Este analisis, también tiene como subobjetivos, comparar la calidad de las paginas
web de las distintas categorias entre ellas, y con las demas categorias. Esto, se
realiza, para ver si existe gran diferencia entre las webs de hoteles con el mismo
numero de estrellas, y a su vez, comparar entre si todos los hoteles sean de la
categoria que sean.

Ademas, también se analizard, en general, qué contenidos suelen ser mas débiles y
mas fuertes en estas webs.

1.3. METODOLOGIA

Este trabajo se ha iniciado con la lectura de documentos relacionados con el analisis
de la calidad de paginas web de distintos sectores. Habiendo sido estos facilitados por
el tutor del proyecto fin de grado.

A continuacion, para ampliar mas conocimientos, se realiza una busqueda con
palabras claves como “calidad web” “calidad paginas web” “Indice de Evaluacion web”,
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en las siguientes fuentes: google, fama, en las bases de datos dialnet, ABI/INFORM
(ProQuest) y CSIC, y en Google académico.

Méas tarde, se procede a una lectura de los nuevos documentos encontrados.
Después, se hace una pequefa sintesis, de cada uno de ellos, para obtener una
mayor comprension, y asi poder plasmarlo mejor en el proyecto.

Todo lo anteriormente realizado, ha ayudado a redactar el marco teérico del trabajo.
Este trabajo estd compuesto con indices de calidad de paginas web, que datan de
2001 hasta 2017.

Posteriormente, se realiza la busqueda de hoteles de Sevilla. Debido a la gran
cantidad de hoteles en Sevilla, se eligen 5 hoteles de cada categoria quedando un
total de 25 paginas web de hoteles que seran analizadas.

A continuacion, se realiza el andlisis de estas webs mediante el indice de
Evaluacién Web (IEW). Por consiguiente, se realiza una comparativa de las webs,
tanto de forma escrita, como mediante una forma visual.

Finalmente, se redactan las conclusiones generales del trabajo, las limitaciones
encontradas a lo largo de este, y las posibles lineas futuras de investigacion.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1. REVISION BIBLIOGRAFICA

Para llevar a cabo el analisis de las paginas web de hoteles de Sevilla, en primer lugar,
se van a analizar los documentos encontrados en la literatura desde 2001 hasta 2017,
mediante los que se detallaran los modelos de evaluacion web.

El primer documento “A new web assessment index: Spanish universities analysis”,
fue escrito por Buenadicha, et al., y esta datado de 2001.

Buenadicha et al., tras querer analizar la calidad de las paginas web de las
Universidades espafiolas, proponen un nuevo indice de evaluacién web, que trata de
solucionar los errores de los métodos que se usaban anteriormente.

El método mas utilizado con anterioridad era “El Método de Evaluacion de la
Calidad” (QEM) planteado por Olsina, et al. (1999), que era criticado por el elevado
namero de atributos que utilizaba. Debido a ello, recomendaban usar un ndmero
menor de atributos, y de mayor importancia (Bauer y Scharl, 2000). Y otro de los
errores en los modelos de evaluacion, era la subjetividad de muchos atributos.

Como se ha mencionado anteriormente, Buenadicha et al. elaboran un nuevo
método de evaluacién para corregir esos errores. Por ello, este se construye con datos
objetivos, y las categorias (Figura 2.1.) que debia incluir eran: calidad del contenido,
accesibilidad, velocidad de acceso y facilidad en la navegacion.

Calidad del
contenido

indice de
Evaluacion
Web

Figura 2.1. Categorias del IEW
Fuente: Elaboracion propia

También en 2001, se destaca el documento “Using protocol analysis to evaluate
the usability of a comercial web site”, redactado por Raquel Benbunan-Fich.



Garcia Ruiz, Ester Maria

En este documento, su autora define y explica la técnica “usabilidad”, que no esta
muy investigada ni usada para esta fecha, y que es una de las categorias que mas
tarde se utilizara en el IEW.

Benbunan-FiInch define usabilidad como lo bien y lo facil que un usuario, sin
formacion formal, puede interactuar con un sistema de informacién o un sitio web.
Ademas, nos explica que cuanto mejor usabilidad tenga la web mayor posibilidad hay
de que el usuario regrese y/o realice una compra.

El dltimo punto que destaco con mayor importancia es que los factores que hacen
que un sistema sea aceptado son la funcionalidad y la facilidad de uso. Pero segun
Benbunan-Fich la funcionalidad no es completa hasta que la usabilidad adquiera la
misma prioridad que la funcionalidad.

En el afio 2002, destacamos un articulo llamado “Ubicuidad y Usabilidad en la Web”
de Ricardo Baeza Yates y Cuauhtémoc Rivera Loaiza, en el que sus autores definen la
Usabilidad como “un concepto que engloba a una serie de métricas y métodos que
buscan hacer que un sistema sea facil de usar y de aprender. Al hablar de sistema la
referencia se hace a cualquier dispositivo que tenga que ser operado por un usuario.
En esta categoria caen los sitios web, aplicaciones de software, hardware, etc.”

En 2004, Miranda y Bafegil en su documento “Quantitative evaluation of
commercial web sites: an empirical study of Spanish firms” propusieron un nuevo
método de evaluacion, que mediria la posicion del sitio web e identificaria sus
principales puntos fuertes y débiles.

En este trabajo los principales factores a analizar fueron: funcionalidad (busqueda
global, navegabilidad e importancia del contenido), usabilidad (mapa del sitio,
directorio de direcciones), eficiencia y fiabilidad del sitio. Estos autores, ya introducen
en el analisis de las webs la Usabilidad, que se han explicado un poco con los dos
articulos anteriores.

Este nuevo indice se denomina WAI (Web Assessment Index), y tiene 4 grandes
categorias (Figura 2.2.): accesibilidad, velocidad, navegabilidad y contenido del sitio.

Accesibilidad Navegabilidad

WAI -

Velocidad Contenido del sitio

Figura 2.2. Categorias WAI
Fuente: Elaboracion propia

Podemos decir que, la accesibilidad de un sitio web tiene mayor calidad, si se
puede acceder e identificar con facilidad. Para medirla, emplearon dos factores: la
presencia en motores de busqueda y la popularidad de enlaces. Con popularidad de
enlaces, se estaban refiriendo, a que, si el sitio web posee muchos enlaces a su
pagina, podra recibir mayor nimero de visitas y, ademas, colocarse en los motores de
blusqueda en mejor posicion.
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Para medir la velocidad, decidieron que la mejor manera era, por el tamafio en
bytes de su péagina de inicio, mas el de sus imadgenes. A menor tamafio de la pagina
inicial, mayor rapidez de acceso.

La navegabilidad, los usuarios deben encontrar con facilidad el contenido buscado
sin perderse, y esta se mide mediante dos factores:

- Menu permanente de la pagina web.
- Funcién de busqueda por palabras claves.

La cuarta y ultima categoria es el contenido del sitio, que debe contener informacion
importante para los usuarios web y debe actualizarse, al menos, una vez al mes. Tras
revisar estudios anteriores, Miranda y Bafegil seleccionaron 3 conjuntos de factores
para evaluar el contenido de un sitio web, que son los mostrados en la Tabla 2.1.

FACTORES PARA EVALUAR CONTENIDO DE UN SITIO WEB
FACTORES INFORMATIVOS FACTORES FACTORES
TRANSACCIONALES COMUNICACIONALES
-Antecedentes de la -P&ginas que realizan -Email de contacto.
empresa. pedidos. -Teléfono de contacto o
-Descripcién del -Paginas que realizan direccion.
producto/servicio. transacciones financieras en | -Recibir noticias por email.
-Noticias diarias destacadas. | linea. -Servicio gratuito de correo
-Informacién financiera. -Algunas paginas web electrénico.
-Oportunidades de trabajo. solicitan inicio de sesién, -Capacidad de
-Vinculo con las divisiones otras no. personalizacion.
de la empresa. - Elementos de
-Buscar distribuidores, entretenimiento (para hacer
agentes, tiendas, etc. mas amena la pagina web).
-Comprobar el estado del
pedido/envio.
-Enlaces externos.

Tabla 2.1. Factores para evaluar un sitio web
Fuente: Elaboracion propia

Después, estas categorias y factores fueron puntuados hasta un total de 100
puntos, quedando las puntaciones de las categorias de la siguiente forma:

-Accesibilidad: 20%
-Velocidad: 10%
-Navegabilidad: 20%
-Contenido del sitio: 50%

La principal limitacion del indice WAI es la subjetividad a la hora de dar las
ponderaciones.

Otro documento relacionado que también he decidido destacar de 2004, es el
“Andlisis de la competencia en las paginas web de las Universidades” de los autores
Miguel Bafios Martinez y F. Javier Ramirez Perdiguero. En este trabajo, se analizan
los pardmetros generales de Webs educativas (ademas de analizar webs
universitarias, se incluyen otras webs relacionadas con la educacion) para comprender
con mayor exactitud su calidad y contenidos.

Estos autores, clasificaron los contenidos en 4 bloques, segun se aprecia en las
Figuras 2.3., 2.4., 2.5.y 2.6.
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BLOQUE 1.

- ——

} }

4 N

Velocidad Navegacion intuitiva
Es el tiempo de carga Los usuarios puedan
de las péaginas. Si una ver con claridad las
web tarda demasiado, secciones y
aunque sea fantastica, subsecciones.

\ perdera visitantes. /

Figura 2.3.: Aspectos generales, Miguel Bafios Martinez y F. Javier Ramirez Perdiguero.

Fuente: Elaboracion propia

BLOQUE 2

v V l

Creatividad Homogeneizacion Uso de animaciones
- . . Flash, gifs, rollovers, etc.
Esto provocara que el El usuario debe
usuario se quede mas saber donde esta 'y E[ uso de estas
tiempo del necesario facilidad para herramientas puede atraer
en la web. acceder a temas a los visitantes.

principales.
o /

Figura 2.4.: Disefio, Miguel Bafios Martinez y F. Javier Ramirez Perdiguero.

Fuente: Elaboracion propia

BLOQUE 3 e .
! 1
. Navegacién !
| _\ _____ 7
Y \ 4
Jerarquizacion Actualizacién de
i contenidos
Informacién
ordenada y accesible Actualizar las secciones
para todo tipo de cada cierto tiempo y
publico. modificar elementos
estaticos.

Figura 2.5.: Navegacion, Miguel Bafios Martinez y F. Javier Ramirez Perdiguero.

Fuente: Elaboracion propia
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BLOQUE 4

Los epigrafes de la pagina de Inicio de
cada Universidad se dividen en:

1. Informacion prioritaria.
2. Informacién secundaria.

3. Informacién menos relevante.

N /

Figura 2.6.: Contenidos, Miguel Bafios Martinez y F. Javier Ramirez Perdiguero.

Fuente: Elaboracion propia

En 2005, se resalta el texto publicado de Miranda et al., denominado “La banca por
Internet en Espafa” en el que se aplica el Indice de Evaluacion Web a todas las
entidades financieras espafiolas.

En este texto, estos autores resumen la teoria anteriormente usada por otros
autores sobre los indices de evaluaciébn web. En este articulo, para el analisis de
calidad de las webs, utilizan el indice de Evaluacion Web (IEW). El IEW se divide en
cuatro categorias para valorar la calidad de una web: accesibilidad, velocidad,
navegabilidad y contenido.

La primera categoria es la accesibilidad. Para contabilizar esta categoria, se
emplearon dos factores de medida:

-Presencia en motores de busqueda. Un alto puesto en un motor de busqueda
genera un mayor intercambio de informacibn y una mejora, en cuanto, a la
accesibilidad.

-Popularidad de la pagina. Este factor se mide mediante el numero de enlaces
externos que se dirigen a la web. Las ventajas de que una pégina posea un gran
namero de enlaces externos son:

1) Contra mas enlaces externos posea la pagina, mayor posibilidad habra
de que reciba mayor cantidad de tréfico.

2) A mayor cantidad de enlaces externos, mejor posicion en los motores
de busqueda.

La segunda categoria, es un factor decisivo, la velocidad. Varios estudios ratifican
que hay una importante relacion entre la velocidad de una web y la satisfaccion de los
usuarios (Muylle et al., 1998; Hoffman y Novak, 1996).

La tercera categoria es la navegabilidad. La navegabilidad, quiere decir que una
web debe tener el indice siempre a la vista, para que la navegacion sea mas rapida y
sencilla. Siguen analizando, en esta categoria, los factores que Miranda y Bafiegil
propusieron analizar en su articulo del afio 2004, anteriormente analizado.

Para terminar, la Ultima categoria es la calidad del contenido de la web. La pagina
debe contener informacién importante y actualizar como minimo una vez al mes. Tras
revisar estudios, se informan que se utilizan las webs para tres objetivos: informativo,
transaccional y de comunicacion.
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1) Factores informativos. Las péginas suministran informacion comercial y no
comercial.

2) Factores transaccionales. Algunas webs seran utilizadas para proveer sus
productos y servicios a través de Internet, y otras, para proporcionar informacion.
Ademas, el contenido transaccional se puede dividir, basicamente, en tres categorias:

» Comunicaciones directas.
» Informaciones generales (informacién sobre saldos y similares).
» Informaciones especificas.

3) Factores de comunicaciéon. Segun Chen y Yen (2004), la comunicacion reciproca
es un importante predictor de calidad de un sitio web, y segun Heldal et al. (2004), la
facilidad de uso, la interactividad y la gestion de marca, conjuntamente, mejoran la

comunicacion online y ayudan a la generacion y fidelizacion de los clientes.

En la Tabla 2.2., aparecen los factores y conceptos para evaluar el contenido de

una web.

Factores para evaluar el contenido web

Factores informativos

Factores transaccionales

Factores de comunicacion

-Informacién general de la
empresa

- Informacién sobre
productos/servicios
-Informacién sobre precios

- Informacién sobre cajeros y
sucursales/ hoteles

- Informacién financiera

-Comunicacion con los
usuarios

-Teléfono de contacto
-Direccion de contacto
-Direccion de correo
electrénico

-Banca online
-Comunicaciones online
-Informacién general
-Informacién especifica
-Transferencias

-Corretaje

-Inversiones y servicios de
ahorro

-Cuentas y tarjetas
-Solicitud de créditos
-Pago de impuestos
-Carga del teléfono maévil

Tabla 2.2. Factores para evaluar el contenido web, segun Miranda et al.
Fuente: Elaboracion propia

En 2006 se destacan varios articulos que resultan de importancia para este trabajo.
El primero, es de Conesa y Alvarez, y se titula “Evaluando la calidad de paginas web
de enfermeria al primer clic’. En él, sus autores, se proponen analizar con mayor
detenimiento, otros factores menos analizados anteriormente, como son la usabilidad y
la forma en la que se disefian y disponen sus contenidos.

En este articulo, sus autores, nos sefialan que Webb y Webb desarrollan un modelo
para medir la calidad de un sitio web e integra seis dimensiones: calidad del software y
hardware; fiabilidad; capacidad de respuesta a sus usuarios; seguridad y confianza
gue transmite el sitio web; usabilidad; y calidad del contenido de la web, que integra la
calidad intrinseca, la calidad de presentacion de la informacién, la calidad de
accesibilidad a la informacion y la calidad contextual.

En este modelo, para valorar los distintos patrones de comportamiento en los sitios
web, establecieron tres categorias:

1) Patrones basicos de calidad en sitios web relacionados con la salud.

En la Tabla 2.3, se pueden observar los parametros de calidad basicos propuestos
para estos patrones y algunos ejemplos de los items que los miden.
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Patrones basicos de calidad en sitios web relacionados con la salud

Parametros de calidad
basicos

ftems de medida

Transparencia y honradez

La pagina web:

-Incluye el nombre, direccion o email de su responsable
0 administrador.

-Anuncia su finalidad, objetivo, mision.

Autoridad

La pagina web:

-Proporciona el nombre de la fuente informadora y la
fecha de publicacién, de dicha fuente.

-Incluye el nombre y profesion de sus proveedores de
informacion.

Intimidad y proteccion de
datos

La pagina web informa a sus usuarios que sus datos
perdénales seran protegidos segun la legislacion
comunitaria.

Actualizacion de la
informacion

La pagina web muestra la fecha de actualizacién de
cada pagina o elemento.

Rendicién de cuentas

La pagina web:

-Posee la posibilidad de que el usuario envié su opinién.
-Al mandar a sus usuarios con enlaces a otros sitios
web, estos se atienen también a los codigos de buenas
practicas.

Accesibilidad

La pagina web:

-Usa texto alterativo para describir la funcién de los
elementos visuales.

-Contiene enlaces de hipertexto.

Tabla 2.3.: Patrones basicos de calidad en sitios web relacionados con la

salud, segun Conesay Alvarez.

Fuente: Elaboracion propia

2) Patrones de calidad relacionados con la usabilidad del sitio web.

En la Tabla 2.4., se destacan varios items que miden la usabilidad.

items que miden la usabilidad del sitio web

La pagina web no contiene redundancia de enlaces.

La pagina web no contiene paginas que no estan enlazadas con o por otras
paginas. Estas paginas son denominadas paginas huérfanas.

La pagina web contiene elementos de navegacion que orienten al usuario acerca de
donde esta y como deshacer la navegacion.

La pagina web da libertad de accion al usuario.

La pagina web permite reversibilidad.

Tabla 2.4.: Patrones de calidad relacionados con la usabilidad del sitio web,

segln Conesay Alvarez.

Fuente: Elaboracion propia

3) Patrones de calidad relacionados con el disefio de los contenidos.

Como se ha hecho con los demas, para estos patrones, también, se detallan
ejemplos de items que los mediran (Tabla 2.5.).
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items que miden el disefio de los contenidos

La pagina web utiliza un color claro para el fondo y un color oscuro para el texto.

La pagina web dispone de informaciéon complementaria: bibliografia, agenda,
noticias.

La pagina web expone la fecha de la dltima actualizacion.
La pagina web tiene caracter multilingte.

La pagina web ofrece un servicio de consulta, tutoria, foros, chat, e-mail, listas de
distribucion.

Tabla 2.5.: Patrones de calidad relacionados con el disefio de los contenidos,
segln Conesay Alvarez.

Fuente: Elaboracion propia

El segundo documento que se estudia de 2006 es, la “Evaluacién de los Sitios Web
de los Hoteles e Implicaciones para la Gestién de Marketing Hotelero”. Esta Tesis fue
elaborada por Serje Schmidt.

Segun Schmidt, los métodos para evaluacion de sitios Web pueden ser clasificados
en tres tipos:

-Métodos de evaluacion de sitios Web por fases. Las investigaciones llevadas a
cabo con este método de evaluacién creen que si la pagina web tiene mucha
experiencia en comercio electrénico crece mas, que si tiene poca experiencia. Son
llamados métodos por fases, porque la experiencia del sitio web en comercio
electrénico se representa en fases y conforme esta aumenta la pagina web va
pasando de fase. Ademas, estos métodos por fases hacen que las investigaciones
sean mas sencillas.

-Métodos de evaluacion por caracteristicas. Estos métodos analizan las
particularidades de la pagina web de forma aislada, lo que las hace mas flexibles.

El autor Ho propone un modelo de evaluacion basado en una matriz compuesta de
tres categorias (promocion, provision y procesamiento) y cuatro tipos de valor creado
(temporales, personalizados, logisticos y cognitivos).

-Métodos de evaluacion por caracteristicas asociadas al resultado. Estos
métodos evallan la pagina web por sus caracteristicas, pero asociadas a algun tipo de
resultado.

Los factores de calidad del disefio Web fueron atribuidos a cuatro categorias:
facilidad de uso, confianza del consumidor, recursos online y servicios de relacién con
el usuario.

Por ultimo, decir que este modelo se mostrd débil para aplicarse en la industria
hotelera.

También en 2006, se examina un documento de Moustakis et al. denominado “A
Model of Web Sites Quality Assessment”. En este documento, nos indican que la
calidad esta relacionada con la satisfaccion d+el usuario y el nivel de logro de las
expectativas del sitio web. Y entonces, para evaluar la calidad tienen en cuenta 5
criterios, y estos, a su vez, unos subcriterios que veremos a continuacion:

1.Contenido. El contenido pone de manifiesto la calidad, integridad, grado de
especializacion o generalizacion, y confiabilidad de la informacion de la pagina web.
Ademas, con contenido se refieren, también, a la capacidad de respuesta a la consulta
de un usuario y la confiabilidad de la informacion. Por Gltimo, sus subcriterios son los
gue podemos ver reflejados en la Figura 2.7.
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Contenido

Figura 2.7.: Subcriterios del criterio de calidad “contenido”.
Fuente: Elaboracidon propia

2.Navegacién. Este criterio debe incluir facilidad para moverse por la web, facilidad
para comprender la estructura del sitio y disponibilidad y validez de los enlaces que
aparezcan en la web. Los subcriterios de navegacion, los podemos observar en la
Figura 2.8.

Conveniencia
de
herramientas
de navegacion

Motores de Identidad del
busqueda sitio
] 1
Navegacion
Facilidad de ™ Medios de
uso de navegacion
herramientas
de navegacion
Enlaces a

otros sitios

Figura 2.8.: Subcriterios del criterio de calidad “navegacion”.
Fuente: Elaboracién propia

3.Disefio y estructura, incorpora aspectos que afectan el orden de presentacion, la
velocidad y el navegador. Este criterio posee, a su vez, los subcriterios que mostramos
en la Figura 2.9.
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Orden de
los
elementos,

Informacion
en tiempo
real

Velocidad
de carga

Disefio y
'\ estructura /!
Compatibili Mapa del
dad del ~ - sitio
explorador

Estructura
dela
informacion

Requisitos
de
software

Figura 2.9.: Subcriterios del criterio de calidad “disefio y estructura”.
Fuente: Elaboracion propia

4.Aspecto y multimedia. Este criterio esta relacionado con el aspecto y estilo de la
web, con especial énfasis en los gréficos y los aspectos multimedia. Los subcriterios
de aspecto y multimedia podemos verlos en la Figura 2.10.

Representa
ciones
gréficas

Aspecto y
multimedia

Multimedia:
imagenes,
sonidos y datos
de video

Legibilidad
del
contenido

Figura 2.10.: Subcriterios del criterio de calidad “aspecto y multimedia”.
Fuente: Elaboracion propia

5.Singularidad. Un sitio web singular se refiere a cuando el usuario lo percibe
como un sitio web diferente a los demas, y esto se juzga por el contenido, la estética y
las caracteristicas de disefio. A continuacion, en la Figura 2.11. podemos observar sus
subcriterios.
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Singularidad
del contenido

Estética de la
presentacion
de contenidos

Singularidad de
las
caracteristicas
del dicein

Figura 2.11.: Subcriterios del criterio de calidad “singularidad”
Fuente: Elaboracion propia

Ademas, segun Ivory et al. (2003) nos indican que podemos distinguir, mediante los
resultados de los premios webby, entre paginas “buenas” y “no tan buenas”. La
Academia Internacional de Artes y Ciencias Digitales basa estos premios,
anteriormente mencionados, en 6 criterios: contenido; estructura y navegacion; disefio
visual; funcionalidad; interactividad; e impresion general.

En el documento “La presencia en internet de los principales operadores logisticos
en Espafia” realizado por Rubio et al., también datado de 2006. De este documento
quiero destacar mas o menos como se lleg6 al Indice de Evaluacién Web.

Totz y otros (2001) diferencian entre métodos basados en atributos y métodos
basados en procesos. Los primeros se dividen en métodos objetivos, que son jueces
independientes los que evaltan las webs, y métodos subjetivos que se ayudan de la
opinion de los usuarios.

Buenadicha et al. (2001), en un intento de solucionar los errores propuestos en el
modelo de Olsina et al. en 1999, desarrollaron un nuevo indice denominado IEW
(indice de Evaluacion Web). Este indice es un método basado en atributos objetivos, y
es el que utilizan para analizar las paginas web de logistica en su proyecto Rubio et al.

En el afio 2007, Antonia Maria Diaz Cuenca publicd el documento “Andlisis de la
calidad de las paginas web en los hospitales espafoles”. Dicho documento, también,
analiza las paginas web, como nuestro proyecto, pero en este caso, en vez de hoteles,
se analizan las paginas de hospitales espafioles, como bien dice su titulo.

En este articulo, su autora, tras seleccionar una muestra y analizar la bibliografia
relacionada con el tema, realiza un cuestionario de 25 preguntas con respuestas
cerradas, cuyas posibles soluciones son si 0 no.

Este cuestionario posee los minimos de calidad, y este se compone de 5 criterios
generales y, a su vez, estos se subdividen en otros criterios. A continuacion,
observaremos la Tabla 2.6., que recoge los criterios que posee el cuestionario.
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Criterios para medir el minimo de calidad

Informacion Informacion Tipos de Tipologia de los Ergonomia
general del sobre cartera de actividades enlaces web (4 items)
hospital servicios accesibles a (2 items)
(11 items) (4 items) través de la web
(4 items)

Tabla 2.6.: Criterios, utilizados en el cuestionario, para medir los minimos de
calidad.

Fuente: Elaboracion propia

Otro documento que se ha analizado es el “Analisis web de las compafiias de
telefonia mévil en Espafa”, escrito por Segovia Pérez et al., y publicado en el afio
2008.

En este articulo, para el analisis de calidad de los sitios web se utiliza el IEW, que
se sustenta en 4 categorias esenciales: accesibilidad, velocidad, navegabilidad
(facilidad de navegacion) y contenido.

-Accesibilidad. La calidad es mas elevada si el sitio web es facilmente reconocible y
accesible para los usuarios. Para medirla, se emplean 5 factores:

1. Presencia en motores de busqueda.

2. Popularidad de la pagina.

3. Idiomas utilizados.

4. Accesos restringidos.

5. Facilidades a personas con discapacidad.

- Velocidad. Una mayor velocidad de carga de una web produce mayor satisfaccion
en los usuarios y, a su vez, esto conlleva a que las transacciones online lleguen a
término.

- Navegabilidad. Hace referencia a la usabilidad, es decir, a la simplicidad de uso de
la web. El disefio de la pagina debe facilitar la navegacién por la web y permitir al
usuario realizar la operacion que necesite.

- Calidad del contenido. Se debe a que la informacién de la pagina debe ser
relevante y actualizada. El contenido de una pagina web suele tener tres objetivos:
transmitir informacion al mercado; distribuir sus productos y servicios; y mejorar la
relacion con los clientes. Estos objetivos, determinan los factores dentro de esta
categoria:

1) Contenido informativo. Incluye informacién comercial y no comercial. Esta debe
ser relevante y estar actualizada. Los factores del contenido informativo son:

e Grado de actualizacion de la informacion.

¢ Informacién general de la empresa.

e Informacion precios/tarifas/contratos/productos.
e Politica de compras y seguridad.

e Atajos. Accesos directos a los enlaces comunes.

2) Contenido comunicativo. Los sitios web deben tener la posibilidad de que el
usuario contacte con la organizacion mediante diferentes métodos como: teléfono, fax,
correo electrénico, formulario web, buzén de sugerencias... Estas formas de contacto
deben estar en la pagina principal.
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3) Contenido transaccional. Es el contenido que ayuda a los usuarios a realizar
las compras. Un buen contenido transaccional aumenta la posibilidad de obtener
futuros clientes.

Tras la clasificacion, ponderaron cada una de las categorias, asignando 50 puntos
al contenido del sitio web, 20 puntos a la navegacién y otros 20 a la accesibilidad vy,
por ultimo, 10 puntos a la velocidad.

Del afio 2010 se han analizado varios documentos. El primer documento se llama
“Evaluacién cuantitativa de sitios web de futbol: un estudio empirico del mejor club de
futbol europeo” y fue redactado por Miranda et al.

En este documento, se analiza la calidad de las paginas web a través de un indice
de evaluaciéon web original. Dicho indice posee en cuatro categorias: accesibilidad,
velocidad, navegabilidad y contenido. Este modelo es el disefiado por Buenadicha et
al. (2001), primer documento analizado.

Para garantizar la fiabilidad, cada sitio web de Football Club fue evaluado por dos
evaluadores, y en aquellos casos en que se mostraron variaciones significativas (por
encima o por debajo del 10%) en el puntaje bruto entre los evaluadores, los sitios web
se analizaron por tercera vez.

Estos autores nos dicen que, aunque la calidad del contenido generalmente no
puede fallar, la calidad de la experiencia del usuario podria mejorarse. Los fanaticos
que tienen que esperar que se carguen las paginas, no tanto por las imagenes del
equipo, sino por los anuncios, tienen derecho a sentirse frustrados. ElI abandono del
sitio web debe seguir siendo un factor en estos sitios web, asi como también generar
sentimientos negativos hacia la marca. Algunas paginas de inicio, pueden tardar hasta
un minuto 0 Mas en cargarse por completo en una conexién estandar.

Otro documento analizado se denomina “The Research of Web Usability Design”
escrito por Pei Yan y Jiao Guo.

Segun los autores, las paginas web existen diferentes niveles de problemas de
usabilidad. Por lo tanto, es necesario un método de disefio para la usabilidad de las
paginas web. Basado en la teoria del disefio centrado en el usuario (UCD) y los
principios de ingenieria de usabilidad, el disefio de usabilidad web incluye tres
aspectos: investigacion del usuario, disefio web y evaluacioén web.

El Unico objetivo de la interaccion humano-computadora (HCI) es satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario, y luego mejorar la usabilidad de las webs. La
usabilidad es un baremo relevante de la calidad del sitio web.

En cuanto al disefio web, si esta se estandarizada puede mejorar la usabilidad v,
significativamente, la experiencia del usuario. En consecuencia, el disefio web implica
un amplio conjunto de actividades para abordar estos diversos aspectos: disefio de
arquitectura de la informacién, disefio de legibilidad, disefio de busqueda y disefio de
pagina.

Del afio 2012, se destaca el articulo “Indicadores para la evaluacién de la calidad
en cibermedios: analisis de la interaccion y de la adopcion de la Web 2.0” escrito por
Rodriguez-Martinez et al.

Este trabajo plantea un método de evaluacion cuyo objetivo es establecer
dimensiones, parametros e indicadores que comprueben que las paginas web estan
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adaptadas o no al entorno de la Web. Este modelo consta de 36 indicadores
organizados en 8 pardmetros, que se observan en la Tabla 2.7.

Parametro 1: Interaccion usuario-medio de comunicacion
Parametro 2: Publicacién de contenidos creados por los usuarios.
Parametro 3: Registro del usuario. Indicadores.

Parametro 4: Acceso a la informacion
Ind|cfadores Parametro 5: Personalizacién de la informacion.
segun cada - - — - - =
parametro Parametro 6: El medio ofrece distintas versiones de su informacion.
Parametro 7: Empleo de herramientas de la Web 2.0.

Parametro 8: Plataformas de la Web 2.0 en las que tiene presencia el medio
de comunicacion.

Tabla 2.7.: Modelo de evaluacién, segin Rodriguez-Martinez et al. (2012).
Fuente: Elaboracion propia

En el aflo 2013, se destacan varios articulos. Uno de los articulos que se examina
es el de Gonzalez Lépez et al. denominado “El indice cuantitativo de calidad web
como instrumento objetivo de medicién de la calidad de sitios web corporativos”.

La presencia en Internet de las empresas no es suficiente, sino que deben captar y
retener a los usuarios, e interactuar y colaborar mutuamente, entre empresa y usuario.
Por lo que es importante definir la calidad de la web.

Un sitio web es un software, es decir, un producto y, por otro lado, proporciona
servicios a los usuarios. Ademas, los modelos de evaluacién de calidad de las paginas
web se apoyan en tres enfoques:

e Calidad del producto o software. En este caso, entendemos calidad como
la aceptacién de las partes técnicas del producto. Para evaluarla, se tiene en
cuenta la norma ISO 9126 o, la mas reciente, ISO/IEC 25000.

Estas normas proponen un modelo de calidad dividido en 3 vistas: interior, exterior
y en uso. Y establecen una serie de caracteristicas, como podemos observar en la
Tabla 2.8.

Caracteristicas de la calidad del producto

De las vistas internas y externas De las vistas en uso
-Funcionalidad. -Efectividad.
-Fiabilidad. -Productividad.
-Usabilidad. -Seguridad.
-Eficiencia. -Satisfaccion.
-Mantenibilidad.
Portabilidad.

Tabla 2.8.: Caracteristicas de la Calidad del producto, segun Gonzalez et al.
Fuente: Elaboracion propia

La metodologia Web QEM de Olsina et al. (1999) se basa en el estdndar ISO 9126-
1; y posee las siguientes caracteristicas: usabilidad, funcionalidad, confiabilidad,
eficiencia, mantenibilidad y portabilidad. Pero una de las criticas mas importantes es el
elevado nimero de atributos evaluados.

e Calidad del servicio. Este enfoque de calidad hace referencia a la
percepcion que tienen los usuarios sobre el servicio.
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Existen varios modelos de evaluacion, pero cuando los consumidores cambian e
interactlan con la tecnologia, en vez de con personas, tienen que reformularse las
caracteristicas. Y las nuevas escalas que se desarrollan son: e-SQ/e-SERVQUAL/e-S-
QUAL, y .comQ/eTailQ aunque, también, existen otras como WEBQUAL, WEBQUAL
4.0 o Etransqual.

e Aceptacion de la tecnologia. Se basa en la innovacion y, a su vez, suelen
orientarse desde el punto de vista de la difusion o de la adopcion.

Existen varios modelos de evaluacion sobre la aceptacion de la tecnologia como,
por ejemplo, el modelo de aceptacion de la tecnologia (TAM).

Otro articulo de 2013 es “La calidad de una pagina web como herramienta de
comunicacion” escrito por David Gravalos Macho. De este, se destacan los criterios de
calidad de un entorno web.

-Posicionamiento. Es la posicion que consigue la pagina web, tras realizar
acciones, en la lista de resultados que ofrece un buscador cuando un internauta
realiza una busqueda. Estas acciones se dividen en dos grandes grupos:

-SEO (Search Engine Optimization): Es el conjunto de técnicas que seguidas hacen
que la pagina web ocupe un puesto mas relevante en la lista de resultados del
buscador.

-SEM (Search Engine Marketing): Es el conjunto de técnicas de Marketing
disefiadas para llamar la atencién del usuario. Estas pueden o no ser de pago.

El criterio del posicionamiento es muy importante ya que, si la pagina web se
encuentra en una alta posicion en la lista de resultados, mayor posibilidad tiene de
obtener mas publico.

-Accesibilidad. Es cuando el usuario puede navegar por la pagina web sin
problemas.

Se encuentra regulada desde 1999 por la guia WCAG vy, en Espafia, por la norma
de AENOR UNE 139803:2004 (AENOR, 2004).

- Usabilidad. Se puede definir como la facilidad de uso, para el usuario, de las
interfaces Web. Por ultimo, decir que posee tres importantes focos:

La facilidad de aprendizaje, es la sencillez con la que los nuevos usuarios pueden
interactuar con la propia web.

La flexibilidad, es la gran cantidad de maneras en las que se puede intercambiar
informacién entre el usuario y la pagina web.

La robustez, es el grado de respaldo al usuario que hace que la web no genere
fallos.

- Disefo visual. Este criterio es el mas importante para los desarrolladores y
usuarios de Internet. Se analiza desde una triple perspectiva: iconica, cromatica y
linguistica.

- Arquitectura de la informacion. Se puede definir como: “la disciplina y arte
encargada del estudio, andlisis, organizacion, disposicion y estructuracion de la
informacion en espacios de informacion, y de la seleccién y presentacion de los datos
en los sistemas de informacién interactivos y no interactivos.” (Pérez-Montoro, 2010).

Otro articulo, del afio 2013, es el de Fernandez-Cavia et al. denominado “Marcas de
destino y evaluacion de sitios web: una metodologia de investigacion”. En él, estos
autores, explican que la Web es el instrumento mas usado por los turistas para
obtener informacién y, por ello, las paginas web son una herramienta indispensable
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para la difusion de las marcas de destino y para comercializar sus productos y
servicios.

Por lo que, en 2008, una publicacion de la World Tourism Organization
conjuntamente con la European Travel Comission, titulada Handbook on e-Marketing
for Tourism Destinations, propone recomendaciones para obtener una pagina web de
calidad.

1. Plantear la accesibilidad como base de la calidad de la pagina web.

2. Seguir pautas basadas en la investigacion.

3. Crear una pagina web que agilice.

4. Pensar en servicios — tanto a nivel de contenidos como de funcionalidad.
5. Establecer pruebas piloto.

Segun Law, Qi y Buhalis (2010), la industria del turismo no posee métodos de
evaluacién web propios, pero los necesita con urgencia para mejorarlas.

Debido a esto, Fernandez-Cavia et al., disefian una metodologia propia. Y, dentro
de ella, desarrollan un disefio propio de plantilla de andlisis de sitios web de marcas de
destino, con 12 tematicas y un total de 154 indicadores. Las tematicas se observan en
la Tabla 2.9.

Teméticas de la plantilla de analisis de sitios web de marcas
de destino
Accesibilidad
Arquitectura de la informacion
Posicionamiento
Calidad y cantidad del contenido
Interactividad
Presencia web 2.0 (blogs, RRSS)
Tratamiento de la imagen de marca
Usabilidad
Distribucién y comercializacion
Péaginas de Inicio
Idiomas
Andlisis discursivo, argumentativo y retdrico (textos e imagenes)

Tabla 2.9.: Tematicas de la plantilla de analisis de sitios web de
marcas de destino, seguin Fernandez-Cavia et al.

Fuente: Elaboracion propia

En 2014, los autores Rodriguez y Sanchez publicaron el proyecto “Andlisis de las
paginas webs de los espacios naturales como destinos turisticos a través del modelo
Rasch: una aplicacién al caso de Rusia” que se analiza a continuacion.

En esta investigacion se utilizan unos items propuestos por Wooside y Dion (2010),
que miden la utilidad de las paginas web para los usuarios. Esto hace que el usuario
pueda planificar su viaje con mayor facilidad y seguridad.

Debido, a que la presencia en Internet no es suficiente para hacer que los viajeros
se decidan por un destino. Diversos estudios nos afirman que publicar mas contenido
informativo en la web, hace que méas usuarios quieran consumir en ella.

En este documento, por lo tanto, se ha realizado el analisis a 107 paginas web de
espacios naturales protegidos en Rusia, mediante 16 indicadores dicotémicos
organizados en 4 bloques que expresan mayor implicacion y participacion en los
mercados turisticos. En la Tabla 2.10. se observan los bloques y sus indicadores.
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Indicadores dicotémicos sobre las webs

Informacién Informacién Informacién Informacién
general basica general avanzada turistica global turistica orientada
al mercado
-ldiomas -Informacién en pdf -Imagenes del turista | -Opiniones de los
-Mapa del lugar -Informacién en el lugar visitantes

-Ubicacién del lugar
-Videos sobre el
lugar

adicional por e-mail
-Prevision
meteorolégica del
lugar o su entorno
-Enlaces a redes

-Guia del visitante
-Recomendaciones
-Informacién sobre
existencia de un
Centro de Visitantes

-Informacién sobre
calendario del lugar
-Informacién sobre la
gestién sostenible
-Normas del lugar

sociales en el lugar.

Tabla 2.10.: Indicadores dicotdmicos para medir los 4 niveles informativos.

Fuente: Elaboracién propia

Del afio 2015 se analizan dos documentos. En primer lugar, el denominado
“Comunicaciéon y branding en los sitios web nacionales de turismo”, escrito por
Fernandez-Cavia y Castro.

En este estudio, se explica que los sitios web oficiales son herramientas cruciales
para la difusibn de imagenes, la promocién de marcas y la comercializacién de
destinos (Choi, Lehto & Morrison, 2007; Choi, Lehto & Oleary, 2007; Lee & Gretzel,
2012; Liy Wang, 2010; Luna-Nevarez & Hyman, 2012).

Para evaluar los sitios web, utilizan el método del indice de calidad web
desarrollado por el proyecto CODETUR (Fernandez-Cavia et al., 2014). El sistema se
enfoca en doce parametros evaluados usando 127 indicadores. Al verificar cada uno
de los indicadores, se obtiene una puntuacion entre 0 y 1 para cada
parametro. Cuanto mas alta sea la calidad del sitio web evaluado, mas cercano estara
elWQIl a 1.

El indice de Calidad Web (WQI) se divide en cuatro areas de evaluacion y dentro de
ellas se van conformando los parametros. Podemos observarlo en la Tabla 2.11.

< Arquitectura de la Informacién
AREAS Aspectos técnicos | Posicionamiento web
DE Usabilidad y accesibilidad
- Aspectos Pagina de Inicio
EVALUACION comunicativos Idiomas
DEL Cantidad y calidad del contenido
. Aspectos Interactividad
INDICE relacionales Web social
DE CALIDAD Comunicaciones moviles
WEB Aspectos Anélisis del discurso
persuasivos Branding
Marketing

2.11.: indice de Calidad Web, segin Fernandez-Cavia y Castro.
Fuente: Elaboracion propia

Y el otro documento que se estudia es el llamado “A Importancia Relativa dos
Fatores de Qualidade e seus Determinantes na Selecdo de Cursos de Linguas
Estrangeiras em Redes Sociais” redactado por Miranda de Oliveira-Arruda-Gomez et
al.

En el que se observa, el modelo teérico de la investigacion que consta de cuatro
factores de calidad de los sitios web:
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-La calidad de la informaciéon. La informacién debe ser relevante, actualizada de
forma continua y, de facil comprension. Esto conlleva que, la informacion sea de
calidad y hara que, los consumidores compren mas y estén mas satisfechos.

-La calidad del servicio. Esta depende del rendimiento de quién lo presta, en el
momento de su prestacion. Se utiliza el instrumento SERVQUAL, para medir la
expectativa de los consumidores y su percepcion de calidad del servicio, el cual,
aunque existen algunas fragilidades en el proceso de evaluacién, se ha utilizado con
éxito para medir la calidad del servicio debido a la confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad.

-La calidad del sistema. Es considerada como el desempefio del sistema en la
entrega de informacion y también ha sido reconocida como un factor critico de éxito
que influye en el uso de la tecnologia y la satisfaccion del usuario. Lee y Kozar (2006),
también, consideran que la calidad del sistema puede medirse a través de la
navegabilidad, el tiempo de respuesta, la personalizacion, la telepresencia y la
seguridad.

-La calidad del vendedor especifico. Se refiere al conocimiento de los
proveedores de Internet, la reputacion y los descuentos en el precio, ademas de los
factores de éxito del comercio electrénico (Lee y Kozar, 2006). La reputacion de un
minorista es una medida clave de este factor, siendo importante ver las calificaciones
del vendedor, el perfil, los comentarios de otros consumidores acerca de los servicios,
debiendo el potencial consumidor cuestionar al vendedor siempre que tenga dudas.

Lee y Kozar (2006) llegaron a la conclusién de que la combinacion de estos cuatro
factores de calidad influye, significativamente, en que la web sea la elegida por los
consumidores, y tenga mayor rendimiento.

En 2017, uno de los documentos que se va a estudiar es el de Vega Oyola et al.
denominado “Validacion de una metodologia de evaluacién de calidad de los sitios
web: Caso de estudio UTMACH”.

En dicho documento se expone que, dada la importancia de los sitios web, estos
deben ser de calidad, ya que las instituciones, empresas u organizaciones buscan
alcanzar una buena imagen ante ellos (Gomes & Pereira, 2012).

Debido a ello, Vega Oyola et al. proponen analizar y validar la metodologia de
evaluacién de sitios web denominada “Evaluacion de Calidad de los sitios web”
(ECSW), aplicando sus parametros y herramientas de evaluacion.

En la Tabla 2.12., se observan los parametros del modelo ECSW, todos ellos
basados en el estandar ISO/IEC 25010.

Parametros del modelo ECSW

Funcionalidad Portabilidad Optimizacién en Motores de
Busqueda (SEOQ)
Eficiencia del desempefio Usabilidad Compatibilidad

Tabla 2.12.: Pardmetros del modelo ECSW, segun Vega Oyola (2017).

Fuente: Elaboracion propia

El ultimo documento que se analiza también data de 2017, cuyo titulo es “El disefio
de las sedes web municipales de Espafia. Una propuesta metodoldgica para su
andlisis”, y sus autores son Pifieiro-Naval et al. Este trabajo cuenta que lo que el
usuario ve y experimenta en el sitio web afecta a la empresa, organismo, instituciéon o
individuo al que pertenezca. Por lo tanto, es crucial analizar la forma en que una sede
es creada en la red, y si facilita o dificulta la experiencia para los usuarios.
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Segun estos autores, el disefio web estd formado por los principios de apariencia
visual, arquitectura de la informacion y usabilidad, que representan los elementos
nucleares a valorar en la planificacién y desarrollo de un sitio web.

El primer elemento estratégico del disefio es la apariencia visual. Todo el sitio
debe poseer la misma apariencia estética (bella, placentera y atractiva), y que esta sea
perceptible por el usuario, desde el primer contacto.

El segundo elemento estratégico del disefio es la arquitectura de la informacion
(Al). Por su parte, Pérez-Montoro (2010) defiende que la utilidad de un sitio web es
cuando el sitio permite que el visitante encuentre la informacién que desea, gracias a
la forma sencilla de su estructura. Pero si el usuario no encuentra lo que busca, por la
dificultad de comprensién de la estructura web, este sitio web tendera al fracaso
porgue esos usuarios no volveran a visitarlo.

Ademas, decir que se denomina Arquitectura de la Informacion, a la especialidad
gue hace que el disefio de las paginas web sea til para los usuarios.

El tercer y ultimo elemento estratégico del disefio es la usabilidad. Los
procedimientos de evaluacién mas utilizados para medir la usabilidad son:

1. Las evaluaciones heuristicas: consisten en valoraciones hechas por un reducido
grupo de especialistas, que emplean listados de criterios a chequear en el sitio web.

2. Las pruebas de rendimiento con usuarios: suponen estudios experimentales
completos con muestras de usuarios reales.

Estos autores utilizaron un modelo cercano a la evaluacién heuristica.

Por ultimo, decir que un sitio usable “conduce a los usuarios a través del sitio en
lugar de empujarlos hacia la informacion” (Yates, 2005).
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CAPITULO 3
EL MODELO IEW

Tras haber revisado la literatura relacionada con la evaluaciéon de calidad de las
paginas web, hemos decidido utilizar el modelo denominado “Indice de Evaluacién
Web”, cuyas siglas son IEW.

El IEW esta compuesto por 4 categorias: accesibilidad, velocidad, navegabilidad y
usabilidad, y contenido del sitio. Podemaos observar, a continuacion, la Figura 3.1. que
contiene las categorias anteriormente mencionadas

indice de

Contenido Evaluacién
I Web

Figura 3.1.: Categorias del indice de Evaluacién Web

Fuente: Elaboracion propia

3.1. ACCESIBILIDAD

La primera categoria es la accesibilidad. Es la facilidad con la que los usuarios pueden
encontrar y entrar en la pagina web. Ademas, para poder analizar la accesibilidad
debemos evaluar:

1°-La presencia de la pagina web del hotel en el motor de busqueda.
2°- La posicidn de esta en el listado de resultados del motor de busqueda.
3°- La popularidad de la web del hotel.

El motor de busqueda que se utiliza para la realizacion de este trabajo es “Google”,
debido a que en Espafia este buscador no tiene competencia. En nuestro pais, el 97%
de las busquedas realizadas son a través de este buscador. Y, para saber si existe
presencia de los hoteles en el motor de busqueda “Google Chrome”, y cuél es su
posicionamiento natural o SEO, se abre el buscador y una pestafia de incognito. Esto
hace que la busqueda sea mas real, y no interfieran las anteriores blsquedas, a cerca
de los hoteles seleccionados.

Al realizar las busquedas, aparece un listado de resultados de direcciones webs.
Pero, si se observan las primeras, se puede sefalar, como aparece en la Figura 3.2.,
gue aparecen unas direcciones webs y, a su lado, en color verde la palabra “anuncio”.
Esto, no se tiene en cuenta, ya que estas direcciones son campafias de anuncios
pagadas en este caso al buscador Google.
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@ nhotel alfonso XIll - Busc: %

Aproximadamente 653 000 resultados (0,83 segundes)

Hoteles Alfonso Xiii - Con ofertas especiales - Booking.com

Valoracion de booking.com: 4,5 A%
Hoteles cerca Alfonso Xiii

Torre del Oro.

V]
Rlerta deerez

2
Real Alcazar de Sevilla

Universidad

Hotel Alfonso Xiii en Sevilla - Tu Hotel Ideal Aqui - trivago.es I
www.trivago.es/Hoteles/AlfonsoXiii v de Sevilla
Resultados Encuentra Aqui a Meor Oferta. Compara y Disruta 2 Wejor Preciol NGB o e 2017 Cooge, nst. ooy otonal
SEM Ahorra Mucho con Nosotros - Compara Precios Gratis - Descubre Nuestras Ofertas
buscador de precios de hotel por excelencia — marketingdecommerce.net
Orenes Espocaes Vet Faos. Vo W Informaisn Vet Oinenes. NostarMapaHoe Hotel Alfonso XIlI, a Luxury
(anuncios) _ _ Collection Hotel, Seville
Hotel Alfonso XIII Hotel - Somos Sevilla - hotel-alfonsoxiii-seville.com 16 4k kk 601 ias de Goodl
www_hotel-alfonsoxiii-seville com/Sevilla/Luxury_Hotel ¥ 4 s resenas de Google Sitioweb | Como llegar
Hoy uno de los hoteles ms prestigiosos a nivel mundial desde 1929. Reserve hoy. Hotel de 5 estrellas
2 Restaurantes - Gimnasio 24 Horas - 9 Salas De Reuniones - Jardin Y Piscina Exterior
@ San Ferando 2, Seville - 954 91 70 00 Direccién: Calle San Fernando, 2, 41004 Sevilla
Teléfono: 954 9170 00
Hotel Alfonso Xiii en Sevilla de 5 estrellas al mejor precio ]
www.muchoviaje com/ ¥ Jor P Comprobar la disponibilidad
Més de 170.000 Hoteles con el Msjor Precio Final. Reserva Ya Online y Ahorra - ) -
Paga Después Sin Interés - Siempre Precio Final - Ofertas Diarias Llegada [ vie. 6 oct Salida [ sab., 7 oct
PAqi Servicios: Vacaciones, Hoteles, Vuelo més Hotel, Cruceros, Entradas, Escapadas
aglna B Booking.com M3€ >
Web jtio web oficial | Hotel Alfonso XlII de Sevilla | Mejores precios E .. > Lee apiniones reales - Confirmacion inmediata
www.hotel-allonsom
El Hotel Alfonso XIlI, situado en el histérico Barrio de Santa Cruz, en plene centre de Sevilla, ha sido Amoma.com au3e >
completamente renovado y es el hotel mas emblematico
Galeria de Fotografias y ... - Habitaci R y Bares - Suite Alfonso XIl # Hoteles.com e >
Hotel Alfonso XIII - A Luxury Colle (Espafia Sevilla) - Booking.com B Hotel Alfonso XIIl, a Luxury Collection Hotel, Sevile  413€ >

Figura 3.2.: Ejemplo de posicionamiento SEM, no tenidos en cuenta en este proyecto.
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez se sabe lo anteriormente dicho, de la lista de resultados se saca si los
hoteles tienen presencia en Google y su posicion de busqueda.

Y para analizar la popularidad de las paginas web, tras una larga busqueda de
herramientas, se decide utilizar la herramienta “SEOprofiler’ cuya direccion web es
https://www.seoprofiler.com . Esta herramienta mide la influencia del enlace web en el
ranking del motor de busqueda. Cuanto mayor es el numero de enlaces externos,
mayor es la popularidad de la web.

3.2. VELOCIDAD

La velocidad es la segunda categoria del IEW. Es el tiempo que tarda en cargarse la
pagina web, y si esta tarda demasiado puede llevar a los usuarios a no volver a
visitarla.

Para medir esta categoria, se ha usado la herramienta “PageSpeed Insight” cuyo
enlace web es “https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/?hl=es”.

Se ha cogido el enlace de cada hotel y pegado, uno a uno, en esta herramienta, la
cual proporciona una puntacién del 0 al 100. Esta herramienta proporciona dos
resultados: uno equivale a si la pagina la cargamos desde el ordenador, y el otro,
desde el mdvil. Los resultados contra mas cercanos a 100 sean, mejor rendimiento
poseera la pagina. Pero esta herramienta, también, facilita unas recomendaciones
para mejorar la web si se desea. Esto se observa en el ejemplo mostrado en la Figura
3.3.
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PageSpeed Tools > Insights

GUIAS REFERENCIA MUESTRAS ASISTENCIA

http://www.lacasadelmaestro.com/index.es.html

D Mévil BB ordenador

<l | Velocidad de carga

Esta pagina no esta optimizada y es probable que ofrezca una experiencia de usuario lenta. Prioriza y aplica las recomendaciones que

aparecen a continuacion. RECOMENDAGIONES

Optimizaciones posibles

Optimizar imagenes
» Mostrar como corregirlo

Eliminar el JavaScript que bloquea la visualizacion y el CSS del contenido de la mitad superior de la pagina
» Mostrar como corregirlo

Especificar caché de navegador
» Mostrar cémo corregirlo -

Figura 3.3.: Ejemplo medicién de velocidad de una web.

Fuente: Elaboracion propia

3.3. NAVEGABILIDAD/USABILIDAD.

La tercera categoria del indice es la navegabilidad/usabilidad. Es la facilidad con la
que el usuario puede navegar por la pagina web. Los items que debe cumplir la pagina
web en esta categoria son los siguientes:

- Un lenguaje simple y claro.
- Una navegacion sencilla.
- Un interfaz accesible.

- Posea enlaces que no funcionan. Se comprueba a través de la pagina web
“https://www.drlinkcheck.com”.

- Dinamismo de la web.
- Ayuda online.

- Formato valido para usarla en los teléfonos moviles. Esto se comprueba a través
de la web “https://search.google.com/test/mobile-friendly?hl=es”.

- Uso adaptado para personas con discapacidad. Este item, se mide mediante la
web “http://www.etre.com/tools/accessibilitycheck/”.

- Indice o mapa.

- Busqueda por palabras.

- Menu permanente.

- Traducida en diferentes idiomas.

3.4. CONTENIDO

La cuarta y ultima categoria es el contenido de calidad del sitio web. En esta categoria
se mide que la informacién sea util para los usuarios y satisfaga las necesidades que
van buscando al entrar en la pagina web. Ademas, esta informacién debe ser
actualizada periddicamente, en concreto, al menos 1 vez al mes.

El contenido de una pagina web suele tener tres objetivos: transmitir informacién al
mercado; distribuir sus productos y servicios; y mejorar la relacion con los clientes.
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Estos objetivos, determinan los factores dentro de esta categoria (Segovia Pérez et al.,
2008):

e Contenido informativo. Es la informacién que se ofrece al usuario en la
pagina web. Esta categoria incluye los siguientes items:

- Historia de la empresa. Conocemos todo lo relacionado con la historia de la
empresa a traves de la web.

- Descripcién de los servicios ofrecidos. El usuario puede conocer todos los
detalles de los servicios ofrecidos por el hotel.

- Caracteristicas de la habitacion. El usuario puede conocer con detalle todas las
caracteristicas de las habitaciones del hotel, como la descripcion de la habitacion, los
componentes que hay en ella, el tamafio de la habitacion y de la cama, etc.

- Visita virtual. A través de este medio el usuario puede ir visualizando las
estancias del hotel como si estuviera paseando por él fisicamente.

- Consulta de precios de los servicios ofrecidos. Los usuarios pueden conocer
los precios de los productos y/o servicios ofrecidos por el hotel.

- Ofertas. En esta seccion, el usuario puede conocer las ultimas ofertas del hotel.

- Informacién de la politica de cancelacion de las reservas. El hotel, en su
pagina web, debe ofrecer informacién sobre la cancelacién de las reservas.

- Informacion sobre seguridad en las transacciones que se realicen en la web.
El hotel debe ofrecer informacién al usuario sobre la seguridad de la web al realizar
cualquier transaccion.

- Informacidn sobre politica de calidad y medio ambiente. El hotel debe ofrecer
informacion sobre que politicas sigue sobre protecciéon del medio ambiente y sobre
calidad.

- Informacidon sobre la Ley de Proteccién de Datos. En la web del hotel debe
aparecer que esta sigue la ley de proteccion de datos de los usuarios.

- Programas de fidelizacién. Las ventajas o descuentos que el hotel ofrece a sus
clientes por seguir confiando en ellos y en su marca.

- Preguntas mas frecuentes FAQs. Son las preguntas que mas suelen realizar los
usuarios con sus respectivas respuestas. Ayudan al usuario a despejar las principales
dudas, lo que se traduce en un ahorro de tiempo para el hotel para responder
cuestiones mas complejas que se planteen los usuarios.

- Identificacion por tipos de usuarios. La pagina debe poseer un acceso como
cliente como usuario o empresa.

- Publicacién de noticias de actualidad. En esta seccién se publican las noticias,
gque deben ser actualizadas con periodicidad.

- Publicacion de ofertas de trabajo. En esta seccidon se muestran las ofertas de
empleo que requiere el hotel.

- Acceso a otras paginas e informacién de interés relacionadas. Desde enlaces
gue aparecen en la web, se puede acceder a otras paginas o informaciones que sean
Gtiles para el usuario, ya sea sobre meteorologia, informacion del destino turistico, etc.

- Indicacién del software adicional necesario para ver el contenido de la web.
Como, por ejemplo, Adobe Acrobat para documentos PDF, Flash, etc.
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e Contenido transaccional: Es el encargado de medir la posibilidad que tiene el
usuario de contratar un producto o servicio a través de la pagina web. A
continuacién, encontramos los items pertenecientes a este tipo de contenido.

-Formas en las que se realizan las reservas. Los usuarios pueden realizar las
reservas a través de un motor de reservas del hotel, a través de un motor de reservas
externo, como puede ser Trivago, Booking, etc. o también, se pueden hacer reservas
mediante un correo electrénico o un formulario realizado por el usuario.

-Herramientas de busqueda. Pueden ser pestafias de busqueda por palabras, o
filtros que ayudan al usuario a encontrar lo que buscan.

-Check-in online. Es cuando el cliente puede hacer su registro de llegada
directamente a través de la pagina web.

-Medios de pago. Se pueden pagar las reservas mediante Tarjetas de crédito,
PAYPAL, transferencias bancarias, etc.

e Contenido comunicativo: Son las formas mediante las que los usuarios
pueden ponerse en contacto con la empresa. Los items que se incluyen en
el contenido comunicativo son los siguientes:

- Email de contacto. En la web debe estar recogido el correo electrénico del hotel
0 empresa.

- Direccién y teléfono. Deben aparecer en la web la direccién y el teléfono del
hotel.

- Boletin electréonico o newsletter. Es un boletin de noticias. Son publicaciones
digitales que se distribuyen a través del correo electrénico con cierta periodicidad, ya
sea diaria, semanal o mensual. Los usuarios que reciben estas publicaciones son los
que anteriormente han mostrado interés en la marca y han solicitado recibir estos
correos con informacion sobre el hotel.

— Atencidn al cliente online. Es un servicio de chat que poseen algunas paginas
web para atender las dudas y problemas de los clientes o clientes potenciales.

- Dejar opiniones y conocer opiniones. Los usuarios de Internet consideran de
gran importancia conocer las opiniones de otros usuarios y a su vez tener la opcion de
dejarlas tanto si es por un buen o mal comentario.

- Redes sociales. Es el de los items mas importantes del contenido comunicativo,
ya gue a través de ellas pueden comunicarse con los clientes, mostrar ofertas, mostrar
las habitaciones y sus caracteristicas, publicar noticias relacionadas, etc. En la web
“multiplicalia.com”, hemos obtenido el listado de las redes sociales mas utilizadas por
los hoteles, con datos recopilados de Statistic Brain y expandedramblings.com. En el
Grafico 3.1. podemos observar este listado.
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REDES SOCIALES MAS UTILIZADAS POR
LOS HOTELES EN 2017
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Gréfico 3.1.: Redes sociales mas utilizadas por los Hoteles en 2017, segln
multiplicalia.com.

Fuente: Elaboracion propia

3.5. PONDERACIONES DEL IEW

Después de la explicacion de cada categoria y de sus factores el siguiente paso es
ponderarlos, basdndose en una puntuacion total de 100 puntos.

En primer lugar, la accesibilidad y la navegabilidad/usabilidad se punttdan con 20
puntos cada una, y la velocidad con 10. Y la calidad del sitio web con 50 puntos,
debido a que es la categoria mas fundamental, ya que ella es la que contiene la
informacion.

Cada categoria, dentro de ella misma, también tiene una puntuacién total de 100
puntos. A continuacion, en las Tablas (3.1., 3.2. y 3.3.) aparecen cada categoria con
Su puntuacién y la puntuacién de sus items.

CATEGORIA PUNTUACION
Accesibilidad 20
ITEMS PUNTUACION
Presencia en el motor de bisqueda 10
Posicion en el motor de busqueda 20
Popularidad de enlaces 70
Total 100

Tabla 3.1.: Puntuaciones de la categoria “Accesibilidad” del IEW

Fuente: Elaboracion propia

CATEGORIA PUNTUACION

Velocidad 10
ITEMS PUNTUACION

Velocidad en Page Speed Insight 100

Tabla 3.2.: Puntuaciones de la categoria “Velocidad” del IEW

Fuente: Elaboracion propia
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CATEGORIA PUNTUACION
Navegabilidad/Usabilidad 20
ITEMS PUNTUACION
Lenguaje simple y claro 5

Pagina donde la navegacion es sencilla

Interfaz amigable

Existencia de enlaces que no funcionan

Dinamismo de la web

Ayuda en linea

Pagina adaptada a dispositivos moviles

o1 (o1 |o1 (o1 (o1 (o1 O

Pagina adaptada a personas con
discapacidad

Navegabilidad (Mapa o indice del sitio web)

Navegabilidad (Funcién de busqueda de 50
palabras clave)

Navegabilidad (Menu permanente)

Idiomas (Espafiol)

Idiomas (Inglés)

Idiomas (Franceés) 10

Idiomas (Aleman)

Idiomas (Italiano)

Idiomas (Otro idioma)

Total 100

Tabla 3.3.: Puntuaciones de la categoria “Navegabilidad/Usabilidad” del IEW
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al contenido del sitio web, este posee una puntuacién de 50 puntos. Pero
este, a su vez, se divide en tres factores:

-Contenido Informativo: 50%
-Contenido Transaccional: 20%
-Contenido Comunicativo: 30%

A continuacion, en las Tablas 3.4., 3.5. y 3.6. aparece cada factor con una serie de
items y, cada uno ellos, con su respectiva puntuacion.

FACTOR PUNTUACION

Contenido Informativo 50
ITEMS PUNTUACION

Historia de la empresa 4%
Descripcién de los servicios ofrecidos 10%
Caracteristicas de la habitacién 10%
Visita virtual 6%
Consulta de precios de los servicios 10%
Ofertas 6%
Informacién de la politica de cancelacion de 6%
las reservas
Informacién sobre seguridad en las 6%
transacciones que se realicen en la web
Informacién sobre politica de calidad y medio 6%
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ambiente
Informacién sobre la Ley de Proteccion de 6%
Datos
Programas de fidelizacion 1%
Preguntas mas frecuentes FAQs 6%
Identificacion por tipos de usuarios 1%
Publicacién de noticias de actualidad 4%
Publicacién de ofertas de trabajo 1%
Acceso a otras paginas e informacion de 4%
interés relacionadas
Indicacion del software adicional necesario 4%
para ver el contenido de la web
Total 100
Tabla 3.4.: Puntuaciones del factor “Contenido Informativo” del IEW
Fuente: Elaboracion propia

FACTOR PUNTUACION

Contenido Transaccional 20
ITEMS PUNTUACION
Formas en las que se realizan las reservas 50%
Herramienta de bdsquedas 20%
Check-in online 10%
Métodos de pago 20%
Total 100
Tabla 3.5.: Puntuaciones del factor “Contenido Transaccional” del IEW
Fuente: Elaboracion propia

FACTOR PUNTUACION

Contenido Comunicativo 30
ITEMS PUNTUACION

Email de contacto 10%
Direccion o teléfono 15%
Newsletter 5%
Atencion al cliente 10%
Dejar opiniones 10%
Conocer opiniones 10%

Redes Sociales (Facebook)

Redes Sociales (YouTube)

Redes Sociales (Instagram)

Redes Sociales (LinkedIn) 40%

Redes Sociales (Google+)

Redes Sociales (Twitter)

Redes Sociales (Snapchat)

Total 100

Tabla 3.6.: Puntuaciones del factor “Contenido Comunicativo” del IEW

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4
DISENO DE LA MUESTRA Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este trabajo se ha decidido tomar una muestra de un total de 25 hoteles de todas
las categorias de estrellas, seleccionando, a su vez, 5 hoteles de cada categoria.

Para ello, se han utilizado las paginas web “Asociaciones de Hoteles de Sevilla y
Provincia” cuya direccion web es http://www.hotelesdesevilla.com, y “Booking” cuya
direccion es https://www.booking.com/index.es.html

En cuanto a la web “Asociaciones de Hoteles de Sevilla y Provincia”, esta ha
proporciona todos los hoteles, hostales, pensiones, albergues y apartamentos
turisticos regulados en el area de Sevilla y Provincia. Pero, para este trabajo, solo se
han seleccionado los filtros “Hoteles” y, posteriormente, se han seleccionado, una a
una, las categorias de estrellas.

En primer lugar, se ha realizado la busqueda de los hoteles de la categoria 1
estrella en la pagina web de “Asociaciones de Hoteles de Sevilla y Provincia”.
Después, se ha buscado la pagina web “Booking”, y en ella, se han seleccionado los
filtros: hoteles, Sevilla, 1 estrella y puntuacion (ordenada de mejor a peor puntuacion,
proporciona por los clientes). A continuacion, se han elegido los 5 primeros hoteles,
que tienen la mejor puntuacién, y que, a su vez, aparecen en la pagina web
“Asociaciones de Hoteles de Sevilla y Provincia”.

Mas tarde, se ha continuado con la bisqueda de los hoteles de 2, 3, 4 y 5 estrellas.
Dicha busqueda, se ha realizado de la misma manera que la de los hoteles de 1
estrella. Salvo que, en la seccién 5 estrellas, se ha seleccionado 1 hotel con la
denominacion “hotel 5 estrellas GL” (Gran Lujo).

Después de haber obtenido los 25 hoteles, se ha realizado la Tabla 4.1. en la que
aparecen el nombre del hotel y su categoria de estrellas.

Categoria Hotel
La Casa del Maestro
1* Simén
Zaida
Maestranza

Puerta de Sevilla
Casa de Colon
2* Sevilla
Alcantara
Dofia Manuela
Goya
El Rey Moro
3* Amadeus Sevilla
Las Casas de los Mercaderes
Adriano
H10 Corregidor
Casa 1800 Sevilla
4* Alabardero
Ateneo Sevilla
Las Casas de El Arenal
Palacio Pinello
EME Catedral Hotel
5* Barcel6 Sevilla Renacimiento
Gran Melia Colén
Palacio de Villapanés
Alfonso XIllI

Tabla 4.1.: Listado de hoteles analizados por el IEW

Fuente: Elaboracion propia
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Después de la eleccion de la muestra se pasa a realizar el analisis de los resultados
del IEW.

4.1. RESULTADOS ACCESIBILIDAD

En esta categoria como se explicd, en el capitulo anterior, se analizan 3 factores. En
primer lugar, si los hoteles analizados tienen presencia en el motor de busqueda, en
este caso, Google Chrome. Tras su comprobacion, se puede decir que los 25 hoteles
se pueden encontrar a través de este motor.

En segundo lugar, se analiza la posicion que ocupan en la lista de resultados del
motor de busqueda. Después de comprobarlo, como se puede observar en el Gréafico
4.1., 21 de los 25 hoteles analizados se encuentran en 12 posicion. Mientras que, el
hotel “La Casa de Los Mercaderes” se encuentra en 22 posicion; el hotel “Alcantara” en
33, y los otros dos que son los hoteles “Maestranza” y “Sevilla”, se encuentran en la 42
posicién. Los que se encuentran en 4 posicion suelen obtener menos visitas, debido a
gue su posicion ya es bastante baja.

1

ORrNMNWRUON®WO

Hotel Sevilla ————

Hotel Zaida w1
Hotel Goya =

Hotel Simén w1
Hotel Alcantara me—

Hotel Maestranza ee——
Hotel Adriano e

Hotel Palacio de.. =
Hotel Alfonso Xl wm

La Casa del Maestro w1
Hotel Puerta de Sevilla wm
Hotel Dofia Manuela ==
Hotel Boutique El Rey.. - =
Hotel AmadeusSevilla mm =
Hotel LasCasasde los..
Hotel H10 Corregidor mm
Hotel Casa 1800 Sevilla ==
Hotel Alabardero mm
Hotel Ateneo Sevilla .-
Hotel LasCasas de EI.. =
Hotel Boutique Palacio..mm
EME Catedral Hote| wm —
Hotel Barcelo Sevilla,.mm

Hotel Boutique Casa de..mm =
Hotel Gran Melia Colon e

Gréfico 4.1.: Posicion de las paginas web hoteleras en Google Chrome.
Fuente: Elaboracion propia

Para terminar de analizar esta categoria, se ha obtenido el porcentaje de
popularidad que poseen las paginas web hoteleras. Es decir, el nimero de enlaces
que otras paginas web poseen de la pagina que se analiza.

Por lo que, si se observa el Gréfico 4.2., se puede decir que sélo 7 de los 25 hoteles
analizados poseen mas del 5% de popularidad de sus enlaces. De estos 7 hoteles, 4
de ellos pertenecen y poseen su pagina dentro de la de su cadena hotelera. Esto hace
que tengan mayor popularidad y ademas, sus porcentajes son superiores al 60%.

En cuanto a los otros tres hoteles, se observa que el hotel “Casa de Colon” posee
una popularidad del 29%, por lo que aunque no posee una gran popularidad supera la
media de los hoteles analizados. El hotel Alabardero posee una popularidad del 32%.
Ademas, dicho hotel obtiene més popularidad debido a que posee, en la misma
ubicacién, su propio restaurante, y ademas, pertenece al Grupo Lezama. Y por Gtimo,
el hotel “Alfonso XlII” que posee una popularidad del 45%. Este hotel es reconocido
por su categoria de 5 estrellas: Gran lujo, lo que hace que gane mayor popularidad.
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HOTELSIMON = 2%
HOTEL ZAIDA = 2%
HOTEL MAESTRANZA 1 1%
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HOTELPUERTADE SEVILLA = 2%
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HOTEL ALCANTARA = 3%
HOTELDONA MANUELA = 0%
HOTEL CASA 1800 SEVILLA = 3%
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HOTELATENEO SEVILLA = 2%
HOTELLAS CASASDEEL.m 4%
HOTELBOUTIQUE PALACIO.® 2%
EME CATEDRALHOTEL = 4%
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HOTEL GRAN MELIA COLON — — 5/
HOTELPALACIO DE.= 3%

Gréfico 4.2.: Popularidad de enlaces de los hoteles analizados, segun SEOprofiler.
Fuente: Elaboracion propia

Después de haber analizado los items de la accesibilidad, se pasa a analizar los
datos globales obtenidos sobre la accesibilidad con el IEW. En la Tabla 4.3. se pueden
observar que todos los hoteles poseen mas del 20% de accesibilidad. Pero, de ellos,
hay que destacar los 5 hoteles con mejor accesibilidad que son, respectivamente:
Hotel Barcel6 Sevilla Renacimiento; Hotel Gran Melia Coldn; Hotel Las Casas de los
Mercaderes; Hotel H10 Corregidor; y Hotel Alfonso XIIl. Y el hotel que posee peor
puntuacién es el Hotel Maestranza.

Ahora, se pasa a analizarlos por estrellas:

-Hoteles de 1 Estrella. Como se observa en el Grafico 4.3. se puede decir que los 5
hoteles poseen mas 0 menos el mismo nivel de accesibilidad a sus paginas web,
aunque la del hotel “Maestranza” es un poco inferior.

M | a Casa del Maestro
m Hotel Simon

Hotel Zaida

Hotel Maestranza

M Hotel Puerta de Sevilla

Grafico 4.3.: Comparacion de los resultados globales de la accesibilidad de los hoteles
de 1 estrella

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 2 Estrellas. El Hotel Boutiqgue Casa de Coldon destaca por encima de los
hoteles de 2 estrellas, ya que posee mayor nivel de accesibilidad. Los hoteles Dofa
Manuela y Goya poseen, practicamente, el mismo puntuaje de accesibilidad, al igual
gue los hoteles Alcantara y Sevilla. Pero los dos primeros tienen mejor accesibilidad
como se puede observar en el Grafico 4.4.
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m Hotel Boutique Casa de
Colén
Hotel Sevilla

B Hotel Alcantara

m Hotel Dofia Manuela

® Hotel Goya

Gréfico 4.4.: Comparacién de los resultados globales de la accesibilidad de los hoteles
de 2 estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 3 Estrellas. En su Gréfico 4.5., se puede observar que hay una gran
diferencia entre los hoteles H10 Corregidor y Las Casas de los Mercaderes, que
poseen un porcentaje parecido entre ellos, pero mucho mas alto que los otros tres
hoteles.

W Hotel Boutique El Rey
Moro

®m Hotel Amadeus Sevilla

Hotel Las Casas de los
Mercaderes

m Hotel Adriano

W Hotel H10 Corregidor

Grafico 4.5.: Comparacion de los resultados globales de la accesibilidad de los hoteles
de 3 estrellas

Fuente: Elaboracidon propia

-Hoteles de 4 Estrellas. De ellos, destaca el Hotel Alabardero como se puede
observar en el Grafico 4.6. Los otros cuatro hoteles se mantienen todos mas o menos
con el mismo porcentaje de accesibilidad.

m Hotel Casa 1800 Sevilla
17% 18% Hotel Alabardero

m Hotel Ateneo Sevilla

M Hotel Las Casas de El

Arenal

W Hotel Boutigue Palacio
Pinello

Gréfico 4.6.: Comparacién de los resultados globales de la accesibilidad de los hoteles
de 4 estrellas

Fuente: Elaboracién propia
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-Hoteles de 5 Estrellas. Como se observa en el Gréfico 4.7., el Hotel Barcel6 Sevilla
Renacimiento posee mayor accesibilidad, aunque le sigué muy de cerca el Hotel Gran
Melia Colén. Y los hoteles Palacio de Villapanés y EME Catedral, con el mismo
porcentaje, poseen una puntuacién mucho mas baja que los primeros mencionados.

B EME Catedral Hotel

B Hotel Barcelo Sevilla
Renamiento

Hotel Gran Melia Colon

Hotel Palacio de
Villapanés

M Hotel Alfonso XlII

Grafico 4.7.: Comparacion de los resultados globales de la accesibilidad de los hoteles
de 5 estrellas

Fuente: Elaboracidn propia

4.2. RESULTADOS VELOCIDAD

En este apartado se analiza la velocidad. Para ello, como se explicé, se ha utilizado la
herramienta “PageSpeed Insight”. Se puede observar en el Grafico 4.8., que la
mayoria de las paginas poseen una buena velocidad de carga. Aunque, como se
puede apreciar el Hotel Zaida ha dado una puntuacién de 0, lo que quiere decir que es
muy lenta y tiene muchas cosas que mejorar. Pero, también, el hotel Boutique El Rey
Moro y el Hotel Alfonso XIII poseen unos porcentajes muy bajos.
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Grafico 4.8.: Velocidad de carga de los hoteles analizados, segun “PageSpeed Insight”
Fuente: Elaboracion propia

Después de haber analizar la velocidad de las paginas web hoteleras, se pasa
analizar los datos globales obtenidos sobre la velocidad, con el IEW. En la Tabla 4.3.,
se puede observar que los hoteles que poseen puntuaciones mayores de 70 son las
siquientes (ordenadas de mayor a menor): Hotel Ateneo Sevilla; Hotel Maestranza;
Hotel EME Catedral; y con la misma puntuacién, Hotel Las Casas de los Mercaderes
y Hotel Las Casas de El Arenal. Y con peor puntuacion se debe destacar el Hotel
Zaida con una puntuacion de 0.
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Ahora se analiza los resultados globales de la velocidad por estrellas:

-Hoteles de 1 Estrella. Del Grafico 4.9., se puede destacar que la pagina web del
hotel Maestranza es la que se carga con mayor rapidez y la del hotel Zaida que posee
un 0% en el puntuaje de velocidad de carga. Por lo tanto, se puede ver que hay mucha
variedad dentro de esta categoria.

M L a Casa del Maestro
m Hotel Simon

W Hotel Zaida

Hotel Maestranza

31% 0% .
W Hotel Puerta de Sevilla

Grafico 4.9.: Comparacion de los resultados globales de la velocidad de los hoteles de 1
estrella

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 2 Estrellas. Como se observa en el Gréafico 4.10., los hoteles Doina
Manuela y Alcantara destacan, con el mismo puntuaje, por ser los que poseen mayor
velocidad de carga. Y el Hotel Goya por ser el que carga mas lento.

m Hotel Boutique Casa de
Coldén

B Hotel Sevilla

M Hotel Alcantara

® Hotel Dofla Manuela

W Hotel Goya

Grafico 4.10.: Comparacion de los resultados globales de la velocidad de los hoteles de 2
estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 3 Estrellas. En esta categoria, hay gran diferencia entre sus paginas
web. Al observar el Gréfico 4.11., se puede apreciar que los hoteles “Las Casas de los
Mercaderes” y “H10 Corregidor” poseen un porcentaje mucho mayor que los demas.
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B Hotel Boutique El Rey
Maro

B Hotel Amadeus Sevilla
m Hotel Las Casas de los
Mercaderes

Hotel Adriano

B Hotel H10 Corregidor

Gréfico 4.11.: Comparacion de los resultados globales de la velocidad de los hoteles de 3
estrellas

Fuente: Elaboracion propia

-Hoteles de 4 Estrellas. Dentro de esta categoria, se puede destacar que el hotel
“Palacio Pinello” es el que posee peor porcentaje y el hotel “Ateneo Sevilla” el que
mayor. Esto se observa en el Grafico 4.12.

m Hotel Casa 1800 Sevilla
Hotel Alabardero

M Hotel Ateneo Sevilla

M Hotel Las Casas de El

Arenal

M Hotel Boutique Palacio
Pinello

Gréfico 4.12.: Comparacién de los resultados globales de la velocidad de los hoteles de 4
estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 5 Estrellas. Como se puede observar en el Gréfico 4.13., hay que
destacar que el hotel “EME Catedral” es el que carga a mas velocidad, mientras que el
hotel “Alfonso XIII” es el mas lento.

B EME Catedral Hotel

m Hotel Barceld Sevilla
Renamiento

Hotel Gran Melid Colon

W Hotel Palacio de
Villapanés

W Hotel Alfonso XIII

Gréfico 4.13.: Comparacién de los resultados globales de la velocidad de los hoteles de 5
estrellas

Fuente: Elaboracion propia
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4.3. RESULTADOS NAVEGABILIDAD/USABILIDAD

En lo relacionado con la usabilidad, se han analizado varios items, de los que en el
100% de las paginas web hoteleras se ha observado que poseen un lenguaje simple y
claro. Ademas, también poseen una navegabilidad sencilla y una interfaz amigable el
100% de las webs. Algunos aspectos negativos, que se pueden observar en estas
paginas son, que en el 64% de ellas existen enlaces que no funcionan. Con respecto a
esto, los casos que més llamaron la atencion son el error en la pagina de reservas de
los hoteles Zaida y Puerta de Sevilla. Otro aspecto negativo, es que solo el 4% de las
paginas estan adaptadas para que puedan ser utilizadas por personas con alguna
discapacidad.

MW N1. Lenguaje simple y claro

W N2. Pagina donde la navegacion
es sencilla
N3. Interfaz amigable

N4. Existencia de enlaces que
no funcionan
M N5. Dinamismo de la web

W N6. Ayuda en linea

m N7. Pagina adaptada a
dispositivos moéviles

M N8. Pigina adaptada a personas
con discapacidad

100% MW N9. [Mapa o indice del sitio
web]

M N9. [Funcién de busqueda de
palabras clave]
M N9. [Menud permanente ]

Gréfico 4.14.: Resultados de los items de la navegabilidad/usabilidad
Fuente: Elaboracion propia

Con relacion a los items de navegabilidad, se puede observar en el Grafico 4.14.
gue el 40% de las péaginas tienen ubicadas en la parte inferior el Mapa Web, que es un
indice con los apartados que posee la péagina web. El 48% posee el Men(
permanente, pero el resto poseen de forma permanente el apartado o menu de
reservas. Y por ultimo, sélo el 8% poseen la funcion de basqueda por palabras clave,
gue facilita la busqueda en la web.

Al analizar las paginas web hoteleras, se observan los idiomas utilizados en cada
una de ellas. Como se puede observar en el Grafico 4.15., el 100% de las paginas
estan en espafiol e inglés. También, se puede observar que los siguientes idiomas a
los que mas se han traducido las paginas son al Francés y Aleman. También, se
observa que el 20% de las paginas web utilizan otros idiomas, los mas usados son el
Ruso con un 15%; seguido del Chino, Arabe y Japonés, los tres con un 11%.

-39-



Garcia Ruiz, Ester Maria

H N10. [Castellano]

m N10. [Inglés]

m N10. [Francés]
N10. [Aleman]

M N10. [Italiano]

M N10. [Portugués]

B N11. Otros (indicar)

Gréfico 4.15.: Resultados de los idiomas utilizados en las webs
Fuente: Elaboracién propia

Después de haber analizado los items de la navegabilidad/usabilidad, se analizan
los datos globales obtenidos con el IEW. En la Tabla 4.3., se pueden observar que
méas de la mitad de los hoteles poseen una navegabilidad/usabilidad del 50% o
superior. Se puede destacar que los 2 mejores hoteles son: Hotel Boutique Casa de
Colén y Hotel Boutique ElI Rey Moro. Y el hotel que posee peor puntuacién es el Hotel
La Casa del Maestro con solo un 25%.

A continuacion, se analiza los resultados globales de la navegabilidad/usabilidad
por estrellas:

-Hoteles de 1 Estrella. Del Grafico 4.16., se puede destacar que la pagina web de
los hoteles “Zaida” y “Simén” son las que poseen una mejor puntuacién con direncia
de los demas. Y los otros 3 hoteles poseen mas o menos el mismo nivel de
navegabilidad/usabilidad.

M La Casa del Maestro
M Hotel Simén
m Hotel Zaida

Hotel Maestranza

H Hotel Puerta de Sevilla

Grafico 4.16.: Comparacion de los resultados globales de la navegabilidad/usabilidad de
los hoteles de 1 estrella

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 2 Estrellas. Como se puede ver en el Gréfico 4.17., el hotel que destaca
es el Hotel Boutique Casa de Col6n que alcanza un 31%, respecto de los demas.
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m Hotel Casa de Coldn

 Hotel Sevilla
Hotel Alcéntara

Hotel Dofia Manuela

18% Hotel Goya

Grafico 4.17.: Comparacion de los resultados globales de la navegabilidad/usabilidad de
los hoteles de 2 estrellas

Fuente: Elaboracion propia

-Hoteles de 3 Estrellas. El Hotel Boutique ElI Rey Moro es el que poseee mayor
porcentaje, en su comparacion con los demas hoteles de 3 estrellas, con un 26%, en
relacion al tema navegabilidad/usabilidad. Y los que tienen peor porcentaje y, por lo
tanto, puntuacion son los hoteles “Amadeus Sevilla” y “H10 Corregidor”. Todo esto se

observa en el Gréfico 4.18.

m Hotel El Rey Moro

m Hotel Amadeus Sevilla

m Hotel Las Casas de los
Mercaderes

Hotel Adriano

B Hotel H10 Corregidor

Gréfico 4.18.: Comparacién de los resultados globales de la navegabilidad/usabilidad de
los hoteles de 3 estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 4 Estrellas. En el Grafico 4.19. se observa que, en esta categoria, el
hotel que posee mayor puntuacion y, por tanto, es el mejor en cuanto a
navegabiidad/usabilidad es el Hotel Casa 1800 Sevilla. El peor el Hotel Alabardero, y
en medio, mas o menos con el mismo porcentaje, se encuentran los otros tres hoteles.

W Hotel Casa 1800 Sevilla
Hotel Alabardero

m Hotel Ateneo Sevilla

W Hotel Las Casas de El

Arenal

m Hotel Palacio Pinello

Gréfico 4.19.: Comparacién de los resultados globales de la navegabilidad/usabilidad de
los hoteles de 4 estrellas

Fuente: Elaboracion propia
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-Hoteles de 5 Estrellas. Como se observa en el Gréfico 4.20., el Hotel Barceld
Sevilla Renacimiento es el que posee mayor navegabilidad y usabilidad que el resto de
hoteles. Y el peor con un 14% es el Hotel Gran Melia Colén.

m EME Catedral Hotel

W Hotel Barceld Sevilla
Renamiento

Hotel Gran Melia Colén

W Hotel Palacio de
Villapanés

m Hotel Alfonso XIII

Grafico 4.20.: Comparacion de los resultados globales de la navegabilidad/usabilidad de
los hoteles de 5 estrellas

Fuente: Elaboracion propia

4.4. RESULTADOS DEL CONTENIDO

En cuanto a la categoria del contenido de las paginas web, primero se va a analizar
los resultados globales de esta y a continuacién por estrellas. Mas tarde, se analizan el
contenido informativo, transaccional y comunicativo uno por uno.

Con respecto a los resultados globales del contenido, en la Tabla 4.2. se puede
observar que todos los hoteles rondan alrededor de los 50 puntos en adelante. Los
hoteles que han obtenido las tres mejores puntuaciones, respectivamente, son: el
Hotel Barcel6 Sevilla Renacimiento; el Hotel Adriano; y el Hotel Gran Melia Colén. Y el
que ha obtenido la peor puntuacién es el Hotel Adriano.

HOTELES CONTENIDO C. C.T c.C
La Casa del Maestro 70,0 68,0 45,0 90,0
Simoén 56,5 56,0 45,0 65,0
Zaida 47,5 46,0 25,0 65,0
Maestranza 53,5 64,0 70,0 25,0
Puerta de Sevilla 50,5 62,0 0,00 65,0
Casa de Col6n 58,0 66,0 20,0 70,0
Sevilla 54,0 58,0 20,0 70,0
Alcantara 61,5 66,0 45,0 65,0
Dofa Manuela 58,0 56,0 45,0 70,0
Goya 71,0 76,0 45,0 80,0
El Rey Moro 65,5 66,0 65,0 65,0
Amadeus Sevilla 68,5 76,0 55,0 65,0
Las Casas de los Mercaderes 49,0 62,0 45,0 30,0
Adriano 83,5 82,0 70,0 95,0
H10 Corregidor 79,0 88,0 70,0 70,0
Casa 1800 Sevilla 59,5 62,0 45,0 65,0
Alabardero 54,5 52,0 45,0 65,0
Ateneo Sevilla 49,0 62,0 45,0 30,0
Las Casas de El Arenal 66,0 72,0 45,0 70,0
Palacio Pinello 69,5 82,0 45,0 65,0
EME Catedral Hotel 67,0 74,0 45,0 70,0
Barcel6 Sevilla Renacimiento 84,0 86,0 70,0 90,0
Gran Melia Colén 83,0 84,0 70,0 90,0
Palacio de Villapanés 61,5 60,0 45,0 75,0
Alfonso XllI 79,5 84,0 45,0 95,0

Tabla 4.2.: Resultados globales del contenido, segun el IEW

Fuente: Elaboracion propia
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Ahora se van a comparar los resultados globales del contenido, pero analizando
cada categoria de estrella por separado:

-Hoteles de 1 Estrella. Como se puede observar en el Grafico 4.21., el Hotel La
Casa del Maestro es el que posee mejor porcentaje respecto a la calidad del contenido
de su web. El resto tienen una diferencia de unos a otros muy leve, aunque el que
posee peor porcentaje es el Hotel Zaida.

W | a Casa del Maestro
® Hotel Simaén

Hotel Zaida
m Hotel Maestranza

B Hotel Puerta de Sevilla

Gréfico 4.21.: Comparacion de los resultados globales del contenido de los hoteles de 1
estrella

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 2 Estrellas. Los hoteles también poseen todos casi la misma
proporcion, por lo que tienen mas o menos la misma calidad en sus contenido. Pero,
como se observa en el Grafico 4.22., el que tiene mejor calidad de contenido es el
Hotel Goya.

m Hotel Boutique Casa de
Coldn

M Hotel Sevilla

W Hotel Alcantara

Hotel Dofia Manuela

W Hotel Goya

Grafico 4.22.: Comparacion de los resultados globales del contenido de los hoteles de 2
estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 3 Estrellas. Estos hoteles tienen, practicamente, el mismo porcentaje
debido a que posen mas o menos la misma calidad en su contenido. Pero, uno de
ellos, el Hotel Las Casas de los Mercaderes, es el Unico que destaca por su porcentaje
menor y mas diferenciado del resto. En el Grafico 4.23., se puede observar con detalle
cada uno de los porcentajes.
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W Hotel Boutique El Rey
Moro

m Hotel Amadeus Sevilla
m Hotel Las Casas de los
Mercaderes

m Hotel Adriano

W Hotel H10 Corregidor

Grafico 4.23.: Comparacion de los resultados globales del contenido de los hoteles de 3
estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 4 Estrellas. Como se puede observar en el Grafico 4.24., el Hotel
Boutique Palacio Pinello es el que posee el porcentaje més alto, respecto al contenido
de los hoteles de 4 estrellas. Muy de cerca, le sigue el Hotel Las Casas de El Arenal.

H Hotel Casa 1800 Sevilla
Hotel Alabardero

m Hotel Ateneo Sevilla

W Hotel Las Casas de El

Arenal

M Hotel Boutique Palacio
Pinello

Gréfico 4.24.: Comparacion de los resultados globales del contenido de los hoteles de 4
estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 5 Estrellas. En esta categoria de estrellas, los hoteles no se aprecia
una gran diferencia de unos a otros, como se observa en el Gréfico 4.25. Por lo que,
se encuentran como en escala, nombrandolos de mejor a peor son: Hotel Barcelo
Sevilla Renacimiento; Hotel Gran Melia Colén; Hotel Alfonso Xlll; EME Catedral Hotel;
y Hotel Palacio de Villapanés.

m EME Catedral Hotel

B Hotel Barceld Sevilla
Renamiento

B Hotel Gran Melia Coldn
Hotel Palacio de

Villapanés

Hotel Alfonso Xl

Grafico 4.25.: Comparacion de los resultados globales del contenido de los hoteles de 5
estrellas

Fuente: Elaboracién propia
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En los siguientes 3 subapartados, se analizan los resultados de cada uno de los
tipos de contenido por separado.

4.4.1. Resultados del Contenido informativo

Con respecto al contenido informativo, el primer item que se observa es si la pagina
web contiene la Historia de la empresa, en este caso, el 100% de las webs hoteleras la
incluye.

Por otra parte, en el Gréfico 4.26., se puede ver que el 100% contiene las
caracteristicas de las habitaciones, pero la descripcion de los servicios la poseen el
92%. En cuanto a la consulta de los precios, todos los hoteles menos el Hotel Zaida y
el Puerta de Sevilla los pueden consultar, pero estos tienen un error en su pagina de
reserva y eso hace que tampoco se puedan ver los precios.

En cuanto a la parte de informacion mas legal, se ha analizado que posean la que
se ve en el Gréafico 4.26. La politica de cancelaciéon de las reservas y la Ley de
Proteccion de Datos, la contienen en sus paginas web el 100% de los hoteles. En el
96% de los casos, se ha observado que las paginas son seguras para la realizacion de
transacciones a través de ellas. Y en sdlo el 32% de paginas web se ha apreciado que
posean algun tipo de informacion sobre calidad.

m CI2. Descripcian de los servicios
ofrecidos

B CI3. Caracteristicas de la
habitacién

CI5. Consulta de precios de los
servicios ofrecidos

CI7. Informacién de la politica de
cancelacién de las reservas

m CI8. Informacion sobre seguridad
en las transacciones que se

realicen en la web »
m C19. Informacion sobre politica de

calidad y medio ambiente

100% W C110. Informacién sobre la Ley de

Proteccién de Datos

Grafico 4.26.: Algunos items del contenido informativo
Fuente: Elaboracion propia

El resto de items se han colocado en el mismo Gréafico 4.27. En él, se puede
observar que sélo el 20% de las webs poseen una visita virtual por el Hotel o alguna
de sus zonas comunes. El 76% poseen una seccion o apartado para promociones o
tltimas ofertas, en el que el hotel las anuncia para sus usuarios. También, destaca que
el 80% de las péaginas poseen alguna informaién o enlace de interés como, por
ejemplo el tiempo, informacion sobre la ciudad de Sevilla...
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W Cl4. Visita virtual
m Cl6. Ultimas ofertas

m Cl12. Preguntas mds frecuentes FAQs

4% 20%
Cl11. Programas de fidelizacién

m C|13. Identificacion por tipos de
usuarios

m Cl14. Publicacién de noticias de
actualidad

28%
m CI15. Publicacion de ofertas de trabajo

W CI16. Acceso a otras pdginas e
informacién de interés relacionadas

B CI17. Indicacidn del software adicional
necesario para ver el contenido de la
web (Adobe Acrobat para documentos
pdf, Flash, etc.)

Grafico 4.27.: Algunos items del contenido informativo
Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los resultados globales del contenido informativo, el Hotel H10
Corregidor es el que posee mayor puntuaciéon con 88 puntos, mientras que el Hotel
Zaida es el que posee peor puntuacion con 46. El resto, como se puede observar en el
Tabla 4.2., se encuentran comprendidos entre esas puntuaciones.

Seguidamente, se va a realizar el analisis del contenido informativo por estrellas:

-Hoteles de 1 Estrella. ElI Hotel Zaida posee menor porcentaje de contenido
informativo  (15%), mientras que las primeras posiciones son ocupadas,
respectivamente, por: Hotel La Casa del Maestro, Hotel Maestranza y Hotel Puerta de
Sevilla. Todo esto se puede observar en el Grafico 4.28.

M |a Casa del Maestro
m Hotel Simén
W Hotel Zaida

Hotel Maestranza

m Hotel Puerta de Sevilla

Grafico 4.28.: Comparacion de los resultados globales del contenido informativo de los
hoteles de 1 estrella

Fuente: Elaboracion propia

-Hoteles de 2 Estrellas. En el Gréfio 4.29., se observa que el hotel que tiene mayor
porcentaje es el Hotel Goya con un 24%. En segundo lugar, se encuentra el Hotel
Boutique Casa Colén con un 21%, y en ultimo lugar, se encuentra el Hotel Dofia
Manuela con un 17%.
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M Hotel Boutique Casa de
Coldn

m Hotel Sevilla

H Hotel Alcantara

B Hotel Dofia Manuela

m Hotel Goya

Grafico 4.29.: Comparacién de los resultados globales del contenido informativo de los
hoteles de 2 estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 3 Estrellas. Como se observa en e Grafico 4.30., el Hotel H10
Corregidor es el que posee mejor calidad del contenido informativo, seguido del Hotel
Adriano con solo un 1% menos.

W Hotel Boutique El Rey
Moro

Hotel Amadeus Sevilla
M Hotel Las Casas de los
Mercaderes

W Hotel Adriano

m Hotel H10 Corregidor

Grafico 4.30.: Comparacion de los resultados globales del contenido informativo de los
hoteles de 3 estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles 4 Estrellas. En el Grafico 4.31., se observa que el Hotel Boutique Palacio
Pinello se encuentra en primera posicion, mientras que en Ultima posicion se
encuentra el Hotel Alarbadero.

m Hotel Casa 1800 Sevilla
M Hotel Alabardero

Hotel Ateneo Sevilla

M Hotel Las Casas de E|
Arenal

M Hotel Boutique Palacio
Pinello

Grafico 4.31.: Comparacion de los resultados globales del contenido informativo de los
hoteles de 4 estrellas

Fuente: Elaboracion propia
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-Hoteles 5 Estrellas. En esta categoria, se puede observar que 3 de los 5 hoteles
analizados poseen el mismo porcentaje respecto al contenido informativo, que son: el
Hotel Barcel6 Sevilla Renacimiento, el Hotel Gran Meli4 Colén y el Hotel Alfonso XiIIlI.
Esto se observa en el Grafico 4.32.

m EME Catedral Hotel

Hotel Barceld Sevilla
Renamiento

B Hotel Gran Melia Coldn

M Hotel Palacio de
Villapanés

H Hotel Alfonso Xl

Grafico 4.32.: Comparacion de los resultados globales del contenido informativo de los
hoteles de 5 estrellas

Fuente: Elaboracion propia

4.4.2. Resultados del Contenido transaccional

En cuanto al contenido transaccional, se van a analizar, en primer lugar, las formas en
las que se realizan las reservas. La mas utilizada, por un 76% de webs, es cuando las
reservas se realizan a través de un motor de reservas de una empresa dedicada a
ello, como Paratytech.com, Mirai.com...Y un 20% utiliza un motor de reservas propio.

A las paginas web de los hoteles “Puerta de Sevilla” y “Zaida” no les funciona su
pagina web de reservas. Pero, del Hotel Zaida si se pudo saber que tiene un motor de
reservas externo y del Hotel Puerta de Sevilla no se ha podido saber.

De los hoteles analizados ninguno realiza el check-in online, que es un de los items
que se analizaba. Pero el item “Herramienta de busquedas” si es utilizado, aunque
sélo lo utilizan 2 de las 25 paginas web analizadas. Las 23 webs restantes tienen que
ir buscando lo que desean a través de la web y no escribiendo lo que desean
encontrar en el buscador.

El ultimo item analizado del contenido transaccional son los medios de pago de las
reservas realizadas a través de la web. Como se puede observar en el Gréfico 4.33., el
92% de las paginas piden el pago o reserva con tarjeta de crédito; el 8% deja que se
realice con PayPal; y el 4% con tarjeta de débito. Hay que aclarar que, las webs que
dan la opcion de usar tarjeta PayPal pueden también utilizar la tarjeta de crédito, y la
que permite el pago con tarjeta de débito, también, puede usar los otros dos métodos.
También, hay que destacar que de dos de los hoteles analizados no se saben los
medios de pago, debido a que como se ha dicho anteriormente no funcionaba su
pagina de reservas.
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B CT4. Medios de pago
[Tarjeta de crédito]

m CT4. Medios de pago
[PayPal]

CT5. Otros medios de
pago

Grafico 4.33.: Medios de pago en las paginas web hoteleras
Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los resultados globales del contenido transaccional, se puede obsevar
en la Tabla 4.2., que 13 de los 25 hoteles analizados han obtenido 45 puntos. Ademas,
se ve que solo 7 superan la media de 50 puntos. Por dltimo, destacar que el Hotel
Puerta de Sevilla es el que ha obtenido la peor puntuacién con 0 puntos, y la mejor
puntuacion la comparten 5 hoteles con 70 puntos.

A continuacion, se describen los resultados globales del contenido transaccional por
estrellas:

-Hoteles de 1 Estrella. En cuanto al contenido transaccional, visualizamos en el
Gréfico 4.34. que en primera posicion se encuentra el Hotel Maestranza con un 38%.
El Hotel Simén y La Casa del Maestro estan situados, ambos, en segunda posicién
con un 24%. En ultima posicién esta situado el Hotel Puerta de Sevilla con un 0%
debido a que no funciona su pagina de reservas.

m La Casa del Maestro
® Hotel Simon
Hotel Zaida

B Hotel Maestranza

B Hotel Puerta de Sevilla

Grafico 4.34.: Comparacion de los resultados globales del contenido transaccional de los
hoteles de 1 estrella

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 2 Estrellas. Se observan en el Gréafico 4.35.,, dos grupos muy
diferenciados. Por un lado, un grupo compuesto por el Hotel Goya, el Hotel Dofia
Manuela y el Hotel Alcantara, todos ellos con un 26%. Por otro lado, se encuentra el
grupo comprendido por el Hotel Sevilla y el Hotel Boutique Casa de Colon, que tienen
un 11%.
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® Hotel Boutique Casa de
Colon
Hotel Sevilla

m Hotel Alcantara

M Hotel Dofia Manuela

W Hotel Goya

Gréfico 4.35.: Comparacién de los resultados globales del contenido transaccional de los
hoteles de 2 estrellas

Fuente: Elaboracion propia

-Hoteles de 3 Estrellas. En el Gréfico 4.36., se observa que los dos hoteles con
mayor porcentaje son el Hotel H10 Corregidor y el Hotel Adriano (ambos con un 23%).
En dltima posicion se encuentra el Hotel Las Casas de los Mercaderes (con un 15%).

B Hotel Boutigue El Rey
Moro

® Hotel Amadeus Sevilla
m Hotel Las Casas de los
Mercaderes

Hotel Adriano

M Hotel H10 Corregidor

Gréfico 4.36.: Comparacioén de los resultados globales del contenido transaccional de los
hoteles de 3 estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 4 Estrellas. En el Grafico 4.37., se puede observar que los 5 hoteles
hoteles poseen la misma puntuacion con respecto al contenido transacional.

H Hotel Casa 1800 Sevilla

20% 20% Hotel Alabardero
(-] (]

m Hotel Ateneo Sevilla

B Hotel Las Casas de El
Arenal

B Hotel Boutigue Palacio
Pinello

Grafico 4.37.: Comparacion de los resultados globales del contenido transaccional de los
hoteles de 4 estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-50-



TFG-TUR. Anadlisis de la calidad de las paginas web de los hoteles de Sevilla

-Hoteles de 5 Estrellas. Se observa en el Grafico 4.38., que existe una gran
diferencia entre los dos hoteles que poseen la mayor puntuacion (26%) y los otros tres
hoteles, que también poseen la misma puntuacion (16%).

M EME Catedral Hotel

Hotel Barceld Sevilla
Renamiento

Hotel Gran Melia Colon

Hotel Palacio de
Villapanés

m Hotel Alfonso XIII

Gréfico 4.38.: Comparacién de los resultados globales del contenido transaccional de los
hoteles de 5 estrellas

Fuente: Elaboracion propia

4.4.3. Resultados del Contenido comunicativo

En cuanto al contenido comunicativo, se ha observado que el emalil, el teléfono y la
direccion del hotel aparece en todas las paginas web, por lo que como es el 100% se
ha decidido no mostrarlo visualmente. En cuando a que la web disponga de
Newsletter. Se ha observado que el 52%, si posee un boletin de noticias que va
enviando a los clientes o posibles clientes que asi lo han decidido al suscribirse.

La atencion al cliente a través de chats es otro de los items analizados. Este item
s6lo lo poseen el 20% de las paginas web, unos poseen el chat en la propia web y
otros dejan teléfonos gratuitos o WhatsApp para a través de ellos atender las dudas y
problemas de los usuarios. En el resto de hoteles si el cliente tiene alguna duda o
problema debera llamar o enviar un email al hotel.

También, se ha analizado que en la web se puedan dejar y conocer opiniones de
los clientes. Pero, sélo en 4 webs se pueden dejar y leer opiniones. Aunque, hay tres
paginas mas que dejan leer en su web los comentarios dejados por los clientes en
Tripadvisor. Hay otras paginas que te remiten a este portal, pero no aparecen en la
web por lo que no han sido tenidas en cuenta.

En cuanto a las redes sociales, se han analizado que redes utilizan estos hoteles.
Las mas utilizadas sin duda son Facebook y Twitter, como se puede observar en el
Gréfico 4.39. Después le siguen Instagram y Google +, que son utilizadas por el 36%
de las paginas analizadas. Las RRSS Vimeo y Flickr no la posee ninguna web. Pero,
en cambio, durante el analisis se observa que el Hotel Alfonso XIll tiene la red social
Foursquare, no incluida en el analisis.
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B CC7. [Facebook]
B CC7. [Twitter]
88% B CC7. [YouTube]
CC7. [Pinterest]
B CC7. [Linkedin]
B CC7. [Vimeo]
B CC7.[Google+]

84% B CC7. [Flickr]

m CC7. [Instagram]

Grafico 4.39.: Redes Sociales utilizadas en las paginas hoteleras
Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, se pasa a analizar los datos globales de contenido comunicativo del
IEW. En el Tabla 4.2., se pueden observar que la mayoria de los hoteles poseen una
alta puntuacién en el contenido comunicativo. Pero, de ellos, hay que destacar los 5
hoteles con mejor accesibilidad que son, respectivamente: Hotel Barcelé Sevilla
Renacimiento; Hotel Gran Melia Colén; Hotel Las Casas de los Mercaderes; Hotel H10
Corregidor; y Hotel Alfonso XIll. Y el hotel que posee peor puntuacién es el Hotel
Maestranza.

A continuacién, se comparan los resultados globales del contenido comunicativo de
cada estrella por separado:

-Hoteles de 1 Estrella. En el Gréfico 4.40., se puede ver que el Hotel La Casa del
Maestro es el que mejor puntuacion obtuvo con respecto al contenido comunicativo,
mientras que el Hotel Maestranza es el que posee peor puntuacién con diferencia.

M La Casa del Maestro
M Hotel Simon
m Hotel Zaida

Hotel Maestranza

W Hotel Puerta de Sevilla

Grafico 4.40.: Comparacion de los resultados globales del contenido comunicativo de los
hoteles de 1 estrella

Fuente: Elaboracion propia

-Hoteles de 2 Estrellas. Se observa en el Gréfico 4.41., que el resultado de los
contenidos comunicativos es el siguiente: en primera posicién se encuentra el Hotel
Goya; en segunda posicion, estan situados el Hotel Boutique Casa de Coldn, el Hotel
Sevilla y el Hotel Dofia Manuela. En dltima posicion, se encuentra el hotel Alcantara.
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m Hotel Boutique Casa de
Coldn
Hotel Sevilla

W Hotel Alcantara

W Hotel Dofia Manuela

W Hotel Goya

Gréfico 4.41.: Comparacién de los resultados globales del contenido comunicativo de los
hoteles de 2 estrellas

Fuente: Elaboracion propia

-Hoteles de 3 Estrellas. Se puede observar en el Gréfico 4.42., que el hotel con un
porcentaje mayor con respecto al contenido comunicativo es el Hotel Adriano. Y el que
tiene peor porcentaje es el Hotel Las Casas de Los Mercaderes.

M Hotel Boutique El Rey
Moro

m Hotel Amadeus Sevilla
Hotel Las Casas de los
Mercaderes

B Hotel Adriano

W Hotel H10 Corregidor

Grafico 4.42.: Comparacion de los resultados globales del contenido comunicativo de los
hoteles de 3 estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 4 Estrellas. En base al contenido comunicativo, se encuentra en
primera posicion el Hotel Boutique Palacio Pinello con un 24%. En la dltima posicion,
se encuentra el Hotel Ateneo Sevilla con un 10%. Esto se observa en el Gréafico 4.43.

M Hotel Casa 1800 Sevilla
Hotel Alabardero

 Hotel Ateneo Sevilla

W Hotel Las Casas de El

Arenal

M Hotel Boutique Palacio
Pinello

Gréfico 4.43.: Comparacién de los resultados globales del contenido comunicativo de los
hoteles de 4 estrellas

Fuente: Elaboracion propia
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-Hoteles de 5 Estrellas. En el Gréfico 4.44., se observa como en lo que se refiere al
contenido comunicativo, el Hotel Alfonso Xl es mejor que el resto de hoteles de 5
estrellas.

W EME Catedral Hotel

Hotel Barceld Sevilla
Renamiento

W Hotel Gran Melia Coldn

W Hotel Palacio de
Villapanés

| Hotel Alfonso XIII

Gréfico 4.44.: Comparacién de los resultados globales del contenido comunicativo de los
hoteles de 5 estrellas

Fuente: Elaboracion propia
4.5. RESULTADOS GLOBALES DEL IEW

Para finalizar, se van a analizar los resultados globales del IEW de cada hotel. En
general, la mayoria de los resultados dan un puntaje alrededor de 50. El Hotel Barcel6
Sevilla Renacimiento, es el que ha obtenido mayor puntuacién con diferencia, por lo
que su web es la mejor de las analizadas. Pero, existen otras dos que también
destacan sobre las demas, el Hotel Gran Melid Colon y el Hotel H10 Corregidor,
respectivamente. Y la peor web analizada es la del Hotel Zaida con un 41,03. Todo
esto, se puede observar con mas detalle en la Tabla 5.3.

HOTELES IEW ACCESIBILIDAD VELOCIDAD NAVEGAB. CONTENIDO
/
USABILIDAD
La Casa del Maestro 52,8 31,4 63,0 25,0 70,0
Simén 49,73 31,4 42,0 55,0 56,5
Zaida 41,03 31,4 0,0 55,0 47,5
Maestranza 45,39 21,7 83,0 30,0 53,5
Puerta de Sevilla 45,33 31,4 78,0 30,0 50,5
Casa de Colon 59,66 50,3 46,0 80,0 58,0
Sevilla 43,78 22,4 33,0 45,0 54,0
Alcantara 49,17 26,1 62,0 35,0 61,5
Dofla Manuela 52,10 30,0 61,0 55,0 58,0
Goya 52,38 31,4 26,0 40,0 71,0
El Rey Moro 56,27 32,1 11,0 80,0 65,5
Amadeus Sevilla 53,57 32,1 29,0 50,0 68,5
Las Casas de los Mercaderes 63,08 87,4 71,0 70,0 49,0
Adriano 60,57 23,1 22,0 60,0 83,5
H10 Corregidor 70,84 72,7 68,0 50,0 79,0
Casa 1800 Sevilla 56,87 32,1 67,0 70,0 59,5
Alabardero 49,93 52,4 52,0 35,0 54,5
Ateneo Sevilla 48,18 31,4 84,0 45,0 49,0
Las Casas de El Arenal 55,66 32,8 71,0 45,0 66,0
Palacio Pinello 54,53 31,4 25,0 55,0 69,5
EME Catedral Hotel 58,96 32,8 79,0 55,0 67,0
Barcel6 Sevilla Renacimiento 82,86 99,3 60,0 75,0 84,0
Gran Melia Colén 73,46 88,8 62,0 40,0 83,0
Palacio de Villapanés 52,27 32,1 41,0 55,0 61,5
Alfonso XIlI 64,85 61,5 8,0 60,0 79,5

Tabla 5.1.: Resultados globales del IEW

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacién, se analizan los resultados globales del IEW, por categorias de
estrellas:

-Hoteles de 1 Estrella. El Hotel La Casa del Maestro se encuentra en primera
posicion como se observa en el Grafico 4.45. Y en Ultima posicién, se encuentra el
Hotel Zaida.

M La Casa del Maestro
M Hotel Simoén
m Hotel Zaida

Hotel Maestranza

M Hotel Puerta de Sevilla

Gréfico 4.45.: Comparacion de los resultados globales del IEW de los hoteles de 1
estrella

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 2 Estrellas. Del Gréafico 4.46., se destaca que el mejor hotel de esta
categoria es el Hotel Casa de Colén y el peor es el Hotel Sevilla.

W Hotel Casa de Coldn
W Hotel Sevilla

m Hotel Alcantara

W Hotel Dofia Manuela

W Hotel Goya

Grafico 4.46.: Comparacion de los resultados globales del IEW de los hoteles de 2
estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 3 Estrellas. En el Grafico 4.47., se ve que el hotel con mejor puntuacion
es el Hotel H10 Corregidor, mientras que los que poseen peor puntuaciéon son dos: el
Hotel ElI Rey Moro y el Hotel Amadeus Sevilla.
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m Hotel El Rey Moro
Hotel Amadeus Sevilla

® Hotel Las Casas de los
Mercaderes

B Hotel Adriano

m Hotel H10 Corregidor

Gréfico 4.47.: Comparacion de los resultados globales del IEW de los hoteles de 3
estrellas

Fuente: Elaboracion propia

-Hoteles de 4 Estrellas. Como se observa en el Gréfico 4.48., los tres hoteles que
se encuentran en primera posicion, debido a que poseen la misma puntuacion, son: el
Hotel Palacio Pinello, El Hotel Las Casas de El Arenal y el Hotel Casa 1800 Sevilla.

m Hotel Casa 1800 Sevilla

21% m Hotel Alabardero
Hotel Ateneo Sevilla

m Hotel Las Casas de El

Arenal

M Hotel Palacio Pinello

Grafico 4.48.: Comparacion de los resultados globales del IEW de los hoteles de 4
estrellas

Fuente: Elaboracién propia

-Hoteles de 5 Estrellas. El Hotel Barcel6 Sevilla Renacimiento es el que posee una
mejor puntuacion global del IEW dentro de los hoteles de 5 estrellas. Y el que posee
peor puntuacion es el Hotel Palacio de Villapanés. Esto se observa en el Grafico 4.49.

m EME Catedral Hotel

W Hotel Barceld Sevilla
Renamiento

W Hotel Gran Melid Colén

Hotel Palacio de Villapanés

m Hotel Alfonso Xl

Gréfico 4.49.: Comparacioén de los resultados globales del IEW de los hoteles de 5
estrellas

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES

En primer lugar, gracias al andlisis realizado se pueden ver los puntos fuertes y débiles
de cada web hotelera.

Por un lado, los aspectos positivos generales a destacar son que la mayoria de los
hoteles poseen las caracteristicas de las habitaciones; la descripcion de los servicios
ofrecidos; la consulta de los precios; el teléfono, email y direccién; cuentan con
informacién de interés para los clientes; muestran las Ultimas ofertas: y poseen
presencia en redes sociales que facilitan su promocién y contacto con los usuarios.

Por otro lado, los aspectos negativos generales que surgen tras el analisis realizado
son: la inadaptacion de las paginas webs a las personas con discapacidad; la
existencia de enlaces que no funcionan en un 64% de las paginas web; la inexistencia
de ayuda en linea en un 80% de las webs; la falta de mapa web y menu permanente
en casi la mitad de las paginas analizadas, y la funcién de busqueda por palabra clave
sélo la poseen un 8%, estos aspectos le sirven de gran utilidad a los usuarios para no
perderse en la web; y la ausencia en el 100% de las webs de check-in online.

A pesar de que les falten algunos aspectos mas relevantes a algunas paginas web
analizadas todas tienen una puntuacién cercana a 50 o superior, esto quiere decir que,
en general, tienen una media aceptable.

Ademas, independientemente de la categoria a la que pertenezca el hotel, hay
establecimientos hoteleros que obtienen un IEW superior a otros hoteles que se
encuentran en categorias superiores.

Las Unicas limitaciones que se han encontrado durante la realizaciobn de este
trabajo han sido la subjetividad para analizar algunos aspectos, ya que es una Unica
persona la que lo realiza.

Para finalizar, las lineas futuras para este trabajo seria ampliar el numero de
hoteles analizados y realizar este analisis periédicamente.
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